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1. Apresentacio:

Encerrado o ano de 2021, daremos uma visdo global/sistémica de nossa
atuacdo, apontando os resultados, as conquistas obtidas € o muito que ainda ha de ser

feito.

A Area de Ouvidoria (AROUV) do Instituto Nacional de Traumatologia e
Ortopedia Jamil Haddad (INTO) ¢ wum canal ¢ético e imparcial de
comunicacao/interlocucdo entre o cidadao/usudrio/cliente, seja ele externo ou interno, e
a Instituicdo. Temos como atribuicdo (missao ou papel) ouvir o cidaddo/ usuario/
cliente, registrar, examinar, encaminhar as demandas aos setores competentes,
acompanhar as providéncias adotadas e informar ao usudrio quanto as questdes
levantadas, visando, por meio de um atendimento adequado, aperfeigoar os processos de

trabalho dentro da Institui¢do € em consequéncia elevar o grau de satisfagao.

A AROUYV do INTO vem em um processo ininterrupto de consolidacdo de
trabalho, tentando alcancgar, gradativamente a condicdo de exceléncia de desempenho.
Atualmente, a AROUV ¢ composta por 7 (sete) ouvidores, sendo 2 (duas) voltadas
exclusivamente a Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Externo, e 1 (uma) atendente de
call center. Os atendimentos dos ouvidores ¢ atendente de call center, estdo de acordo
com o protocolo institucional e correspondem aos horarios, respectivamente, de
segundas-feiras as sextas-feiras, exceto feriados, das 07:00 as 19:00 horas; e de
segundas-feiras as sextas-feiras, das 10:00 as 16:00 horas; vale ressaltar que o espago
fisico destinado a Area de Ouvidoria é insuficiente e influencia negativamente na

exceléncia do atendimento.

Como Ouvidoria, temos o compromisso de nos manter isentos na interlocugao
do INTO com nossos clientes/usudrios/pacientes internos e externos, ndo favorecendo
nenhuma das partes tampouco transgredindo as normas adotadas pelo Instituto;
procurando trazer em 100% (cem por cento) dos casos uma resposta, favoravel ou ndo,

as manifestacdes que aqui chegam, dentro de nosso alcance de atuagao.
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Fica claro que nossa credibilidade depende diretamente dos gestores do INTO
em seus diversos niveis de atuacdo. A este propdsito, destacamos, que em alguns casos
as respostas as demandas ainda tardam em relagdo ao tempo limite solicitado de 30
(trinta) dias, podendo ser prorrogéaveis por mais 30 (trinta) dias conforme a Lei de
Acesso a Informagdo, e, em casos pontuais, quando problemas cronicos e sistémicos

persistem, as solugdes custam a aparecer.

A cada ano, buscamos consolidar nosso alcance junto aos usudrios/clientes
externos (pacientes, fornecedores etc.) e internos (forga de trabalho), divulgando nosso
trabalho e procurando saber suas expectativas quanto a Instituicdo. Apesar de crescente,
o numero de usudrios internos que nos procuram ¢ infimo comparado aos usudrios

externos.

Durante o ano de 2021 a AROUV registrou um total de 4.158 (quatro mil,
cento e cinquenta e oito) manifestacdes, por meio de diversos tipos de contato (e-mail,
telefone, carta, Ouvidor SUS, Servio de Informagdo ao Cidadao, Fala.BR e
pessoalmente), tanto pelos nossos usudrios internos (forca de trabalho) como nossos

usudrios externos (pacientes, fornecedores, acompanhantes,...).

Um dado importante foi que durante o ano de 2021 foram realizados 3.504
(trés mil, quinhentos e quatro) atendimentos presenciais, registrados por meio de senhas
distribuidas pela Recepgdo Principal e 16.025 (dezesseis mil e vinte e cinco)
atendimentos telefonicos; porém deste total apenas 983 (novecentos e oitenta e trés)
atendimentos presenciais ¢ 43 (quarenta e trés) atendimentos telefonicos foram

contabilizados como demanda e aberto registros em nosso sistema.

Verificamos que na maioria dos casos encaminhados a Ouvidoria de forma
presencial, se deve ao fato de ndo existir uma verificagdo prévia do que realmente seria

uma demanda de Ouvidoria ou ndo.

Recebemos, algumas vezes, pacientes que desejam realizar chamada telefonica,
tirar copia de documentos, verificar o motivo de seu Laudo Médico ndo estar pronto,
questionar o motivo de seu prontuario nao estar disponivel para consulta, para solicitar

agendamento de consulta, entre outros.
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Esses usuarios sdo encaminhados a Ouvidoria com a impressao de que nos
iremos tomar providéncias imediatas para solucionar suas demandas; o que ndo faz

parte de nosso €SCOopo.

Acreditamos que se houvesse um maior entendimento do que ¢ a Area de
Ouvidoria para nosso corpo de trabalho e uma pequena triagem por parte das Recepgoes
o numero de atendimentos presencias seria equiparado a quantidade de demandas

abertas.



MINISTERIO DA SAUDE - MS
INr 0 0‘ SECRETARIA DE ATENGAO A SAUDE - SAS
’ 4 INSTITUTO NACIONAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA JAMIL HADDAD

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

2. Produc¢ao — Ouvidoria:
2.1 Atendimentos prestados:

De forma geral, classificando pelos meios de acesso, a tabela abaixo

informa a quantidade de atendimentos realizados por esta Ouvidoria no ano de 2021.

MEIOS DE ACESSO 2021

o83 i85
16.025 79,57
5.076 1527
57 0.3
0 000
s 003
z 001
! 000
w10 10000

Quadro 1 - Fonte MV

Devido a uma grande parcela dos atendimentos presenciais e telefonicos
ndo serem registrados, por se tratarem de demandas simples, e respondidas aos usuarios
no momento de sua solicitacdo; neste relatdrio, apresentaremos somente o quantitativo
de demandas registradas em nosso sistema, conforme a tabela abaixo, onde notamos que
os atendimentos por e-mail e pessoal foram as formas mais frequentes de contato com a

Ouvidoria, ficando o atendimento por telefone em quarto lugar.

MEIOS DE ACESSO 2021

Pessoal 983 23,64
Telefone 43 1,03
E-mail 3.076 73,98
Ouvidor SUS 37 0,89
Caixa de Sugestdes 0 0,00
Oficio/ Memorando 16 0,38
Portal 2 0,05
Carta/Fax 1 0,02

Total 4.158 100,00
Quadro 2- Fonte MV
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Em tempo, informamos que foram inseridos em nossos registros 2 (duas)
demandas de teste para elaboracdo do PORTAL do INTO, desta forma iremos tomar
como referéncia as 4.154 (quatro mil, cento e cinquenta e quatro) manifestacdes

efetuadas em nossa Ouvidoria.
Ressaltamos que o Portal do INTO ainda ndo estd em funcionamento.

Representaremos abaixo um grafico com o quantitativo das demandas

registradas entre os anos de 2018 e 2021 (Grafico 1).

Total de Atendimentos

o —2 ™ ———€

2018 2019 2020 2021

==@==Total de Atendimentos

Grdfico 1 - Fonte MV

Os valores referentes ao grafico acima se encontra no Quadro 13 (pagina:

28).

Em relagdo a origem do atendimento, o cliente externo foi o que mais
procurou a Ouvidoria durante o ano de 2021, contabilizando 98,10% dos atendimentos

representados no grafico abaixo.
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ORIGEM DAS DEMANDAS

Ouvidoria Interna:
65 Demandas
(1,56%)

B Ouvidoria Interna

= Ouvidoria Externa

Grdfico 2 - Fonte MV

As manifestacOes recebidas estdo subdivididas nas seguintes categorias:
elogio, informacao, pedido, reclamagao e sugestao, sendo cada uma delas separadas

por assunto.
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Com relagdo a natureza dos atendimentos, tivemos um maior

guantitativo de pedidos (38,81%) e informacgdes (26,60%) (Quadro 5).

OUVIDORIA USUARIO EXTERNO 2021
Elogio 90 2,20
Informacao 1127 27,56
Pedido 1698 41,52
Reclamacao 654 15,99
Sugestio 5 0,12
Recadastramento na Lista de Espera 513 12,54
Revisao Administrativa 0 0,00

Denuncia 3 0,07

Sub-total 4090 100,00
Quadro 3 - Fonte MV

Ouvidoria usuario interno 2021

32 7E72
g 10,61
! 1,52
4 ofie
g 0j00
2 3,03

Sub-total 66 100,00

Quadro 4 - Fonte MV

Total 4156
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Abaixo, apresentaremos tabela com o quantitativo das demandas
recebidas e registradas durante os meses do ano de 2021, distribuidas pela natureza dos
atendimentos.

NATUREZA DA
COMUNICACAO

MESES

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
RECLAMACAO 60 46 57 49 S8 61 46 61 81 52 80 55 706
SUGESTAO 2 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 5
PEDIDO 111 242 148 110 107 142 138 126 157 146 141 131 1.699
INFORMACAO 100 94 120 80 76 8 94 124 74 103 103 80 1.131
ELOGIO 4 4 9 5 8 7 9 11 7 10 13 10 97
DENUNCIA 0 3 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 5

RECADASTRAMENTO 40 42 46 36 34 31 52 53 53 50 35 41 513
JLONNE 317 431 382 281 283 324 340 376 372 361 372 317 4.156

Quadro 5 - Fonte MV

Natureza de Comunicagao
Reclamacao
17,31%
Sugestao
0,23%

Recadastramento
14,82%

Denuncia
0,06%

B Reclamacao

M Sugestao

M Pedido

M Informagdo

I Elogio
Denuncia

Recadastramento

Informagdo
32,98%

Pedido
31,75%

Grdfico 3 - Fonte MV
9
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O processamento das manifestagdes tem sido realizado por meio do
encaminhamento das demandas aos setores responsaveis, para que possam orientar
quanto ao seu atendimento. A partir dai, acompanhamos o atendimento, monitorando os

prazos de resposta mantendo o usudario informado.

10
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2.1.1 Categoria Reclamagdo:
Sao assim classificadas as demandas verbais ou escritas que relatam a

insatisfacdo do usuério em relagdo as acdes e servicos prestados.

As reclamagdes dos usudrios (externos e internos), no ano de 2021,
totalizaram 706 (setecentas e seis) demandas, representando 16,98% do total das

demandas recebidas na Ouvidoria (4.158 demandas).

Tais manifestagdes sdo instrumentos que irdo possibilitar aos gestores
verificar o que podera ser melhorado para satisfagdo do usuario, ou seja, as reclamagoes
poderdo ser consideradas como oportunidades de melhoria. A logica de tal processo,
que de inicio apresenta um numero expressivo de reclamacdes, ¢ com o tempo,

transforma-las em sugestdes e elogios.

Do total de reclamacgdes recebidas, 654 (92,64% do total de reclamagoes)

foram realizadas pelos usudrios externos sendo sua classificagdo apresentada abaixo:

NIVEL DO CHAMADO TOTAL %
CADASTRO 2 0,31

CIRURGIA SUSPENSA 19 2,91
CONTRANGIMENTO 1 0,15
COPIA DE PRONTUARIO 1 0,15
DEMORA NA REALIZACAO DE PROC. 10 1,53
DIF. MARCAR CONSULTAS 5 0,76
DIF. MARCAR EXAMES 8 1,22
DISPENSACAO DE MEDICAMENTOS 2 0,31
DUPLICIDADE DE PRONTUARIO 2 0,31
EQUIPAMENTO COM DEFEITO 3 0,46
ERRO TECNICO PROFISSIONAL 9 1,38
EVOLUCAO DO TRATAMENTO 2 0,31
EXAMES 18 2,75

EXTRAVIO DE EXAMES 4 0,61
EXTRAVIO DE PERTENCES 16 2,45
FALTA DE INSUMOS 8 1,22

FALTA DE MEDICAMENTO 15 2,29
FILA - POSICAO NA FILA 23 3,52

FILA - PRONTUARIO INVALIDO 28 4,28
FILA - TEMPO DE ESPERA 203 31,04

INF. INCOMPREENS./ INSUF. 4 0,61
INSATISFACAO NO ATEND. PROFISSIONAL 158 24,16

11
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INSTALACAO SEM CONFORTO 12 1,83
LAUDO MEDICO 9 1,38

LAUDO RADIOGRAFICO 2 0,31
MARCACAO DE CONSULTAS 44 6,73
OUTROS 39 5,96
PREENCHIMENTO DE FORMULARIO 1 0,15
RECLAMACAO ATEND. TELEFONICO 2 0,31
RELAC. FUNCIONARIO / USUARIO 4 0,61

TOTAL 654 100,00
Quadro 6 - Fonte MV

Podemos observar que o maior indice de reclamacdo se refere ao
TEMPO DE ESPERA para realizacdo do procedimento cirurgico que o paciente

necessita.

Em seguida, notamos um numero consideravel de reclamagdes por
INSATISFACAO NO ATEND. PROFISSIONAL. Notamos que este tipo de demanda
(158 demandas) ¢ registrado quando o paciente ¢ mal informado, tendo que passar por
diversos setores até que sua solicitacdo seja atendida ou que receba a informagdo que

procura; e quando ¢ tratado de forma rispida ou rapida.

Outro indice considerdvel de reclamagio ¢é: MARCACAO DE
CONSULTAS (44 demandas); sendo verificado que tal reclamacdo ocorreu devido a

dificuldade na forma como ¢ realizado o agendamento (somente por telefone).

Ja as demandas de reclamagoes dos usuarios internos, no ano de 2021,

totalizaram 52, representando 7,36% do total das reclamagdes recebidas.

NIVEL DO CHAMADO TOTAL %
INSATISFACAO NO ATEND. PROF. 10 19,23
INSTALACAO SEM CONFORTO 4 7,69
OUTROS 16 30,77
RELAC. FUNCIONARIO / CHEFIA 5 9,62
RELAC. FUNCIONARIO / USUARIO 10 19,23
RELACIONAMENTO ENTRE SETORES 7 13,46

TOTAL 52 100,00
Quadro 7 - Fonte MV

Na maioria dos casos, o funcionario que nos procura acredita sermos um

orgdo punitivo dentro da instituicdo.

12
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Desta forma, continuaremos realizando um trabalho de conscientizagio
do que representa a Ouvidoria na Institui¢do, tanto para o cliente interno quanto para o

externo.

O grafico abaixo representa o quantitativo de demandas de reclamagdes
recebidas por esta Ouvidoria; tanto dos usudrios internos, quanto dos usudrios externos,

nos ultimos cinco anos.

RECLAMACOES
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Grdfico 4 - Fonte MV
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2.1.2 Categoria Informagdo:
Sdo assim classificadas as demandas onde o usuario solicita alguma

comunicagdo, instru¢do ou ensinamento, de forma verbal ou escrita, a respeito da
instituigao.
As demandas de informag¢do dos usudrios (externos e internos), no ano de

2021, totalizaram 1.135, representando 27,30% do total das demandas recebidas na

Ouvidoria (4.158 demandas).

Tais demandas representam as duvidas de nossos usudrios quanto ao

Instituto.

O quadro abaixo representa como as informagdes solicitadas pelo usuario

externo foram classificadas:

NIVEL DO CHAMADO TOTAL %

Quadro 8 - Fonte MV

14
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Um dos quantitativos mais expressivos das demandas de Informacgao
registrada no ano de 2021 estd relacionado a TRIAGEM (254 demandas), na qual o

usuario solicita a informa¢ao de como podera vir a ser assistido na Instituicao.

Vale ressaltar que alguns pacientes moradores de outros Estados do Pais
solicitam, com frequéncia, sua posi¢ao na fila de espera para cirurgia; porém o INTO
ainda ndo disponibilizou tal consulta pela internet. Fica, entdo, a sugestdo da
disponibilidade da consulta a posi¢ao na fila de espera para pacientes participantes dos
programas: Tratamento Fora de Domicilio (T.F.D.) e Central de Regulagao da Alta
Complexidade (CNRAC).

As demandas de informacdo dos usudrios internos somaram 4 (quatro),
representando 0,35% do total das demandas recebidas pela Ouvidoria e classificadas

como Informagao (1.135 demandas).

2

NIVEL DO CHAMADO TOTAL %

Quadro 9 - Fonte MV

O grafico abaixo representa o quantitativo de demandas de informacdes
recebidas por esta Ouvidoria; tanto dos usudrios internos, quanto dos usuarios externos,

nos ultimos cinco anos.

15
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' INFORMAGCOES ‘

1140

Grdfico 5 - Fonte MV
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2.1.3 Categoria Pedido:
Sdo assim classificadas as demandas onde o usuario realiza alguma

comunicagdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso aos servigos do

Instituto.

No ano de 2021 a Ouvidoria do INTO recebeu 1.695 solicitacoes,

representando 40,76% do total das demandas recebidas na Ouvidoria (4.158 demandas).

O quadro abaixo representa como foram classificados os diversos

pedidos realizados pelos usuarios externos.

NIVEL DO CHAMADO TOTAL %

Quadro 10 - Fonte MV

A quantidade maior de pedidos esta relacionada 8 MARCACAO DE
CONSULTAS (866 demandas) na qual os pacientes solicitam agendamento de consulta

com seu médico especialista.

No ano de 2021 foi registrado apena 1 (hum) Pedido realizado pelo

usuario interno.

O grafico abaixo representa o quantitativo de pedidos recebidos por esta
Ouvidoria; tanto dos usudrios internos, quanto dos usudrios externos, nos ultimos cinco

anos.

17
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r PEDIDOS 1

1800

Grdfico 6 — Fonte Mv
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2.1.4 Categoria Elogio:
Sdo assim classificadas as demandas onde o usuario apresenta uma

comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfagdo ou agradecimento aos servicos

prestados pelo Instituto.

No ano de 2021 a Ouvidoria do INTO, por meio dos usuarios externos e
internos, recebeu 97 elogios, representando 2,33% do total das demandas recebidas
(4.158 demandas). Do total de Elogios recebidos 90 foram recebidos pelo usuério
externo (92,78% do total de elogios) e 7 pelos usudrios internos (7,22% do total de

elogios).

Os elogios realizados pelos usuarios, tanto internos quanto externos, sao
encaminhados a Area de Comunicagdio (ARCOM) para uma possivel divulgagdo nos

murais ¢ televisoes dentro da Institui¢do e as areas envolvidas.

O grafico abaixo representa o quantitativo de elogios recebidos por esta
Ouvidoria; tanto dos usudrios internos, quanto dos usudrios externos, nos ultimos cinco

anos.
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2.1.5 Categoria Sugestdo:
Sao assim classificadas as demandas onde o usuario realiza alguma

comunicagdo verbal ou escrita que propde acdo que considera util a melhoria dos

servicos do Instituto.

Recebemos 5 sugestdes (0,12% do total das 4.158 demandas) durante o

ano de 2021.

Como ja apontados em anos anteriores, oS usudrios sugerem que seja

criado um /ink em nosso site no qual seja possivel a solicitagdo de Laudo Médico.

Outra sugestao recebida seria de verificar a possibilidade do material a
qual ¢ feita a protese do paciente vir constando em Laudo Médico; pois alguns pacientes
necessitam desta informagdo para realizacdo de exames como Ressonancia Magnética.
E também ao ser realizado agendamento de consulta por meio telefonico (call center)
ser gerado um numero de protocolo, pois algumas vezes os paciente reclamam que
tiveram suas consultas agendadas sendo que as mesma nao constam no sistema; além da

possibilidade de agendamento de consultas pelo site do INTO.

Pacientes também sugerem que seja designado algum funciondrio a
ajuda-los quanto ao preenchimento dos formulérios de solicitagdo de Laudo Médico
e/ou Vale Social, no caso em que os mesmos sejam deficientes visuais, analfabetos ou

amputados do membro superior.

O grafico abaixo representa o quantitativo de sugestdes recebidas por
esta Ouvidoria; tanto dos usuarios internos, quanto dos usudrios externos, nos ultimos

cinco anos.
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2.1.6 Categoria Denuncia:
Sdo assim classificadas as demandas onde o usuario realiza alguma

comunicagdo verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de irregularidade nos

servigos prestados pelo Instituto.

Durante o ano de 2021 esta Ouvidoria realizou o registro de 5 (cinco)

demandas que foram classificadas como denuncia.

Lembramos que a Area de Ouvidoria recebe as denuncias encaminhando-
as a Unidade de Gestdo da Integridade, onde as mesmas sdo tratadas. Desta forma a

Area de Ouvidoria se isenta de resposta aos usuarios nestes casos.

O gréfico abaixo representa o quantitativo de denuncias recebidas nos

ultimos cinco anos.

DENUNCIAS
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2.1.7 Recadastramento na Lista de Espera:
Com a finalidade de diminuir o tempo de espera nas filas para cirurgias,

o INTO vem realizando revisdo administrativa nas suas listas de espera; tendo como

objetivo localizar todos os nossos pacientes e tomar ciéncia de seu estado atual.

Aos pacientes ndo localizados foram enviadas cartas com aviso de

recebimento (AR), solicitando seu recadastramento.

Os pacientes que ainda assim nao fizeram o recadastramento foram
incluidos momentaneamente na categoria “Nao localizados”, de onde poderdao retornar

assim que atualizarem sua situagdo cadastral junto a instituicao.

Os pacientes nessa situacdo nao sao retirados da lista e continuam com
seu numero de prontuario ¢ Termo de Consentimento para Procedimento Cirurgico
antigo. Se em algum momento retornarem, serdo recolocados na posicdo conforme sua

data de inscricao na lista.

Ficou acordado com o Comité de Lista de Espera que o recadastramento

destes pacientes seria realizado pela Area de Ouvidoria.

Apresentaremos a seguir grafico com o total de atualizagdes cadastrais

realizadas durante o ano de 2021.

RECADASTRAMENTO NA LISTA DE ESPERA
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2.1.8 Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC):
“A Lei de Acesso a Informacao (LAI) n® 12.527, de 18 de novembro de

2011, regulamenta o direito constitucional de acesso dos cidaddos as informagdes
publicas. Ao regulamentar esse direito, a Lei torna essencial o principio de que o acesso
¢ a regra, e o sigilo ¢ a excecdo, consolida e define o marco regulatério sobre o acesso a
informacao publica sob a guarda do Estado e estabelece procedimentos para que a
Administragdo responda aos pedidos de informacdo do cidaddo.” (site:

www.saude.gov.br).

A referida Lei, em vigor a partir de 16 de maio de 2012 foi
regulamentada pelo Decreto 7.724, de 16/5/2012.

No ambito do Ministério da Saude a aplicacao da LAI ¢ embasada pela

Portaria Ministerial 1.583, de 19 de julho de 2012.

O INTO recebe as demandas oriundas do Sistema de Informagdo ao
Cidadao (SIC) por meio da Ouvidoria, que tem respondido a todas em um prazo muito

menor do que o estabelecido pelo Ministério da Saude.

As solicitagdes ao SIC podem ser realizadas pessoalmente, no SIC fisico
do Mistério da Saude, ou de forma eletronica, por meio do e-SIC (Sistema Eletronico do

SIC), disponivel no endereco: www.saude.gov.br/acessoainformacao.

Apresentaremos abaixo grafico com nossa producao referente ao ano de

2021.
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2.1.9 Fala Cidaddo:
“O e-Ouv — Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal atual

Fala.Br foi desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido e ¢ utilizado por diversos orgios e entidades para recebimento e tratamento de

manifestagoes.

O sistema ¢ gratuito e funciona inteiramente em ambiente online, nao

sendo necessario instala-lo nas maquinas das Ouvidorias.”

0) usudrio podera acessa-lo por meio do site:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.asp

x?ReturnUrl=%2f.

Apresentaremos abaixo grafico com nossa producao referente ao ano de

2021.
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2.1.10 Central de Atendimento Telefénico:
Durante o ano de 2021 contamos com um suporte ao atendimento

telefonico, onde tinhamos 1 (uma) funcionaria especifica para realizacdo de tal

atendimento.

O servigo tem cumprido com seus objetivos inicialmente propostos, que
sao informar ao usudrio sobre assuntos mais procurados na Instituicdo como: posi¢ao e
dinamica da Lista de Espera, Primeiro Atendimento no Instituto, Laudo Médico,
Contato com as Secretarias das Especialidades Ortopédicas e informagdo sobre

Marcagdo de Consultas.

Acreditamos que o quantitativo de ligacdes diminuiria consideravelmente
caso nossa Unidade de Resposta Audivel (URA) fosse mais detalhada. Lembramos que
hoje a URA do INTO possui apenas trés opcdes (1. Central de Agendamento de
Consultas ou Exames; 2. Ouvidoria/ Servico de Atendimento ao Cliente ¢ 3.

Telefonista), sendo que nem todas as opg¢des de atendimentos anunciadas sdo atendidas.

Apresentaremos abaixo grafico da producdo anual do servigo.

LIGACOES TELEFONICAS
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|
= | 1051

MAIO | 1164

ABRIL

JUNHO
JULHO 1369
AGOSTO 1688
SETEMBRO 1394
OUTUBRO
NOVEMBRO

DEZEMBRO
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2.2 Resolugdo:
Ao término de cada ano apresentamos o indice de resolugdo, que tem se

demonstrado alto nos ultimos anos, porém apesar de altos ndo atingem ao ideal que
seria todas as respostas entregues ao solicitante no tempo solicitado. Dentro desse

contexto, poderemos ter respostas rapidas ou as que demoram até meses para serem

respondidas.

N° DE % DE
MANIFESTACOES MANIFESTACOES

REGISTROS CONCLUIDOS 4.098 98,56

REGISTROS PENDENTES 60 1,44
TOTAL 4.158 100,00

Quadro 11 - Fonte MV

O quadro acima foi gerado com informacdes até a data de 17/01/2022.
Lembramos também que foi inserido um registro a mais em nosso sistema devido a
testes que estamos elaborando para o langamento do Portal do INTO. Este registro nao

foi computado no quadro acima

Apresentaremos a seguir grafico percentual de resolubilidade dos ultimos

anos:

Indice de Resolugdo

ce)
98
<7/
96

95
94
93
92
91

90
2017 2018 2019 2020 2021

2017 2018 2019 2020 2021
M@ indice de Resolugdo 96,62 97,61 97,83 98,24 98,56

Grdfico 14 - Fonte MV

27



MINISTERIO DA SAUDE - MS
INr 0 0‘ SECRETARIA DE ATENGAO A SAUDE - SAS
’ 4 INSTITUTO NACIONAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA JAMIL HADDAD

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

3. Desempenho Anual:

o7 ] oos | 2019 ] 2020 | 2021 |

Pessoal 1628 1219 991 548 983
Telefone 39 11 21 34 43

E-mail 1994 2641 2364 2153 3076
Ouvidor SUS 32 25 37 43 37

Caixa de Sugestoes 0 0 0 0 0
Oficio/ Memorando 0 1 1 0 16

Portal 0 0 1 0 2
Carta/Fax 3 1 0 0 1

Total de Atendimentos 3696 3898 3415 2778 4158
Quadro 12 - Fonte MV

Natureza dos Atendimentos

2017 2018 2019 2020 2021
1060 1035 1121 1032 1127
1002 1507 1084 830 1698
SLLSIEl 3642 3852 3349 2722 4090
. ]
Ouvidoria usuario interno

Quadro 13 - Fonte MV

1. A diferenga no quantitativo de demandas do ano de 2021 se deu devido a 2 (dois) registros testes para implantaggo do Portal do INTO.
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3.1 Indicadores de qualidade:
3.1.1 indice de Resolutividade:

Média de tempo em que uma demanda ¢ aberta na Ouvidoria até o
momento em que a resposta for dada ao solicitante.

Para o céalculo deste indicador, utilizamos a seguinte formula:

Datade Conclusiada Demanda- Datade Aberturada Demandg*1 Oy

Resolutivdade= Totalde DemandasMensal

Resolutividade (%)

100,00
95,00
90,00
85,00
80,00
75,00
70,00
65,00
60,00
55,00
50,00

[02019 @2020 m2021

Grdfico 15 - Fonte MV

Resolutividade (%)

2019 2020 2021
91,62 86,80 93,06
Fevereiro 81,74 93,09 87,70
77,24 95,18 80,89
77,82 89,53 90,07
90,32 90,09 76,33
82,63 91,85 75,00
82,92 79,09 72,73

Agosto 96,01 90,53 78,72
Setembro 79,29 89,82 80,38

87,90 81,38 73,13
Novembro 88,92 83,49 79,57
Dezembro 69,60 90,16 77,92

Quadro 14 - Fonte MV
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3.1.2 Indice de Agilidade:
Mensura o percentual de respostas que sao dadas em prazo superior a 15
(quinze) dias.
Para o calculo deste indicador, utilizamos a seguinte formula:

. (N" deRegistrosAbertosno MéscujasRespostaExcederan 5 dias) *100
Agilidade= Totalde DemandasMensal

Agilidade

02019 @2020 m2021

Grdfico 16 - Fonte MV

S 209 200 2021

20 50 27
35 37 28
2 15 34
0 17 26
27 17 31
316 39
33 24 34
28 18 32

EE 2 25 0
T (54 1361 143
CE » 8
T (431 1121 34

Quadro 15 - Fonte MV
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4. Pesquisa de Satisfacio do Usuario Externo:

Apresentaremos abaixo o resultado da Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios

(Ambulatorio e Internagado) relativa ao ano de 2021.

A Pesquisa de Satisfagdo do Usuario do ano de 2021 foi realizada

excepcionalmente por meio de ligagdes telefonicas em razao da pandemia de COVID19.

Os pacientes foram comunicados sobre a realizacdo da Pesquisa de
Satisfacao por telefone, por cartazes informativos espalhados em pontos estratégicos do
Instituto e por antincios na “boca de ferro” no Ambulatério e na Internagdo. A listagem
e os contatos telefonicos dos pacientes que foram consultados no Ambulatorio e os que
foram internados e receberam alta hospitalar naquele periodo, foram autorizados pela

Chefia responsavel de cada Setor e obtidos por meio do Sistema MV e SGWEB.

A Pesquisa foi realizada exclusivamente por 2 (duas) funciondrias da
Ouvidoria. Com os pacientes do Ambulatério, a Pesquisa do 1° semestre de 2021
ocorreu no periodo de 18 a 30 de mar¢o de 2021, contabilizando 69 usudrios
entrevistados e a Pesquisa do 2° semestre de 2021 ocorreu no periodo de 19 a 29 de
julho de 2021, contabilizando 76 usuarios. Ja com os pacientes internados, a Pesquisa
de 1° semestre de 2021 foi realizada entre 04 ¢ 11 de maio de 2021, contabilizando 40
usudrios entrevistados e a Pesquisa do 2° semestre de 2021 ocorreu no periodo de 09 a

28 de setembro de 2021, contabilizando 37 usuarios.

Conforme realizado em anos anteriores, para ser entrevistado no
Ambulatério, o paciente teria que ja ter sido assistido, por no minimo uma vez, pelo
médico especialista; e na Internacdo, seriam os pacientes que estavam recebendo alta

hospitalar.

Lembramos que os graficos a seguir representam apenas as respostas

positivas da pesquisa. Em anexo, apresentamos todos os resultados apurados.
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4.1 Ambulatério:

A amostragem ¢ calculada considerando o ultimo resultado da Pesquisa

de Satisfagdo realizada e o numero de atendimentos realizados no semestre anterior.

A coleta de dados ¢ realizada de segunda a sexta-feira, ao longo de dois
turnos, no horario das 9 as 16 horas, apds a consulta agendada contemplando a todas as
especialidades ortopédicas. Para o estudo foram entrevistados 69 usuarios no periodo de

18 a 30 de margo de 2021; e 76 usuarios no periodo de 19 a 29 de julho de 2021.

Os dados foram lancados no Sistema Web, através do formulario
eletronico, no periodo de 06 a 08 de abril de 2021 (referente ao primeiro semestre), € no

periodo de 03 a 10 de agosto de 2021 (referente ao segundo semestre).

Os totalizadores foram obtidos através dos relatdrios gerenciais emitidos
pelo Sistema Web e salvos em planilha. Para analise dos dados utilizou-se estatistica
descritiva. A quantificacdo dos dados obtidos, as médias e percentagens resultantes sao

expostas sob a forma de graficos e tabelas.

Os indicadores da Pesquisa de Satisfacdo foram lancados no Painel

Estratégico. O resultado foi divulgado para as areas de interesse.
Formula dos Indicadores:

1. Percentual de expectativas positivas: (N° de respostas com expectativas
positivas dos pacientes / Total de respostas do questionario) * 100

2. Percentual de Satisfacdo: (N° de respostas positivas/ Total de Respostas
do questionario) * 100
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4.1.1 Caracterizagdao da Amostra Anual:

v Turno:

F

Grdfico 17 - Fonte MV

v" Tipo de Consulta:

R
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v' Ja foi internado no INTOQ?

r

v' Centro de Atencido Especializada:

Grdfico 19 - Fonte MV
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v Género:

r 1
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49,66%
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50,34%
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v Idade:
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v" Escolaridade:
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v" Qual a sua opiniio quanto a cortesia/ empenho no atendimento dos
profissionais abaixo?

100.0% 100,0%00,0%00,0%00,0%00,0%00,0%00,0% 100,0%00,0% 100,0%00,0%00,0%00,0%00,0%00,0%
,J/70 "
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99,0%
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98,4%
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v Qual a sua opinido quanto 2 organizacio e presteza no atendimento em sua
ultima consulta?

98,0% 96,6% 97,9% 57.2%
i =< 95,5%

96,0%

94,0%

92,0%

90,0% 86,9%

88,0%

86,0%

84,0%

82,0%

80,0%
EXPECTATIVA ORGANIZACAO TEMPO DE TEMPO DE TEMPO PARA
QUANTO AO DO DURACAO DA ESPERA NA AGENDAR A
TRATAMENTO  ATENDIMENTO  CONSULTADOS  INSTITUIGAO ATE CIRURGIA

k PROFISSIONAIS  SER ATENDIDO ‘
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v Qual sua opinido sobre a qualidade das instala¢des, condicoes ambientais,
seguranca e privacidade?

SINALIZACAO 99,3%

SEGURANCA 99,3%

RESPEITO A PRIVACIDADE DURANTE A CONSULTA 99,3%

LIMPEZA E HIGIENE

ILUMINAGAO 99,3%
CONFORTO DAS INSTALACOES 99,3%
CLIMATIZACAO 99,3%

Grdfico 26 - Fonte MV
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v Qual a sua opinido em relagiio ao atendimento prestado quando solicitou
algum tipo de ajuda para Alivio da Dor?

r

QUANTO A REAVALIACAO DA SUA DOR

QUANTO A ORIENTAGAO REALIZADA A RESPEITO DA
SUA DOR

QUANTO A ATUAGCAO REALIZADA PARA ALIVIO DA DOR

L

y

Grdfico 27 - Fonte MV

v Informacdes gerais:

VOCE TEVE ALGUMA DIFICULDADE NA IDENTIFICACAO 145
DOS PROFISSIONAIS QUE O ATENDERAM?
VOCE TEM CONHECIMENTO SOBRE A OUVIDORIA DO
INTO?
VOCE INDICARIA O INTO?
144

A PESQUISA FOI RESPONDIDA PELO PACIENTE? T

k ango msim ‘

Grdfico 28 - Fonte MV
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v" De maneira geral como vocé considera o atendimento no Ambulatério do
INTO?

IGUAL AO QUE PIOR DO QUE

IMAGINAVA IMAGINAVA
36% 1%

= MELHOR DO QUE IMAGINAVA
B IGUAL AO QUE IMAGINAVA
H PIOR DO QUE IMAGINAVA

MELHOR DO QUE
IMAGINAVA
63%
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v’ Criticas e Sugestoes para o Atendimento:
o Criticas

Dificuldade em agendar consulta
Falta de medicamento na farmdcia do INTO
N&do consegue tratamento na fisioterapia, mesmo...
Falta de alcool em gel disponivel no ambulatério
Falta de aparelho a ser utilizado na realizagdo da...
Atendimento no péds operatdério por residente e...
Mudanga constante dos médicos em cada consulta
Limpeza precaria dos banheiros
Demora para agendar a cirurgia
Demora no atendimento telefénico/ Mau...
Demora para o atendimento no ambulatério
Demora no atendimento no RX/ Atendimento...
Insatisfagdo no atendimento do médico ortopedista
Demora na fila de entrada do ambulatério/...

Cadeiras de espera desconfortaveis

Grdfico 30 - Fonte MV
o Sugestdes

Instalagdao de mais bancos na recepgao de
entrada do ambulatério pela demora da fila

Que exames sejam marcados nos mesmo dia da
consulta

Aumento do nimero de cadeiras de rodas para
0s pacientes

Marcagdo do retorno apés o atendimento no
ambulatério

Grdfico 31 - Fonte MV
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4.2 Internagdo:

A amostragem, da mesma forma que na Pesquisa de Satisfagdo do
Ambulatério, ¢ calculada considerando o ultimo resultado da Pesquisa de Satisfagcao
realizada e o numero de internacdes realizadas no semestre anterior.

As entrevistas foram realizadas de segunda a sexta-feira, no horario das 9
as 16 horas, apds confirmagdo da alta hospitalar. Para o estudo foram entrevistados 40
usuarios no periodo de 04 a 11 de maio de 2021 que receberam alta hospitalar entre 14
de janeiro e 05 de maio de 2021; e 37 usudrios no periodo de 09 a 28 de setembro de
2021 que receberam alta hospitalar entre 08 e 23 de setembro de 2021.

Os dados foram lang¢ados no Sistema Web, através do formulario
eletronico, no periodo de 12 a 18 de maio de 2021 (relativo ao primeiro semestre); e de
22 a 28 de setembro de 2021 (relativo ao segundo semestre).

Os totalizadores foram obtidos através dos relatorios gerencias emitido
pelo Sistema Web e salvos em planilha. Para andalise dos dados utilizou-se estatistica
descritiva. A quantificacdo dos dados obtidos, as médias e percentagens resultantes sao
expostas sob a forma de graficos e tabelas.

Os indicadores da Pesquisa de Satisfagdo foram lancados no Painel
Estratégico. O resultado foi divulgado para as areas de interesse.

Formula dos Indicadores:

1. Percentual de expectativas positivas: (N° de respostas com expectativas
positivas dos pacientes / Total de respostas do questionario) * 100

2. Percentual de Satisfagdao: (N° de respostas positivas/ Total de Respostas
do questionario) * 100

41



— MINISTERIO DA SAUDE - MS

IN_I' -O‘ SECRETARIA DE ATENGAO A SAUDE - SAS
4 INSTITUTO NACIONAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA JAMIL HADDAD

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

4.2.1 Caracterizagdao da Amostra Anual:

v' Andar de Internacio:
' B - 60,00% ‘

50,00%

40,00%
32,43%

30,00%
18,92%

20,00%

10,00%

0,00%
32 ANDAR 62 ANDAR 72 ANDAR 82 ANDAR

@12 Semestre [ 22 Semestre
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v' Ja foi internado no INTO?

3 b

NAO
48%

mSIM
m NAO

SIM
52%

Grdfico 33 - Fonte MV
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o Para os usuarios que ja foram internados no INTO:

50,00% 48,05%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%

20,00%

11,69%

10,39%

A

15,00%

10,00%
5,00%

0,00%

L

MENOS DE 1 1A2ANOS 3 A5 ANOS MAIS DE 5 ANOS NDA
ANO
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v' Periodo de Internacio Atual:

60,00%
55,84%

50,00%

40,00%

0,
30,00% 27,27%

2 0,
g% 12,99%

10,00%

0,00%
k 1A 2DIAS 3 A5 DIAS 6 A 14 DIAS 15 A 30 DIAS MAIS DE 1 MES ‘
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v' Motivo da Interna¢io Atual:

MINISTERIO DA SAUDE - MS
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100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

92,2%

TRATAMENTO
CIRURGICO

COMPLICACAO
CIRURGICA

REVISAO DA
CIRURGIA

OUTROS

v Centro de Atengio Especializada:
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ke

MICROCIRURGIA

FIXADOR EXTERNO

CRANIO MAXILO-FACIAL

TUMOR

TRAUMA

QUADRIL

PE

OMBRO

MAO

JOELHO

INFANTIL

COLUNA

1

10,39%

14,29%

12,99%

16,88%
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v" Género:

F R

FEMININO
40%

B MASCULINO
= FEMININO

MASCULINO
60%
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v Idade:

' 40,00% ‘

35,06%

35,00%

30,00%

0,
25,00% 23,38%

18,18%

0,
20,00% 15,58%

15,00%

10,00%

ATE 16 ENTRE 16 E 30 ENTRE 30 E 45 ENTRE 45 E 60 MAIOR 60
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v" Escolaridade:

35,00%
31,17%

29,87%

30,00%
25,00%

20,00%

15,00%

0,
10,00% i o 6,49%
0,00% ,49% 5,19%

5,00%

0,00%
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v" Qual a sua opiniio quanto a cortesia/ empenho no atendimento dos
profissionais abaixo?

100.0% 100,0%0,0%00,0%00,0%40,0%0,0%00,0%00,0%0,0%0,0%0,0%00,0%00,0%0,0%0,0%00,0%00,0%
,0%

90,0% | H b |
80,0% 1
70,0% | &
60,0% Al e

50,0% 1 Bl

40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
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v Qual a sua opinido quanto 2 organizacio e presteza no atendimento para a

Internacao?

TEMPO PARA SER ENCAMINHADO A
CIRURGIA

TEMPO DE ESPERA NA INSTITUIGAO ATE
SER INTERNADO

TEMPO DE DURAGAO DAS VISITAS DOS
PROFISSIONAIS

ORGANIZAGAO DO ATENDIMENTO INICIAL

EXPECTATIVA QUANTO A CONTINUIDADE
DO SEU TRATAMENTO

ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO SEU
TRATAMENTO

by

Grdfico 42 - Fonte MV

v Qual a sua opiniio quanto a qualidade das instalacdes, condigdes

ambientais, seguranca e privacidade?

SINALIZACAO

SEGURANCA

RESPEITO A PRIVACIDADE DURANTE A INTERNACAO

NIVEL DE BARULHO A NOITE PARA DORMIR

LIMPEZA E HIGIENE

ILUMINACAO

CONFORTO DAS INSTALAGCOES

CLIMATIZACAO

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Grdfico 43 - Fonte MV
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v Qual a sua opinido em rela¢io a qualidade da alimentag¢io?

0,
' 100,0% 98,7% 98,7% 98,7% ‘
90,0% | N N

80,0%
70,0%

60,0%

50,0%
40,0%
30,0%

B m

,0%

QUANTO A DISPOSICAO QUANTO A QUANTIDADE QUANTO A TEMPER
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v Qual a sua opinido em relagiio ao atendimento prestado quando solicitou
algum tipo de ajuda para Alivio da Dor?

r

100,0% ‘

QUANTO A REAVALIAGAO DA SUA DOR

100,0%

QUANTO A ORIENTAGAO REALIZADA A RESPEITO DA
SUA DOR, INCLUINDO A ESCALA UTILIZADA

ANTO A ATUACAO REALIZADA PARA ALIVIO DA DOR

Grdfico 45 - Fonte MV
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v' Qual a sua opinido sobre as orientacdes para a continuidade do seu
tratamento apos a alta hospitalar?

F 1

I
oo

|

D,0%

QUANTO AO USO DE MEDICAGOES

QUANTO AO USO CORRETO DOS DISPOSITIVOS
ORTOPEDICOS

QUANTO AO CURATIVO E O POSICIONAMENTO

D,0%
CORRETO DO MEMBRO OPERADO

QUANTO A ALTA HOSPITALAR E AO RETORNO PARA A
CONSULTA DE REVISAO

D,0%
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v Informagoes Gerais:

VOCE TEVE ALGUMA DIFICULDADE NA IDENTIFICAGAO g

DOS PROFISSIONAIS QUE O ATENDERAM?

VOCE TEM CONHECIMENTO SOBRE A OUVIDORIA DO
INTO?

VOCE INDICARIA O INTO?

A PESQUISA FOI RESPONDIDA PELO PACIENTE?

EN3o [ESim
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v" De maneira geral como vocé considera o atendimento na internacio do
INTO?

Pior do que

Igual ao que Imaginava
O ETEVE] 1%

20%

m Melhor do que Imaginava
M Igual ao que Imaginava

B Pior do que Imaginava

Melhor do que
Imaginava
79%
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v’ Criticas e Sugestoes para atendimento:

o Criticas

Banheiro com o ralo entupido

Falta de atengdo dos enfermeiros
Falta de comunicagdo/ informagdo com o...
Disponibilidade de toalha/ cobertor no quarto no...

Demora para a cirurgia ser realizada

Varios erros no laudo médico

Pouca quantidade de comida nas refeicGes

Falta de cortinas

Falta de seguraca : roubo de celular durante a noite
Cadeira de acompanhante desconfortavel/...

Ar condicionado ndo estava funcionando bem

Demora na Institui¢do até ser internado

Grdfico 49 - Fonte MV

o Sugestdes

A presenc¢a de acompanhantes para pacientes
que realizam cirurgias de coluna, pela
dificuldade de locomogao.

Melhora na qualidade da comida

Redugdo de quantidade de comida nas
refeicGes para reduzir o desperdicio

Marcagdo de consulta pelo celular 1

Paciente poder levar para o leito pertences 1
como lencol, cobertor e medicamentos

Grdfico 50 - Fonte MV
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4.3 Andlise das Pesquisas:

A apreciacdo dos resultados da pesquisa visa fornecer informagdes
relevantes, de acordo com a percep¢do dos usudrios, almejando dar subsidio aos
gestores na tomada de decisdes, com agdes voltadas para a melhoria dos atributos

avaliados.

Quando consideramos o atendimento no Ambulatério, verificamos que o
percentual de avaliagdes positivas em relacao aos temas investigados, em geral, chegou
proximo aos 100%, com excegdo da satisfagdo em relacdo a Organizagdo e Presteza no
Atendimento, que apresentou 86,9% no item Tempo de Espera na Institui¢do até ser

atendido.

Os pacientes internados fizeram Otimas apreciagdes para o atendimento
das areas de Internagdo. Verifica-se que o percentual de avaliagdes positivas em relagao
aos temas pesquisados também chegou muito proximo aos 100% em alguns itens como:
Cortesia/ Empenho no atendimento profissional, Qualidade da Infraestrutura, Seguranca
e Privacidade, Qualidade da Alimentagdo, Ajuda no Alivio da Dor. Com relagdo a
Organizagao e Presteza no Atendimento, o item Tempo de Espera na Institui¢do até ser

Internado obteve satisfagao de 79,2%, a mais baixa em relagao as demais.

Observamos que nas avaliagdes, nem todos os pacientes entrevistados
formalizaram Criticas e Sugestdes, porém uma quantidade significativa enfatizou
algumas insatisfagdes no atendimento ambulatorial ou na Internacdo. As mais citadas
foram: a demora em ser atendido no ambulatério e a demora na fila de entrada do
ambulatorio, citando aglomeragdes na fila e falta de bancos (ambulatério); e Falta de
comunicacdo/ informagdo da equipe com o paciente ¢ demora na Instituicdo para ser

internado (internagao).

De maneira geral, as avaliagdes dos usuarios, tanto para o Ambulatorio,
quanto para a Internacdo alcangaram a meta estabelecida junto ao Planejamento
Estratégico, apontando alto grau de satisfagdo em relacdao ao atendimento realizado pelo

Instituto.
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Ao analisarmos a expectativa dos usudrios quanto ao atendimento
recebido, € possivel observarmos que um quantitativo expressivo considerou o

atendimento melhor do que o imaginado e indicariam o INTO para outras pessoas.

A afericdo do grau de satisfacdo dos usudrios precisa ser analisada como
um resultado da presta¢ao do servigo, um indicador importante de qualidade que deve
ser medido através de um monitoramento continuo, permitindo a melhoria dos

processos assistenciais através de avaliacdes periddicas.
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5. Participacio em Palestras, Cursos e Eventos Externos:

% 1° Encontro da Comissdo de Etica e Ouvidorias do Rio de Janeiro - 1

*

(hum) participante;
¢ Prote¢do de Dados Pessoais no Setor Publico — ENAP — 4 (quatro)

participantes;
+» Implantagdo ¢ Gestdo de Ouvidoria — CGU — 4 (quatro) participantes;
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6. Conclusoes:

Este foi um breve relato das atividades executadas pela Area de
Ouvidoria no decorrer do ano de 2021, aonde mesmo com o problema recorrente da
demora na resposta das demandas temos um nimero grande de usudrios que nos
procuram acreditando que realizamos um trabalho sério. Com isso, a Ouvidoria da voz
aos usuarios e os insere ainda mais em nossa Instituicdo, pois, ao acolher suas
manifestagdes sobre os servigos prestados, os envolve no contexto € 0s mantém

informados de seus direitos.

Nao podemos deixar de citar o trabalho realizado em conjunto com a
Coordenagio Assistencial, Area de Medicina Interna (Reumatologia) e a Area de
Ouvidoria na modificacdo do perfil de pacientes atendidos pela Reumatologia. Neste
novo perfil foram elencados alguns parametros para continuacdo do atendimento pela
Reumatologia. Todos os pacientes que estavam sendo atendidos estdo sendo chamados

para consultas e esclarecidos quanto a este novo perfil de atendimento.

Ciente de nossas competéncias, a Ouvidoria exerce o papel de estreitar as
relacdes entre seus usudrios e as diversas Chefias e a alta Direcdo do Instituto,

levantando os principais pontos criticos apresentados.

“Lembramos que o papel da Ouvidoria ¢ zelar pelo direito do cidaddo de
apresentar suas demanda a Instituicdo. A manutencdo e a melhoria da qualidade dos

servigos sdao competéncias das Areas e nao da Ouvidoria.”

Para que possamos continuar a atingir plenamente nossos objetivos (ser
um canal isento para divulgar a voz do usudrio) € necessario que continuemos tendo o
apoio da Alta Dire¢do; e que todos enxerguem a Area de Ouvidoria como um projeto
institucional e a reclamagdo como uma questdo eminentemente social e ndo apenas

individual.
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7. Anexos:
Apresentaremos abaixo tabelas com os totalizadores das Pesquisas de

satisfacdo realizadas no ano de 2021.

Para o calculo da determinacdo do tamanho da amostra considera-se que

a populagdo seja finita, com base na estimativa da propor¢ao populacional.

L Np(-p). (Zas2)”
p.(1=p). (Za/z)z + (N —1).¢?

Em que:
n - amostra calculada

N - namero de consultas ortopédicas realizadas no semestre anterior ao da pesquisa como

aproximagao da populagao atual
p - proporgdo de satisfeitos obtidos na pesquisa anterior
Z - variavel normal padronizada associada ao nivel de confianga de 95%

¢- erro amostral de 5%

Com base na proporcdo de satisfeitos obtida na pesquisa anterior, sdo
calculados os tamanhos amostrais referentes a cortesia/ empenho no atendimento pelos
profissionais envolvidos, organizagdo e presteza, qualidade da infraestrutura e
atendimento realizado pelo grupo da dor e selecionado aquele que obteve maior valor
amostral. Cabe ressaltar que quanto menor a propor¢do de satisfeitos, maior sera o

tamanho da amostra calculada.

Uma vez calculada a amostra minima necessaria, sdo consideradas as
proporcdes das consultas ortopédicas realizadas no semestre anterior para o calculo da

propor¢ao de pacientes a serem entrevistados em cada um dos centros ortopédicos.

Para o calculo do tamanho amostral da pesquisa de satisfacdo da
Internacdo sdo considerados o nimero de internagdes realizadas no semestre anterior
(N) e a proporcdo de satisfeitos obtidos na pesquisa anterior (p), referentes a cortesia
atendimento, empenho dos profissionais, organizacdo e presteza, qualidade da
infraestrutura, qualidade da alimentacao, atendimento da dor e orientagdes continuidade

do tratamento.
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7.1 Ambulatorio:

v" Turno:

—  [rwolemo
——

v Tipo de consulta:

PRIMEIRA | MULTIDISCIPLINAR REVISAO INTERCORRENCIA | OUTROS | TOTAL
VEZ CIRURGICA CIRURGIA

AN I A N —

2° SEMESTRE

____--

v' Ja foi internado no INTOQ?

e Tsiv [Nao
——

2° SEMESTRE

— o [T
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v Centro de Atengiio Especializada

1° 2¢ Y%
SERVICO SEMESTRE | SEMESTRE ANUAE ANUAL

| coruva VAR A TR X

CRANIO MAXILO-
FACIAL 2 : * 276
FIXADOR EXTERNO ____

INFANTIL

————

MICROCIRURGIA 2,0

5 11 7,59
____
QUADRIL 16 11,03
TRAUMA ___-
TRAUMA DO ESPORTE
TUMOR ____
TOTAL 100,00
v' Género:
_ MASCULINO | FEMINIMO
rsevesTe: T

2° SEMESTRE

TSR 1720 s

v' Idade:

ATE 16 ENTRE ENTRE ENTRE MAIOR
16 E 30 30 E 45 45 E 60 DE 60
AT 0 S 7 2 2

2° SEMESTRE

_____
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v" Escolaridade:

| | 1°"SEMESTRE |2°SEMESTRE | ANUAL | ANUAL
11 2

10 L 1
27 26 5365
I 21 w20
5 7 12 828
5 ! 6 414
4 6 0 69
0 0 0 000
0 0 0 000

NDA 7 4 11 7,59
69 76 145 100,00

v Qual a sua opiniio quanto a cortesia/ empenho no atendimento dos

profissionais abaixo?

PROFISSIONAIS (ANUAL) APLICA
MEDICO OUTRAS
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v" Qual a sua opinido quanto a organizagiio e presteza no atendimento em sua

ultima consulta?

ORGANIZACAO E PRESTEZA NO ATENDIMENTO | PESSIMO | RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO | NAO SE
(ANUAL) APLICA
1 4 33 107 0

EXPECTATIVA QUANTO AO TRATAMENTO
ORGANIZACAO DO ATENDIMENTO
TEMPO DE DURACAO DA CONSULTA DOS
PROFISSIONAIS

TEMPO DE ESPERA NA INSTITUICAO ATE SER
ATENDIDO
TEMPO PARA AGENDAR A CIRURGIA

0 3 37 105 0
0 4 33 108 0

1 18 26 100 0
1 4 26 80 34

S O o o O

v Qual a sua opinido sobre a qualidade das instalagées, condi¢des ambientais,

seguranca e privacidade?

E PRIVACIDADE (ANUAL) APLICA
0 0 ! |
0 0 ! L N O
0 0 ! 1
0 0 2 Lo S
00 1 o 7R I
0 0 ! LR . O
o 0 ! I I —

v" Qual a sua opiniio em relacio ao atendimento prestado quando solicitou
algum tipo de ajuda para Alivio da Dor?
ATENDIMENTO ,QUANDO SOLICITOU AJUDA PARA PESSIMO | RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO | NAO SE
ALIVIO DA DOR (ANUAL) APLICA
QUANTO A ATUACAO REALIZADA PARA ALIVIO DA DOR 0 0 8 12 36 39
QUANTO A ORIENTACAO REALIZADA A RESPEITO DA 0 0 7 13 86 39

SUA DOR
QUANTO A REAVALIACAO DA SUA DOR 0 0 7 13 86 39

v Informacoes gerais:

INFORMACOES GERAIS (ANUAL)

A PESQUISA FOI RESPONDIDA PELO PACIENTE? 108 37

VOCE INDICARIA O INTO? 144 1
VOCE TEM CONHECIMENTO SOBRE A OUVIDORIA DO INTO? 54 91

VOCE TEVE ALGUMA DIFICULDADE NA IDENTIFICACAO DOS 0 145

PROFISSIONAIS QUE O ATENDERAM?

60



0 MINISTERIO DA SAUDE - MS

IN_I' -O‘ SECRETARIA DE ATENGAO A SAUDE - SAS
INSTITUTO NACIONAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA JAMIL HADDAD

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

G S T A
(ANUAL)
COLUNA
___
FACIAL
FIXADOR EXTERNO
———
———
MAO

OMBRO ———

QUADRIL ___
TRAUMA
TRAUMA DO ESPORTE ___

TUMOR

TP N 5 S
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7.2 Internacdo:

v' Andar de Internacio X Nivel de Satisfacio (Anual):

TOTAL | ANUAL
BTN 501 7 7 00

a1.56

7° andar ____

8° andar 19,48

oo [ R

v' Ja foi internado no INTO?

[ 1"SEMESTRE | 2" SOMESTRE | ANUAL
v [ T
1 1 7

Corar |

o Para os usuarios que ja foram internados no INTO:

I = P A e
DE 1 ANO | ANOS | ANOS S ANOS
JEEETETECN 5 5 2 A o

2° SEMESTRE

_--_--
2338 1039 11,69 6,4 48,05 100,00

v Periodo de internac¢io atual:

1A2 3AS 6A14 15 A 30 MAIS DE 1 TOTAL
DIAS DIAS DIAS DIAS MES

VT 7 0 5 S 0 s

2° SEMESTRE

____—_
38,46 25,27 24,18 100,00
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v' Motivo da internacio atual:

TRATAMENTO | COMPLICACAO | REVISAO DA | OUTROS | TOTAL
CIRURGICO CIRURGICA CIRURGIA
rsovsiee [ T

2° SEMESTRE

ANUAL _____
% ANUAL 100,00

v' Centro de Atenc¢do Especializada:

Centro de Atencao 1° SEMESTRE | 2° SEMESTRE | ANUAL | ANUAL %
Esp ecializada

—coveavioc: (R I T
——-—
——-—

JOELHO 16,88
_——-—
——-—
T 1299
——-—
14.29
——-—
— ToMor

TUMOR

__-_

o Sexo:

_ MASCULINO | FEMININO

AN (26 s
2° SEMESTRE

ISR S S
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o Idade:

ATE | ENTRE | ENTRE | ENTRE | MAIOR 60 | TOTAL
16 16 E30 | 30E45 | 45E 60
AT 150310 0 75 i o

2° SEMESTRE

-—————

% ANUAL 7,79 18,18 23,38 35,06 15,58

o Escolaridade:

ESCOLARIDADE DO PACIENTE 1° SEMESTRE | 2° SEMESTRE | ANUAL | % ANUAL

remcmee A T

1° Grau Incompleto 29,87

2° Grau Incompleto
5 Grau Compieto ——-—

3° Grau Incompleto

T Grulcompew |
————
 wa ]
ot [ AR
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v Qual a sua opiniio quanto a cortesia/ empenho no atendimento pelos profissionais

abaixo?
ATENDIMENTO (ANUAL APLICA
: 0 : ; © 0
: 0 : ; ©
: 0 : ; © 0
: 0 0 ; ©
o 0 : ; © 0
: 0 : ; o 0
: 0 : ; o
: 0 : ; © 0
o 0 0 ; ®

v Qual a sua opiniio quanto a organizacio e presteza no atendimento para a

PESSIMO | RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO | NAO SE
APLICA
0 1 8 68 0

internac¢ao?

ORGANIZACAO E PRESTEZA NO ATENDIMENTO
(ANUAL)
ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO SEU
TRATAMENTO
EXPECTATIVA QUANTO A CONTINUIDADE DO SEU

(=]

TRATAMENTO v v ! . & v
ORGANIZACAO DO ATENDIMENTO INICIAL 0 0 2 14 61 0
TEMPO DE DURACAO DAS VISITAS DOS 0 0 | , 69 0
PROFISSIONAIS
TEMPO DE ESPERA NA INSTITUICAO ATE SER
INTERNADO 0 2 14 14 47 0
TEMPO PARA AGENDAR A CIRURGIA 0 0 1 8 68 0
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v Qual a sua opinido sobre a qualidade das instalacdes, condicdes ambientais,

seguranca e privacidade?

QUALIDADE DAS INFRAESTRUTURAS, SEGURANCA [ PESSIMO | RUIM | REGULAR | BOM OTIMO | NAO SE
E PRIVACIDADE (ANUAL) APLICA
0 70 0

CLIMATIZACAO 0 1 6
CONFORTO DAS INSTALACOES 0 0 1 6 70 0
ILUMINACAO 0 0 0 6 71 0
LIMPEZA E HIGIENE 0 0 1 6 70 0
NIVEL DE BARULHO A NOITE PARA DORMIR 0 0 0 10 67 0
RESPEITO A is;\éARgg)gg)(l)z DURANTE A 0 0 0 6 71 0
SEGURANCA 0 1 0 5 71 0
SINALIZACAO 0 0 0 71 0

v Qual a sua opinido em relagiio a qualidade da alimentacio?

QUAL A SUA OPINIAO EM PESSIMO | RUIM | REGULAR| BOM | OTIMO | NAOSE

RELACAO A QUALIDADE DA APLICA

ALIMENTACAO (ANUAL)
QUANTO A DISPOSICAO 0 0 1 21 55 0

QUANTO A QUANTIDADE 0 0 1 21 55 0
QUANTO A TEMPERATURA 0 0 1 21 55 0

v Qual a sua opinido em relacio ao atendimento prestado quando solicitou algum

tipo de ajuda para alivio da Dor?

ATENDIMENTO QUANDO SOLICITOU PESSIMO RUIM REGULAR OTIMO | NAO SE
AJUDA PARA ALIVIO DA DOR (ANUAL) APLICA
QUANTO A ATUACAO REALIZADA 0 0 0 6 67 4
PARA ALIVIO DA DOR
QUANTO A ORIENTACAO REALIZADA

A RESPEITO DA SUA DOR, INCLUINDO 0 0 0 6 67 4
A ESCALA UTILIZADA

T o[ e e
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v Qual a sua opiniiio sobre as orientag¢ées para a continuidade do seu tratamento

apos a alta hospitalar?

ORIENTACOES PARA A PESSIMO | RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO | NAO SE
CONTINUIDADE DO TRATAMENTO APLICA
APOS A ALTA HOSPITALAR (ANUAL)
QUANTO A ALTA HOSPITALAR E AO
RETORNO PARA A CONSULTA DE
REVISAQ

QUANTO AO CURATIVOE O
POSICIONAMENTO CORRETO DO
MEMBRO OPERADO

QUANTO AO USO CORRETO DOS
DISPOSITIVOS ORTOPEDICOS
QUANTO AO USO DE MEDICACOES 0 0 0 3 71 1

v" Informagdes gerais:

INFORMACOES GERAIS (ANUAL) TOTAL
A PESQUISA FOI RESPONDIDA PELO PACIENTE? --_

VOCE INDICARIA O INTO?

VOCE TEM CONHECIMENTO SOBRE A OUVIDORIA DO ---
INTO?

VOCE TEVE ALGUMA DIFICULDADE NA IDENTIFICACAO

DOS PROFISSIONAIS QUE O ATENDERAM?
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v De maneira geral como vocé considera o atendimento na internagio do INTO?

SERVICO MELHOR DO QUE IGUAL AO QUE PIOR DO QUE
(ANUAL) IMAGINAVA IMAGINAVA IMAGINAVA
civicaveoic: [EEEEETEEE

C OLUNA

CRANIO MAXILO-
FACIAL
FIXADOR EXTERNO

———
———
———
I

QUADRIL ———

TRAUMA

TRAUMA DO 1050 ———
TUMOR
oA e
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