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9° Relatério Mensal da Quvidoria

Setembro de 2013

O 9° Relatério da Ouvidoria apresenta dados quantitativos e qualitativos
das demandas recebidas durante o més de Setembro.

Confira nas proximas péaginas os graficos comparativos da natureza das
demandas registradas na Ouvidoria.

Periodo de 01/09/2013 & 31/09/2013
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Demandas

Natureza das Demandas e resolutividade

Em Setembro de 2013 recebemos 14 demandas, destas demandas 11
foram Reclamacdes/Queixas, sendo que 06 ja foram respondidas aos
demandantes, 01 sem possibilidade de retorno, pois ndo possui identificacao.

O setor de Clinica Médica, UTI Neo e UTI Adulto receberéo 01 elogio em
relacdo da equipe de enfermagem e equipe médica.

estauracao da salde
arvicos de alta e média complexidade até 2012
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Dentre as manifestagbes recebidas, 01 é de res

ponsabilidade da

comissao de ética médica, 05 da Geréncia de Enfermagem, 06 do Apoio e 01 é

de competéncia da SPX (empresa que realiza exames de diagnostico por

imagem).

Demandas por areas
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Analise dos Assuntos

Observa-se que o assunto mais demandado este més foi

Queixas/Reclamacdo em relacédo a Assisténcia de Enfermagem, com 05

demandas. Em seguida, o assunto mais recorrente foi Conduta Médica com 03

demandas, Manutencdo com 02 demandas, Seguranca com 02 demandas e

Apoio envolvendo os setores de Higiene e Limpeza, Recepc¢éo e SPX com 03

demandas.
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Demandas Classificadas por Assunto
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Obs: O nimero de assuntos pode sofrer alteracdes quanto a quantidade, pois uma reclamacao pode abordar
VArios assuntos.

Ao analisar exclusivamente dendancias e reclamacdes, 0 que
corresponde 79% do total recebido ou 14 demandas, pode-se levantar o
indicador “Problema”.

Neste més o problema mais frequente foi Assisténcia de Enfermagem
com 64,28%.

A seguir, observa-se que das demandas de reclamacfes do més,
64,28% foram respondidas em tempo habil (10 dias). Nao superando a meta

estipulada pela Ouvidoria que é de 80%.

Percentual de Demandas Respondidas em Tempo Habil

(10 dias)
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Nossa Missao: Somos uma instituicéo filantrépica que serve ao ser humano na busca da restauragao da sadde

Nossa Visdo: Ser reconhecido nas praticas da qualidade e cuidado humanizado, como referéncia regional nos servicos de alta e média complexidade até 2012
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Pesquisa de Satisfacao do Cliente Externo (PSCE)

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante ferramenta de Gestao e tem
0 proposito de avaliar sistematicamente os aspectos de servigos importantes
para a satisfacdo dos clientes. Seus resultados permitem que a instituicao crie
e sustente processos de gestdo da qualidade focados nos usuarios.
O objetivo da Pesquisa de Satisfacdo da Santa Casa € o de mensurar 0 que
0S usuarios estdo pensando e sentindo em relagdo aos servicos oferecidos. O
resultado final da Pesquisa de Satisfacdo deve apresentar as informacdes
necessarias para a identificacdo de oportunidades de melhoria e a elaboracao
de um plano de ac¢des com vistas a qualificacdo dos servicgos.

Segue gréficos comparativos de satisfacdo dos nossos usuarios

referente ao més.
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Cirurgia Geral
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Obstetricia
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Pediatria
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Unidade de Terapia Intensiva Adulto
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Unidade de Terapia Intensiva Neonatal
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Convénios e Particulares
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Unidade de Urgéncia e Emergéncia
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