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Nossa Equipe:

Sandra Lucia Alves Siqueira
Ouvidora

Luis Leal Mariano
Assistente Administrativo

Nossa Missao:

Atendimento humanizado ao publico interno e externo da

instituicdo na perspectiva da ética e da cidadania nas agdes
desenvolvidas, em busca de solu¢des efetivas para as demandas
apresentadas.




1) Tipos de Manifestacdo — Estatisticas Gerais (2019)

TIPOS DE MANIFESTAGOES

@ RECLAMAGAOQ

SOLICITAGAO

DENUNCIA

SUGESTAO

@ ELOGIO

COMUNICAGAO

D)
SIMPLIFIQUE

239 (41,1%)
114 (19,6%)
8 (1,4%)
7 (1,2%)
188 (32,4%)
25 (4,3%)

0 (0,0%)

A Ouvidora da MEAC recebeu 600
manifestacdes no periodo, sendo que:

a) 600 cadastradas no Fala.BR;

b) 19 destas foram arquivadas
(encaminhadas a outro 6rgao);

c) 41 pedidos de acesso a
informacdo através do e-SIC
(detalhes no item 6).

2) Resultados segundo o Painel Resolveu?

Em relagdo as manifestagbes cadastradas no Fala.BR, o Painel Resolveu?,

desenvolvido pela CGU e disponivel a todos os cidadaos, mostra os resultados da
Ouvidoria MEAC no ano de 2019.

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

manifestacdes
registradas

resolutividade
média

satisfacdo
média

e Osindices de resolutividade e satisfacdo estdo baseados na opinido de 10 respondentes, ou

seja, apenas 1,66% do total.




3) Analise das Manifestacdes

2 ) @ RECLAMAGAO 239 (41,1%)

Setores/areas com maior nimero de manifestacdes:

As reclamacgdes registradas referem-se a demora de convocagdo para
cirurgias, procedimentos, consultas ou atendimentos, posturas profissionais,
agendamento de exames e consultas, desaparecimento de pertences, limpeza do
ambiente, entre outras.

RANKING
(F

Assuntos mais Demandados

Assunto

Sadde

Administragdo

Atendimento

Relagdes de Trabalho
Administrativo

Recursos Humanos
Trabalho

Infraestrutura

Conduta profissional inade...
Outros




ELOGIO 0
3.2) @ 188 (32,4%)

DIVISAO DE GESTAO DO
CUIDADE

UNIDADE DE HOTELARIA

DIVISAO DE ENFERMAGEM BANCO DE LEITE HUMANO

UNIDADE DE ATENCAO A

DIVISAO MEDICA SAUDE DA MULHER

Os elogios registrados estao relacionados ao atendimento de profissionais
das diversas areas, desde a recepcao até ainternagao, passando pela Emergéncia,
ambulatodrios, seguranca e zeladoria.

RANKING
E) oo G @)

Assuntos mais Demandados

Assunto

Sadde
atendimento INNIINININGGNGNN -
Administraggdo [INGNGINING 1
Assisténcia Hospitalare Amb... [l 3
Atendimento Basico i 2
Administrativa |1
Infraestrutura |1
outros |1
Ouvidaria Interna | 1
Relacfes de Trabalho |1




. SOLICITAGAO 114 (19,6%)

RANKING

® o D @

Assuntos mais Demandados

Assunto
[~
Saide ||
Administraggo | | [N 11
cirurgia | |l 3
Assisténcia Hospitalare A.. [
Agendamenta | 11
Abastecimento de dgua | 11
Relacdies de Trabalho 11
Concurso Publico 11
Trabalho 1
Ouvidoria 1

A maioria das solicitagdbes recebidas dizem respeito a
convocacdo/antecipacdo de cirurgia, agendamento e antecipa¢do de consultas
ou exames, laudos médicos, entre outras, sendo os setores que mais receberam
esse tipo de manifestagdo: Divisao Médica e Unidade de Atencdo a Saude da
Mulher.

AN AN

UNIDADE DE ATENGCAO A SAUDE

DIVISAO MEDICA
DA MULHER

N




2.4 COMUNICAGAO 25 (4,3%)
A4

As manifestacdes registradas como Comunica¢ao, segundo o art.

232, do Decreto 9.492, de 05/09/2018, definem-se como:

“8§ 12 As informacdes a que se refere o caput, quando ndo contiverem a
identificacdo do usudrio, ndo configurardo manifestacdes nos termos do

disposto neste Decreto e ndao obrigarao resposta conclusiva.

§ 22 As informagdes que constituirem comunicagdes de irregularidade,
ainda que de origem and6nima, serdo enviadas ao drgdo ou a entidade da
administracdao publica federal competente para a sua apuracdo, observada a

existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade”.

RANKING

@ o @)

Assuntos mais Demandados

Assunto

[~

Hospitais Universitarios [ AR :
outros N :
Complexo Hospitalar Univ.. [ NN 1
Trabalho | | NS 1
ouvidotia Interna | | | A AREEEN 1
Agente Publico | | I 1
Outros produtosiservigos ﬁ_ 1
Medicamentos e Aparelhos | | N I 1
Relagdes de Trabalho ‘ I 1
Assédio Moral || | N 1

|
e




35 DENUNCIA 8 (1,4%)

Recebida uma denuncia, a Ouvidoria faz uma analise inicial para verificar
se existem elementos minimos que possam indicar suspeitas de uso irregular de
recursos ou a conduta indevida de um agente publico. Caso haja algum indicio, a
manifestagao é encaminhada aos 6rgaos de controle interno ou externo e a
Ouvidoria informa ao cidadao sobre os encaminhamentos realizados.

Das 08 (oito) denuncias recebidas, 01 delas foi arquivada por duplicidade de
registro, tendo sido registrada também como Reclamacgao e enviadas ao setor
competente. As demais foram encaminhadas aos setores responsaveis para
providéncias cabiveis.

-~ :/ > 2 A - -
SATISFAGAO DA OUVIDORIA :\:.;m.‘.:/\, SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 1

Dos 08 registros, um interessado avaliou, o que corresponde a aproximadamente
12,5% do total.

RANKING
G v D ()

Assuntos mais Demandados

Assunto

Asseédio Moral

Atendimento
Demorafrespostaiconcluséo ...
Assisténcia Hospitalar e Amb...
Relagdes de Trabalho

Hosnpitais Universitarios




1.6) SUGESTAO 7 (1,2%)

As sugestdes cadastradas na Ouvidoria em 2019 foram as seguintes:
- distribuicdo de senhas para pacientes de ambulatério (janeiro);
- entrega das espreguicadeiras aos acompanhantes 01h mais cedo (janeiro);
- melhora no hordrio de entrega dos pertences na recep¢ao (janeiro);
- identificacdo dos pais e visitantes de RN’s da Enfermaria Canguru seguindo a
mesma rotina dos pais e visitantes de RN’s das unidades neonatais (fevereiro);
- retorno das pacientes com o mesmo médico que realizou a
cirurgia/procedimento (setembro);
- organizacdo na ordem de atendimento de pacientes de ambulatério
(novembro);

- pintura dos banheiros masculinos (dezembro).

RANKING
G) o O @)

Assuntos mais Demandados

Assunto

Administragdo




4) Pedidos de acesso a informacao (e-SIC):

1. Quantidade de pedidos de acesso a informacao

Quantidade de Pedidos: 41 Média mensal de pedidos: 342

2. Situacdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacdo

Status Pedidos Quantidade

Respondidos

Situacao dos pedidos de acesso a informacgéao

I Respondidos

Total de perguntas: Total de solicitantes:

Solicitantes com um unico

Perguntas por pedido: it

Temas das solicitagaes (Top 10)

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos

Trabalho - ProfissBes e ocupagdes 8 19,51%
Governo e Politica - Administragdo publica 14,63%

Saude - Medicamentos 9,76%




Satde - Etica de profissionais de satide 4,88%
Saude - Ciéncia e tecnologia em saide 4,88%
Satide - Ambiente e salde 4,88%
Satde - Orcamento de satde 4,88%
Saude - Recursos humanos em satde 4,88%
Saude - Satide da crianga 4,88%

Satde - Sistema de informac&o em saude 4,88%

3. Resposta aos pedidos de acesso a informacao

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Néo se trata de solicitacdo de informacédo
Informacéo Inexistente

Encaminhado para o e-Ouv

Acesso Parcialmente Concedido

Tipos de Resposta

Acesso Negado

Acesso Concedido

15 20 25 30 35
Pedidos

Razées da negativa de acesso
Descrigao Quantidade % % de pedidos
Pedido desproporcional ou desarrazoado 1 50,000 % 244 %

Pedido genérico 1 50,000 % 2,44 %
TOTAL: 2 100.00 % 488 %

Obs: Todas as respostas foram enviadas por meio do sistema, com avisos por
e-mail.

4, Perfil dos solicitantes

Perfil dos solicitantes pessoa juridica

Tios de Solante Tipo de Pessoa Juridica
Pessoa Juridica 2 6.45 % Empresa - PME 50,00%
9355 % Org. Nao Governamental 50.00%

Pessoa Fisica Pe




- sensibilizar os colaboradores do hospital que atuam como interlocutores para a
funcdo da Ouvidoria, com o objetivo de possibilitar respostas mais ageis e
resolutivas;

- realizar a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios;

- participar das capacita¢Oes voltadas para Ouvidoria;

- participar das reunides dos Colegiados instituidos;

- construir indicadores para melhoria da gestao;

- manter a resolutividade média das manifestacoes;

- incentivar as manifestacdes de elogios;

- manter o tempo médio de resposta no e-SIC;

- melhoria do espacgo fisico da Ouvidoria, a fim de garantirmos o sigilo e a

privacidade dos usuarios.

A Ouvidoria da MEAC vem buscando consolidar-se como espago
democratico de participacdo e didlogo entre o cidaddo e a gestdo da
Maternidade, ao estabelecer um canal de comunicagao com o cidadao,
facilitando seu acesso as informagdes, respondendo suas duvidas sobre a rotina,
os servigos e os fluxos do atendimento, bem como acolhendo suas manifestagdes
(sugestao, elogios, solicitacdes, reclamacgdes e denuncias).

Por conta de todo esse processo, temos buscado atingir um patamar
maximo de resolutividade e agilidade no trato das questdes dos usudrios juntos
os servicos demandados, visando ao encaminhamento dos problemas

apresentados, acompanhando a qualidade do atendimento e oferecendo aos

gestores indicacGes dos setores/areas a serem incrementadas.




