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Este relatorio apresenta dados quantitativos e qualitativos das manifestacoes recebidas no primeiro semestre de 20109.
Registramos o total de 898 manifestacoes de Ouvidoria, das quais as reclamacoes perfazem a maioria 682(75,9%), seguida dos
elogios 125(13,9%), sugestoes 51(5,7%) e as solicitacdoes foram 14(1,6%). Quanto as denuncias foram registradas 5(0,6%) e
comunicacoes anonimas foram 21(2,3%) das quais duas configuram denuncias.

DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA:

Denuncia Comunicacao |
Com relacao as reclamacgoes 682(75,9%), evidenciamos 5(0,6%)  21(2,3%) Elogio

gue as queixas mais frequentemente registradas foram: 125(13,9%)
situacoes de mau atendimento; falta de esclarecimentos
aos pacientes e ou familiares; falhas na comunicacao;
demora para o atendimento em consulta ambulatorial,
demora para o atendimento ao paciente na internacao,
demora para atendimento no Centro Cirdrgico
Ambulatorial; problemas relacionados a ambiéncia e falta
de infraestrutura; falha nos cuidados; demora para realizar
cirurgia e cancelamento de cirurgias;, dificuldades no
acesso; inconformidade com a conduta medica; negativa
de atendimento na Emergéncia e dificuldade de reagendar
consultas.

Sugestao

51(5,7%)

Solicitacao
14(1,6%)

Reclamacao

682(75,9%) Total:898

Quanto aos elogios foram registrados 125(13,9%), sendo que a area da Diretoria Médica foi a mais citada, seguida da area
da Enfermagem e da Diretoria Administrativa. Destacamos as equipes médicas que mais receberam elogios: Gastroenterologia,
Ortopedia e Traumatologia, Cirurgia Pediatrica, Medicina Intensiva e Urologia. Das unidades de enfermagem se destacaram: a
Emergéncia, o 72 Norte e o 82 Norte. Dos servicos administrativos: a Logistica e Seguranca e Governanca e Higienizacao.

Quanto as sugestoes, foram 51(5,7%). Dentre as sugestoes mais frequentes, podemos citar: melhorias da infraestrutura
principalmente relacionadas a dos banheiros publicos e dos quartos na internacao; sugestao de oferecer no ambulatorio uma
sala de uso comum para que pacientes que necessitam alimentacao enteral possam ser alimentados por sonda com mais
privacidade e seguranca; trocar as poltronas na internacao obstétrica para poltronas adequadas a amamentacao; instalar
condicionamento de ar nos quartos das alas norte; criar canal de televisao interno do hospital para entretenimento e
informacoes aos pacientes nos quartos, salas de espera e ambulatorios. Outras acdoes para melhorias e humanizacao no
atendimento aos pacientes, como: criar uma area especial para entretenimento (pracinha) de criancas que aguardam sob as
arvores longas horas apos e antes do atendimento; instalacao de sistema de senhas para atendimento no guiché das zonas
evitando filas de pacientes em pé€; entre outras.

Quanto as solicitacoes de providéncias administrativas foram registradas 14(1,6%). As mais frequentes estavam
relacionadas a solicitacoes de preenchimento de documentos e de troca de quarto.

Quanto as denuncias registradas, foram cinco (0,6%). Trés supostas situacoes de assédio moral das quais apenas uma foi
admitida pela Comissdo de Etica e aberto procedimento preliminar, as outras duas situacdes foram arquivadas pela area de
apuracao, pois na analise de admissibilidade foi constatado que se tratava de assunto funcional sendo sugerido
encaminhamento para a chefia. Duas denuncias de apropriacao de materiais e bens pertencentes ao patrimonio institucional
nao foram admitidas pelo sistema de correicao pela pouca relevancia, mas foram instituidas medidas de seguranca para evitar
gue situacoes semelhantes se repitam.

Quanto as comunicag¢oes anonimas registradas, foram 21(2,3%), destas uma foi denuncia de suposta fraude de funcionario
gue registrava o ponto e nao permanecia em seu posto de trabalho, sendo alertada a chefia e resolvido o problema. As demais
foram reclamacdes andnimas: sete versavam sobre o descumprimento do Codigo de Conduta em relacao ao comportamento e
as outras se relacionam as demais reclamacoes normalmente registradas.
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390(43,3%) Quanto a forma de contato do usuario com a

370(41,2%)

200 - Ouvidoria: observamos que neste semestre o atendimento
150 - presencial (comunicacao oral) 390(43,3%) superou a
forma eletronica 370(41,2%) de contato. A comunicacao
300 - escrita 138(15,4%) também foi utilizada, através dos
250 - registros descritos no formulario da pesquisa de
200 - 138(15,4%) satisfacdo, oficios entregues na Ouvidoria e registros
150 - depositados na caixa coletora do Codigo de Conduta e

100 - Integridade.
50 / / Tempo meédio de resposta - embora a legislacao
0 - preveja o prazo de vinte dias para responder ao
Comunicagao Comunicacao Comunicagdo manifestante, registramos neste semestre tempo meédio

| letroni it Total; i |
ora eletronica esCritd otal:838 de 5 dias para a resposta conclusiva. Do total de 898

manifestacoes abertas neste periodo, 96,33% foram respondidas dentro do prazo estabelecido pela Lei 13.460 de 2017 e
3,67% foram respondidas fora do prazo. Observamos que dentre os casos que mais demoraram a se obter resposta foram as
denuncias, pela necessidade, nestes casos, de um trabalho mais elaborado de averiguacao.

Sobre a Pesquisa de Opiniao do atendimento recebido pelo usuario na Ouvidoria neste semestre foram convidados para
responder 67 manifestantes. Com relacao ao questionamento: se utilizaria novamente ou indicaria os servicos da Ouvidoria do
HCPA? 90% responderam afirmativamente. Entre os satisfeitos e muito satisfeitos somaram 74,6% do total.

MANIFESTACOES POR AREAS DO HOSPITAL:

No grafico ao lado fica evidenciado o quantitativo de Presidéncia |\ 35(3,9%)
manifestacoes relacionada a cada area especifica do HCPA,

conforme o organograma da instituic3o. DIretOrIa | e 0481(53,5%)
Meédica

Para visualizar os dados de cada uma das areas

. ) ) Diretoria ————————
especificas, acesse o link abaixo: 217(24,2%)

Administrativa

PRESIDENCIA GRUPO DE ENFERMAGEM Grupode | 1157(17,5%)
Enfermagem
DIRETORIA MEDICA GRUPO DE ENSINO
Grupo de | [ 3(0,9%)
DIRETORIA ADMINISTRATIVA Ensino
_ _ 0 100 200 300 400 500
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC) : Total:898

Neste semestre foram registrados no e-SIC 31 solicitacoes de acesso a informacao, sendo que quatro (13%) recorreram,
com recurso de primeira instancia. Quanto ao tempo médio de resposta pelo e-SIC foi de 13 dias e as respostas dos recursos
em primeira instancia tiveram tempo médio de 5 dias em conformidade a Lei de Acesso a Informacao (Lei n? 12.527 de 2011).
Os prazos, tanto de pedidos quanto de recursos em primeira instancia, tiveram leve reducao no tempo de resposta, em
comparacao aos resultados de 2018. Os pedidos de acesso a informacao mais frequentes questionavam a cerca de recursos
humanos em saude, orcamento de saude e sistema de informacao em saude.

Com relacao aos pedidos de informacao pelo Fale Conosco, registramos 764 pedidos, sendo 120 por contato telefonico, 54
através de formulario eletronico e 490 pedidos de informacoes por e-mail. Com relacao aos assuntos mais frequentemente
informados podemos citar: contratacao de pessoal, documentos de prontuario de pacientes, doacdoes de sangue e ou medula
ossea, fertilizacao assistida, tratamento do transtorno de identidade de género.
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CONSIDERACOES FINAIS:

Uma das metas estabelecidas para o ano de 2019 foi a adesao ao sistema e-Ouv como plataforma unica de registro de
manifestacoes de ouvidoria (Instrucdo Normativa OGU/CGU n?® 17 de 2018), nos termos do art. 16 do Decreto n® 9.492 de
2018. A meta foi alcancada a partir de 15 de abril de 2019. Com isto toda e qualquer manifestacao dos Canais de Denuncia
previstos no Codigo de Conduta e Integridade deve ser encaminhada para a Ouvidoria registrar no sistema e-OUV.

Ao analisar as manifestacoes recebidas neste periodo, identificamos 32 relatos que caracterizavam situacoes de violacao do
Codigo de Conduta e Integridade do HCPA. Quanto aos manifestantes 72% eram colaboradores, 6% pacientes ou seus
familiares e o restante (22%) nao se identificaram, foram comunicacdoes anonimas. O que mais vezes foi relatado como violacao
do Codigo de Conduta referia-se as “Condutas requeridas no ambiente de trabalho” (62%). E quanto ao envolvido na violacao
do Codigo de Conduta 63% tem funcao de lideranca.

Situacoes relatadas como mau atendimento (falta de cordialidade, pressa no atendimento, indelicadeza, informacao
incompleta, mau acolhimento, tom de voz alterado do profissional) ainda sao as mais frequentes entre o total de reclamacoes
dos usuarios. Elas ocorrem em diferentes areas do hospital, e, podem em algumas situacoes estarem relacionadas a violacoes
no que se refere aos itens trés e quatro do capitulo IV do Cddigo de Conduta (Condutas requeridas no ambiente de trabalho).
Em contrapartida 29 colaboradores fizeram registro de terem sido agredidos verbalmente por usuarios externos durante suas
atividades laborais. Retratando situacoes de violéncia no trabalho. Estas situacoes ja foram relatadas anteriormente, e eram
mais frequentes nas areas pediatricas. No ano de 2018 o Programa de Saude Mental do Servico de Medicina Ocupacional em
parceria com o Programa de Defesa dos Direitos da Crianca e do Adolescente Hospitalizado desenvolveu oficinas formando
multiplicadores para prevencao da violéncia no trabalho, junto aos profissionais de multiplas especialidades vinculadas aos
Servicos de Pediatria e Emergéncia Pediatrica. Tambéem foi desenvolvido um Protocolo Assistencial de Situacoes de Violéncia
em Pediatria disponivel no repositorio de documentos institucionais (sistema GEO). No ano de 2019 este protocolo esta sendo
implantado. Observamos que neste semestre houve reducao de relatos de agressao verbal e mau atendimento na Pediatria,
entendemos que possa ser reflexo das acoes institucionais desenvolvidas.

A falta de esclarecimentos ao paciente ou a familia e a falha na comunicacao tanto entre as equipes quanto a comunicacao
do profissional com o usuario, tambéem tém sido reclamacoes recorrentes e de dificil resolucao. A instituicao tem investido em
capacitacoes para liderancas com foco em comunicacao efetiva, feedback e sobre a comunicacao nao violenta. A meta dois da
seguranca do paciente também trata do assunto e tem se trabalhado fortemente na melhoria da comunicacao (escrita e
verbal) na transferéncia de cuidados do paciente, assim como na comunicacao eficaz entre as equipes multiprofissionais e com
O usuario. Sabe-se também que para uma comunicacao eficaz é importante que haja investimento pessoal em empatia e
compaixao por todos os profissionais, pois esta € a base do futuro dos cuidados em saude.

Toda empresa de sucesso reconhece que sua atividade passa pela experiéncia do cliente. Nos servicos publicos, a
experiéncia do usuario tem a mesma importancia e deve sempre ser levada em conta, e esse relatério esta pautado no relato
destas experiéncias. Compreender melhor o que os usuarios estao experimentando certamente nos ajudara a entregar servico
publico de melhor qualidade.

0S MAIORES SISTEMAS GOVERNAMENTAIS DE ~
OUVIDORIA E DE ACESSO A INFORMAGAO DO BRASIL

g (i)

ESTAO SE JUNTANDO PARA FORMAR O

uma plataforma
integrada que facilitara
ainda mais
a vida do cidadao.

www.cgu.gov.br/FaLaBR

Clique aqui para conhecer.
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