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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

A LElI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, que vigorard nos proximos dias, determina acdes das
Quvidorias que o Municipio de Sdo Paulo jarealiza, reforcando o compromisso com o Cidaddo, usuario dos servicos.

Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuério dos servi¢os publicos da administragédo publica.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

V - manifestagfes - reclamacdes, dendncias, sugestfes, elogios e demais pronunciamentos de usuérios que tenham como
objeto a prestacdo de servi¢os publicos e a conduta de agentes publicos na prestacgéo e fiscalizagéo de tais servicos.
Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informacdes seré regido pelos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.
Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicard quadro geral dos servigcos publicos
prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem
estdo subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuério serdo realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO 1l

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes perante a administracdo publica acerca da
prestacao de servigos publicos.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestac6es observardo os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucao das manifestacdes dos usuarios compreende:

| - recepgéo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagéo;

Il - analise e obtencédo de informacgbes, quando necessario;

IV - decisédo administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
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CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracao publica, em cooperacdo com outras entidades de defesa do usuério;
Il - acompanhar a prestacdo dos servi¢os, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencéo e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observéancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao das manifestacfes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
orgaos competentes.

Art. 14, Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios
de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informag¢des mencionadas no inciso |, e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestéo de que trata o inciso |l do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:

| - 0o numero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacges;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracéo publica nas solugbes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo anico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de
vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporéo sobre a organizagéo e o funcionamento de
suas ouvidorias. é
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CAPITULO VI

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 06rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servicos prestados, nos seguintes
aspectos:

| - satisfag@o do usuério com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;

IV - quantidade de manifestagfes de usuérios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacéo do servico.

§ 12 A avaliacao sera realizada por pesquisa de satisfacéo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das
entidades com maior incidéncia de reclamacgéo dos usudrios na periodicidade a que se refere o § 12, e servird de subsidio
para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
gualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo disporé sobre a avaliagédo da efetividade e dos niveis de
satisfacdo dos usudarios.

CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagdo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de quinhentos mil
habitantes;

Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.
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TOTAL ANUAL POR CLASSIFICACAO

DEMANDAS DAS UNIDADES DO ANO DE 2016 DEMANDAS DAS UNIDADES DO ANO DE 2017
CLASSIFICACAO TOTAL

CLASSIFICACAO TOTAL
DENUNCIA 239 DENUNCIA 206
ELOGIO 981 ELOGIO 1152
INFORMACAO 89 INFORMACAO 47
RECLAMACAO 3062 RECLAMACAO 3477
SOLICITACAO 1183 SOLICITACAO 1363
SUGESTAO 46 SUGESTAO 132
TOTAL GERAL 5600 TOTAL GERAL 6377
DEM{})/NDAS AL B G DEMANDAS DO ANO DE 2017
O m DENUNCIA = DENUNCIA
4% 3%
210 0,
% " 7% L ELOGIO 2% 18% ® ELOGIO
2%
m INFORMACAO " 1% mINFORMACAO
B RECLAMACAO
|
H SOLICITACAO RECLAMACAO
m SUGESTAO H SOLICITACAO
m SUGESTAO
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Andlise do quadro comparativo dos anos de 2016/2017

No quadro comparativo entre 2016/2017, apesar do aumento das demandas recebidas nas unidades, e
comparando as classificacfes das demandas, observamos que as Denuncias cairam 15% , Elogios tiveram
um aumento de 12% , solicitacbes de Informacdo aumentou 40%, as Reclamagfes tiveram um aumento
de 11%, as Solicitacbes aumentaram 12% e Sugestdes tiveram um aumento de 29%. O Servigo de
Ouvidoria , no ano de 2016 iniciou um trabalho “Controle de Qualidade das demandas”, ou seja, todo o
processo de feito nas Ouvidorias com relacdo a acolhimento aos usuérios e inser¢cdo das demandas no
sistema OuvidorSUS, tem sido analisadas e monitoradas através do controle de qualidade. A partir de
entdo, muitas acdes tem sido feitas no sentido de melhorar a qualidade dos servigcos das Ouvidoras das
unidades e consequentemente aos usuarios dos servicos de saude de cada unidade. Temos
proporcionado, treinamentos, cursos, visitas as unidades, reunido com o0s gestores e até buscando
orientacbes e ajuda dos setores internos desta Autarquia para minimizar questdes que encontramos
maiores dificuldades. Os graficos de controle de qualidade das demandas analisadas mensalmente
mostram que, mesmo timidamente estamos obtendo resultados positivos. No grafico acima podemos
observa que a elevacdo dos elogios, o aumento das sugestdes e a diminuicdo das informacdes. Os
usuarios, se sentem mais a vontade em sugerir 0 que ja esta bom, podendo ficar melhor, a diminuicdo das
solicitagcbes de informacdes, significam que, nossas unidades tem se preocupado com a sinalizacdo dos
servicos nas unidades, evitando assim possiveis reclamacgfes. Quanto as solicitacdes, houve um aumento
de 12%, porém apds analise, essas demandas ndo sao necessariamente das unidades, observa-se que a
maior parte de manifestacdes de Solicitacdo, refere-se a demora, quer seja da transferéncia de um
paciente para outra unidade, o que sai fora da competéncia das unidades, ou seja, 0 processo que cabe a
unidade como inserir no CROSS, Regulacédo ja foram feito, 0 que acontece € que existe uma demora na
liberacdo da vaga por parte da Central de Regulacéo, o que justifica 0 aumento desse niamero. Quanto ao
aumento das reclamacdes, podemos citar inUmeras questdes que geram este aumento, vamos citar
apenas um como exemplo: A demora no atendimento: os relatérios apontam que a TLP das unidades
encontra-se muito defasadas, muitas aposentadorias e licencas onde as unidades ndo tem liberdade de
contratacao para a reposicao dos profissionais e os Plantdes Extras, sao dificeis visto que os profissionais .
atuantes ja se encontram exaustos pelo trabalho desenvolvidos. As metas do Governo, quanto a é

ores de qualidade X tempo de resposta, em muito contribuird com o controle ja realizado dos
. . , PREFEITURA DE
prestados aos usuarios dos servi¢os de saude. SAO PAULO
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COMPARATIVO DO TOTAL DE DEMANDAS DOS ANOS DE 2016 E 2017

6600
6400
6200
6000
5800

6377

5600

5600 -
5200 -

ANO 2016 ANO 2017

Analisando o grafico acima, podemos observar que do ano de 2016 para o 2017, houve um aumento de
14%, ou seja, 777 demandas a mais que 0 ano anterior.

Apesar de todos os esforcos na qualidade de atendimento aos servicos prestados aos cidadaos, o SUS tem
se sobrecarregado o que impacta diretamente nas demandas de Ouvidoria.

» Apos levantamento da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) mostra que 1,3 milhdo de
brasileiros deixaram de ter planos de assisténcia médica no ultimo ano, 617 000 sé no primeiro trimestre
deste ano. (https://exame.abril.com.br/tecnologia/entenda-como-a-crise-impacta-a-saude - 06/01/18).
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MEIO DE ATENDIMENTO - 2017

LOCAL DE RECEBIMENTO - 2017

ORIGEM DO DOCUMENTO MEIOS ATENDIMENTO TOTAL
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL - SP 46 ggi-;:SPONDENCIA T 14155
DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA GERAL DO SUS 177 EMAIL 290
OUVIDORIAS LOCAL DOS HOSPl:l'AIS 4489 FORMULARIO WEB 407
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE SAO PAULO 1660 PESSONINVENTE 5508
SUPERVISAO 5 TELEFONE 1628
TOTAL GERAL 6377 TOTAL GERAL 6377
W CARTA
m AUTARQUIA HOSPITALAR
MUNICIPAL - SP
B CORRESPONDE
M DEPARTAMENTO DE NCIA OFICIAL
OUVIDORIA GERAL DO SUS 0% ™ EMAIL
OUVIDORIAS LOCAL DOS 5% )
HOSPITALS m FORMULARIO
6% WEB
B SECRETARIA MUNICIPAL DE B PESSOALMENTE
SAUDE DE SAO PAULO - 156
= TELEFONE
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Nos graficos acima “Origem/Meio” fica evidenciado que a Ouvidoria Local tem efetiva acdo quanto ao
atendimento/acolhimento dos usuérios do servico.
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

Volume mensal de manifesta¢des por unidade do ano de 2017

DEMANDAS MENSAL DAS UNIDADES DO ANO DE 2017

JAN FEV. MAR. ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SET. OUT. NOV. DEZ.

HOSP MUNICIPAL CIDADE TIRADENTES - CARMEN PRUDENTE 19| 7 22 15 33 22 21 14 27 | 28 30 23 261
HOSP MUNICIPAL DR. ALEXANDRE ZAIO - VILA NHOCUNE 2 | 14 7 15 11 10 6 12 3 7 4 10 101
HOSP MUNICIPAL DR. ARTHUR RIBEIRO SABOYA - JABAQUARA 34 | 48 33 24 46 40 24 33 55 | 44 39 36 456
HOSP MUNICIPAL DR. BENEDITO MONTENEGRO - JARDIM IVA 5 6 4 3 36 26 13 21 21 | 19 14 15 183
HOSP MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO - TATUAPE 56 | 74 93 67 80 80 82 50 78 | 89 52 63 864
HOSP MUNICIPAL DR. FERNANDO MAURO PIRES DA ROCHA 72 | 92 | 123 86 101 79 78 91 79 | 64 71 65 | 1001
HOSP MUNICIPAL DR. IGNACIO PROENGA DE GOUVEA 3 7 5 6 8 5 7 6 14 4 9 11 85

HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA 19 | 19 12 11 19 18 9 16 12 | 12 18 6 171
HOSP MUNICIPAL DR. MOYSES DEUSTSCH - M BOI MIRIM 35| 18 48 40 86 95 80 135 89 | 91 85 93 895
HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A DA SILVA 36 | 55 51 41 53 74 62 58 69 | 33 21 15 568
HOSP MUNICIPAL GILSON DE CASSIA M. DE CARVALHO 4 7 3 7 4 2 2 3 4 3 2 41

HOSP MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS 13 | 14 23 19 14 11 15 9 8 5 6 9 146
HOSP MUNICIPAL PROF. ALIPIO CORREA NETTO 71 | 24 66 46 51 45 33 39 31 | 28 34 34 502
HOSP MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA 12 | 18 24 23 25 11 18 15 11 | 19 20 18 214
HOSP MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI 7 | 13 1 7 2 4 8 8 7 7 10 74

HOSP MUNICIPAL SAO LUIZ GONZAGA 14 | 22 23 30 21 26 21 27 21 | 19 24 27 275
HOSP MUNICIPAL TIDE SETUBAL 13| 15 20 22 28 19 12 30 23 | 16 15 35 248
HOSP MUNICIPAL VEREADOR JOSE STOROPOLLI - 14 | 25 33 25 31 32 24 24 18 | 12 25 29 292

425 475 590 570 501 501

Devemos salientar que cada Unidade Hospitalar tem sua especificidade, inclusive em relagdo a
Ouvidoria Local.
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

Assisténcia a Saude: Cirurgias

CIRURGIA DENUNCIA RECLAMACAO  SOLICITACAO TOTAL
BARIATRICA 1 1
CABECA E PESCOCO 1 5 6
CARDIOLOGICA 11 11
DERMATOLOGICA 1 1
GASTROENTEROLOGICA 7 7
GERAL 3 53 56
GINECOLOGICA 1 40 41
NAO ESPECIFICADO - NAO CONSTAM NO MANUAL DE TIPIFICACAO 2 4 57 63
NEUROLOGICA 2 21 23
OBSTETRICA
OFTALMOLOGICA
ONCOLOGIA
ONCOLOGICA 4 4
ORTOPEDICA 9 184 193
PEDIATRICA 1 1
PLASTICA 2 13 15
UROLOGICA 1 16 17
VASCULAR 1 15 16

TOTAL GERAL 2 24 439 465

A Planilha acima evidéncia que o maior numero de solicitacbes de “cirurgias” referem-se a Geral,
Ginecoldgica e Ortopédica.

A Ouvidoria Central AHM realizou agfes no sentido de monitorar os encaminhamentos de aquisi¢cdes de
orteses e préteses para pacientes - casos de urgéncia e ambulatoriais.
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO TOTAL
ACUPUNTURA 1 1
ANGIOLOGIA 1 1
CARDIOLOGIA 18 18
CIRURGIAO GERAL 1 13 14
CIRURGIAO NEUROLOGICO (NEUROCIRURGIA) 12 12
CIRURGIAO PEDIATRICO 1 1
CIRURGIAO PLASTICO 3 3
CIRURGIAO TORACICO 3 3
CIRURGIAO VASCULAR 9 9
CLINICA MEDICA 7 7
DERMATOLOGIA 5 5
DOMICILIAR 1 1
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA 3 3
FISIOTERAPIA 6 6
FONOAUDIOLOGIA 1 2 3
GASTROENTEROLOGIA 4 4
GENETICA MEDICA 1 1
GERIATRIA 1 1
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 1 22 23
HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA 1 1
HEPATOLOGIA 1 1
INFECTOLOGIA 1 1 2
MASTOLOGIA 5 5
NAO ESPECIFICADO 3 18 21
NEFROLOGIA 1 15 16
NEUROLOGIA 4 41 45
OFTALMOLOGIA 5 5
ONCOLOGIA 18 18
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 4 29 33
OTORRINOLARINGOLOGIA 1 11 12
PEDIATRIA 2 5 7
PNEUMOLOGIA 12 12
PROCTOLOGIA 1 1
PSIQUIATRIA 1 1
UROLOGIA 2 17 19
TOTAL GERAL 0 21 294 315

Fica evidenciado que as solicitagdes que mais se destacam em “consulta/atendimento/tratamento” sdo
Cardiologia, ginecologia e obstetricia, neurologia, ortopedia e traumatologia e Urologia. é
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

DIAGNOSTICO DIVERSOS DENUNCIA RECLAMACAO  SOLICITACAO TOTAL

DIAGNOSTICO NAO CONSTAM NO MANUAL DE TIPIFICACAO 2 22 24
DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL

DIAGNOSTICO EM ANGIOLOGIA 1 1 2
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 1 14 15

DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 1 1
DIAGNOSTICO EM LABORATORIO CLINICO 1 1
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA 3 3
2 2
1 1

DIAGNOSTICO EM OFTALMOLOGIA
DIAGNOSTICO POR ANATOMIA PATOLOGICA E CITOPATOLOGIA

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 22 22
DIAGNOSTICO POR MEDICINA NUCLEAR IN VIVO 2 2
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 1 24 25
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 35 35
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 19 19
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 1 12 13
INTERNACAO 1 3 22 26
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 2 14 234 _
ENTRE ESTABELECIMENTOS DE SAUDE DISTINTOS 2 8 170 180
ENTRE SETORES DE UM MESMO ESTABELECIMENTO DE SAUDE 5 52 57
OUTROS 6 1 12 13

TOTAL GERAL 4 22 420 446

Fica evidenciado que o maior indice de solicitacdes foram referentes a transferéncias de pacientes a
“outras Unidades” cuja competéncia, € do Complexo Regulador/SMS. No que trata os Diagnosticos
fica evidenciado que o maior nimero de solicitacdo esta em “Diagnéstico por Ressonancia Magnética”.
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

Motivo das manifestagoes dos assuntos em destaque

MOTIVOS DOS ASSUNTOS EM DESTAQUE - 2017

DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL

CENTRAL DE REGULACAO 1 1
CREDENCIAMENTO 1 1
DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 1 1
DOCUMENTOS 3 1 65 92 161
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 65 11 40 1159 31 112 1418
LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES 1 1 2
OUTROS 1 1
RECURSOS HUMANOS 107 1132 3 2008 10 8 3268
RECURSOS MATERIAIS 4 107 12 6 129
TOTAL GERAL 181 1143 45 3340 147 126 4982
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

GARGALO DOS ASSUNTOS DA GESTAO DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO TOTAL

ESTABELECIMENTO DE SAUDE 63 1155 31 1249
ACOMPANHANTE PARA GESTANTE 1 3 4
ACOMPANHANTE PARA MAIOR DE 60 ANOS DE IDADE 2 1 3
ALIMENTACAO 1 26 27
DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 27 30 57
DIFICULDADE DE ACESSO/DEMORA NO ATENDIMENTO 13 374 3 391
ESPACO FisSICO 29 1 30
IMPLANTACAO DE SETOR/SERVICO/UNIDADE DE SAUDE 1 1
INTERRUPGCAO DOS SERVICOS 2 2
NAO ENCONTRADO NO MANUAL /TIPIFICACAO (DIVERSOS) 5 28 2 35
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 14 651 24 689
SUPERLOTACAO NA UNIDADE DE SAUDE 2 8 10

FALTA DE PROFISSIONAL 6 101 1 108
INSATISFACAO — ATENDIMENTO PROFISSIONAL 84 1892 9 1985
NEPOTISMO 1 1 2
NAO ENCONTRADO NO MANUAL /TIPIFICACAO (DIVERSOS) 4 7 11
PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE 1 1 2
TRABALHADOR EM SAUDE 13 10 23

TOTAL GERAL 172 3167 41 3380

Evidenciado:

* Diante da TLP atual, a falta de profissionais gera insatisfacdo dos usuérios quanto ao atendimento
dos profissionais e demora no atendimento.

* Rotinas/protocolos da Unidade Saude inclui limpeza do hospital, horario de atendimento, demora
em obter exames realizados na Unidade, entre outros.

8

PREFEITURA DE
SAO PAULO

SAUDE

AHN

Autarquia Hospita[ar Hunieipal



RELATORIO DA OUVIDORIA DA e
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL

STATUS das demandas de 2017 — Banco de dados atualizado em 28/01/2018

STATUS DAS DEMANDAS DE 2017 EM 28/01/18

4% 0% 1% B ARQUIVADO/CON
ARQUIVADO/CONCLUIDO/FECHADO 6072 CLUIDO/FECHADO
EM ANALISE 216 B EM ANALISE
ENCAMINHADO 73

1 ENCAMINHADO
REENCAMINHADO 16

TOTAL GERAL 6377 B REENCAMINHADO
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RELATORIO DA OUVIDORIA DA
AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL — SMS-SP.

Nos graficos acima, observe-se que 70% das demandas recebidas s&o inseridas nas préprias unidades o
gue deixa claro a importancia das ouvidorias locais e que as fontes do recebimento dessas demandas em
sua maioria sdo pessoalmente, carta que é a propria unidade que recebe e ainda temos muitas
manifestacbes que chegam as unidades através do e-mail institucional e telefone. Os atendimentos via
origem/fonte unidades, sdo acolhidas pelas ouvidoras locais que além da escuta qualificada, temos suas
classificacOes e tipificacbes mais apuradas, o que permite um relatorio mais preciso para que o gestor da
unidade possa tomar medidas necessarias no sentido de sanar ou minimizar as questdes trazidas pelos os
usuarios dos servigcos prestados pelas unidades. Muitas questdes, bem sabemos que fogem da alcada de
seus gestores, mas, se faz necessarios minimizar através de mudancas de alguns protocolos, plantbes
extras a funcionarios, mudancas de horarios de atendimento de alguns servigos, etc. Os gestores devem
pensar em uma gestao flexivel, ouvindo seus usuarios através dos relatérios elaborados a partir dos
indicadores de ouvidoria.

As ouvidorias locais tem elaborado relatérios mensais e encaminhado as diretorias técnicas. A ouvidoria da
Autarquia tem analisado a qualidade da producdo das ouvidorias locais e promovido reunides para ajustes
técnicos, individual com cada unidade e reunido geral para tratar de assuntos gerais; visitas técnicas
visando reforcar o trabalho das ouvidorias locais bem como sensibilizar as areas técnicas dos processos de
trabalho da ouvidoria, da importancia do cumprimento dos prazos e respostas com qualidade.

Equipe de Ouvidoria - AHM

Todos os dados aqui apresentados foram extraidos do Banco de Dados recebido de SMS em 28/01/18 é
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