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Relatorio Ouvidoria

Més de Julho 2021

A Ouvidoria é um importante canal de comunicagdo, tendo como finalidade
intermediar as relagdes entre o usudrio e o hospital, promovendo a qualidade da comunicacdo entre
eles e a formagdo de lagos de confianca, sendo também um instrumento de gestdo para o
aperfeicoamento da qualidade e da eficdcia das agdes e servigos prestados , realizando atendimentos
receptivos, tendo como finalidade de ouvir, relatar e encaminhar as dendncias, reclamacdes,
sugestdes e elogios aos setores, acompanhando as providéncias adotadas e consequentemente dando
devolutiva da manifestacdo.

Os atendimentos sdo lancados no Sistema Ouvidor Online, conforme é preconizado
pela Secretaria de Sadde do Estado de S&o Paulo e sdo classificados como Ndo protocoladas e

Protocoladas.

Ndo Protocoladas: Sdo atendimentos que ndo precisamos encaminhar a outra drea / setor para que
eles se manifestem. Normalmente sdo situagdes em que jd sabemos como orientar / informar o

usudrio, mas temos a necessidade de registrar o atendimento.
Os atendimentos Ndo Protocoladas possuem classificagdio: Informagdo e Elogio de uma forma geral.

v No més de julho tivemos 74 informagdes sendo 42 pessoalmente, 07 e-mails e 25 telefone.

Em relagdo a esses atendimentos foram encaminhados conforme a necessidade do assunto.

Manifestacdes Protocoladas: Sto as manifestagdes realizadas pelos usudrios na Unidade de Satide,

que acolhemos, registramos e encaminhamos aos gestores, que apés serem respondidas, serdo

repassadas para os usudrios.

Conforme consta no Manual de Indicadores de Qualidade SES, é preconizado que temos que cumprir
meta mensal 80 % de resolutividade nas Solicitacdes, Reclamacdes e Dendncias Identificadas. Na

ocorréncia de descumprimento da meta ocorrerd desconto do valor ponderal do indicador.

Hospital Estadual de Francisco Morato Rod. Manoel Silvério Pinto, 125 - Estacdo Belém 11 4489-9444 =
Profe Carlos da Silva Lacaz Francisco Morato - Sdo Paulo-SP - CEP: 07901-155 cej am.o rg . b r



CEJAM

As Manifestagdes protocoladas sdo classificadas da seguinte forma: dentincia, elogio, informagdo,

reclamagdo, solicitagdo e sugestdo.

v Neste més de julho houve 05 manifestagdes classificadas da seguinte forma:
05 reclamagdes: 03 e-mails e 02 pessoalmente.

Manifestacdes:

03 Reclamacdes Médicas, referente a sequinte especialidade e motivo:

* Intensivista (UTT Adulto 1): Falta de Informagéo
*Intensivista (UTI Adulto 2): Falta de Informagdo

*Médico Endoscopista: Postura Inadequada

02 Reclamacdes da Enfermagem referente ao sequinte setor e motivo:

* Técnico de Enfermagem - Endoscopia: Postura Inadequada

*Enfermeiro da UTI Adulto 2: Falta de Informagdes

Referente as manifestagdes que recebemos, foram encaminhadas para a diretoria técnica, diretoria
administrativa, coordenadores das equipes médicas, coordenacdo e geréncia de enfermagem, onde de
acordo com as reclamagdes, foram realizadas agdes de melhorias, nos atendimentos prestados aos

usudrios,
Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios

No més de julho de 2021 foi realizado Pesquisa de Satisfacdo com os Usudrios, conforme é
preconizado pela Secretaria da Sadde do Estado de Sdo Paulo, temos metas mensais na realizagdo
das pesquisas.

Amostragem e Areas envolvidas:

- Pronto Socorro: 31
- Internado: 28

- Ambulatério: Consultas: 25
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Escala Geral de Satisfacdo
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Com relagdo as pesquisas de satisfagdo do més de julho, foi encaminhado oficio de justificativa para

a Secretaria da Salde, referente a suspensdo das consultas ambulatoriais, devido a pandemia de

Covid-19, sendo assim neste més ndo cumprimos com a meta estabelecida.

Atenciosamente,

Luciana Lopes

Ouvidora

Ouvidoria / HEFM

Hospital Estadual de Francisco Morato

Prof° Carlos da Silva Lacaz

Rod. Manoel Silvério Pinto, 125 - Estacdo Belém 11 4489-9444

Francisco Morato - Sdo Paulo-SP - CEP; 07901-155

\/cejam.org.br



