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Nossa Missdo: Somos uma institui¢ao filantrépica que serve ao ser humano na busca da restauragao da satde.
Nossa Visdo: Ser reconhecido nas praticas da qualidade e cuidado humanizado, como referéncia regional nos servigos de alta e média complexidade até 2012.
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APRESENTACAO
A Ouvidoria da Irmandade da Santa Casa de Misericdérdia de Mogi
Mirim através do Grupo de Trabalho de Humanizacao em 2008, com o
intuito de contribuir para o0 desenvolvimento institucional,
possibilitando a interacao entre os diversos setores, atuando com
funcdo mediadora e preventiva buscando possibilitar aos usuarios do
hospital um canal de relacionamento que vise a garantia de seus
direitos, baseando-se nos principios da ética, eficiéncia e

transparéncia.

FORMAS DE CONTATO
O usuario da Santa Casa conta com as seguintes formas de contato:

- Envio de e-mail: ouvidoria@santacasamogi.com.br

- Envio de correspondéncia por correios: Rua Maestro Azevedo, 124,
Centro, Mogi Mirim, CEP: 13800-200

- Pesquisa de Satisfacao do Cliente

- Site do hospital: WWW.santacasamogi.com.br

- Telefone: 19 3814-3060

OBJETIVO
O presente relatério tem por objetivo a divulgacdo e prestacao de
contas das atividades da Ouvidoria da Irmandade da Santa Casa de
Misericordia de Mogi Mirim no que diz respeito apresentacao das
praticas de gestdo em forma de relatério mensal para a Diretoria e,

também para a comunidade e usuarios.
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ESTATISTICAS DAS DEMANDAS RECEBIDAS
Os dados apresentados neste relatério tém como referéncia o periodo
de 01 a 31 de Agosto de 2014.
Foram analisadas e tratadas 30 demandas no periodo de acordo com
as caracteristicas especificas abaixo:
1- TIPO DE DEMANDA
A distribuicao dos 30 chamados, de acordo com a sua classificacao,

do periodo em tela foi:

Queixa/Reclamacao 27 90,00%
Critica 01 3,33%
Sugestao 02 6,67%
Solicitacao 0 0,0%
Elogio 00 0,0%
TOTAL 30 100%

BQueixa/Reclamacdo OCritica OSugestdo MSolicitagio MElogio
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2- ORIGEM DAS DEMANDAS

Pessoalmente 17 56,67%
Telefone 00 0,00%
E-mail 02 6,67%
Oficio 0 0%
Site 0 0%
PSCE 11 36,66%
TOTAL 30 100%
B Pessoalmente
B Telefone
36.66% BE-mail
O Oficio
o Site
OoPSCE
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3- SITUACAO DAS DEMANDAS

As demandas analisadas no periodo estdo classificadas, de acordo
com o desenvolvimento de sua conclusao em:

Finalizadas 16 53,33%
Pendentes 14 46,67%
TOTAL 30 100%

BFinalizadas

mPendentes
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4- ATENDIMENTO DAS DEMANDAS NO PRAZO

Atendidas dentro do prazo 16 53,33%
Atendidas fora do prazo 14 46,67%
TOTAL 30 100%

B Atendidas dentro do
prazo

mAtendidas fora do prazo
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5- EVOLUCAO DOS CHAMADOS

Os chamados da Ouvidoria evoluem periodicamente de acordo com os
dados que seguem:

10 14—l [

Numero de demandas
%]
o

Meses do Ano

6- Indice de Satisfacdo e Retorno por Clinica

Clinica Médica 31,75% 76,41%
Cirurgia Geral 27,68% 81,63%
Convénios 30,16% 85,01%
Pediatria 33,33% 77,9%
Maternidade 31,76% 83,09%
UTI Adulto 0,00% 0,00%
UTI Neonatal 66,67% 89,13%
Unidade de Urgéncia e Emergéncia 5,83% 77,12%
Hemodialise 73,74% 97,30%
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7- Evolucao do indice de Satisfacao e Retorno por Clinica

Cirurgia Geral:
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Pediatria:

Pediatria
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Maternidade:

Maternidade
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Convénios:

Convénios e Particulares
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Unidade de Terapia Intensiva Aduilto:

Unidade de Terapia Intensiva Adulto
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Unidade de Terapia Intensiva Neonatal:
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Unidade de Urgéncia e Emergéncia:
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Hemodialise:
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