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PREFACIO A COLECAO PROTOCOLOS HMEC — 2016

Nos dias de hoje, todas as pessoas em toda parte tém acesso a
uma profusdo e amplitude de informag¢des médicas e de cuidados de
salde que a maioria dos profissionais nao teria facilidade em encontrar hi
uma geracao atras. O problema atual parece ser excesso de informacéo,
em vez de pouca informacao.

Em face dessa vasta gama de disponibilidade de conhecimento, por
um lado, e de necessidade de informacdo, por outro, ao padronizar
condutas e detalhar rotinas a partir da expertise de nossos competentes
profissionais, a Cole¢cdo de Manuais do HMEC 2016 foi atualizada,
revisada nos titulos j& existentes na Cole¢c&o anterior e concebidos alguns
novos titulos para a atual Colecdo, o que melhorara a comunicagdo entre
os profissionais desta Maternidade.

Além de favorecer a exceléncia na assisténcia, visa propiciar que o
outro braco de nossa Missdo, que € a de Ensino, seja facilitada, com a
disseminagdo das praticas preconizadas na Instituicdo. Também pretende
tornar acessiveis a todas as equipes as rotinas multiprofissionais e
administrativas vigentes.

Nosso desejo € que esta Colecdo esclareca e capacite o0s
profissionais e contribua para resultados favoraveis aqueles que nela
depositam confianca para terem seus partos, cuidados neonatais,
cirurgias, consultas, exames e outros procedimentos.

Dra. Claudia Tanuri — Diretora de Departamento Técnico do HMEC

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS
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PREFACIO A COLECAO PROTOCOLOS HMEC — 2012

O Hospital Municipal Maternidade Escola de Vila Nova Cachoeirinha, que
tem sob sua responsabilidade o atendimento a salde perinatal e da mulher, em
geral, de sua area de influéncia, em especial Zona Norte da Cidade de S&o Paulo,
tem procurado ao longo dos seus 40 anos de existéncia propiciar as pacientes aqui
atendidas a melhor qualidade possivel dentro do amplo conceito de salde,
segundo a Organizacdo Mundial da Saude.

Procurando sempre atualizar-se e modernizar-se, quer no que diz respeito
a sua area fisica, a aquisicdo de equipamentos e incorporagdo de novas
tecnologias, a ampliacdo de recursos humanos e sua respectiva capacitacdo, a

Maternidade Cachoeirinha tornou-se um marco em nossa cidade.

N&o bastassem esses aspectos, uma outra importante faceta a distingue,
qual seja, a de elaboragdo de Manuais, contendo Protocolos de condutas
destinados a responder a diversidade dos problemas das pacientes por ndés
atendidas.

Torna-se, portanto, imperativo que suas equipes de Saude comunguem,
em cada area de atividade, de orientacdes padronizadas, que se transformam em
verdadeiros guias para a pratica diaria. Sdo os Protocolos que podem dirimir desde
simples duvidas do dia-a-dia até problemas mais complexos e de resolugdo mais
laboriosa.

Contudo, a elaboragéo de tais Protocolos que compdem os Manuais, deve
refletir, por um lado, os mais rigorosos critérios da Medicina Baseada em
Evidéncias e por outro ser de facil compreensdo e aplicabilidade para que se
tornem realmente da maxima utilidade para a melhoria do atendimento as
pacientes segundo as boas praticas de Saude.

Queremos agradecer a toda a equipe que arduamente trabalhou na
elaboracdo destes Protocolos, procurando usar a criatividade individual associada
a cultura institucional no sentido de representar um aprimoramento na nossa area
de trabalho que estamos sempre buscando.

Temos também a certeza de que estes Manuais ndo serdo os Ultimos.
Sempre havera sugestdes, novas incorporagdes, que fardo um moto continuo de
novas publicacBes. Mas certamente também temos a convicgao de que estes sdo o
gue de melhor temos a oferecer para 0 momento atual.

Dr. Pedro Alexandre Federico Breuel — Diretor de Departamento
Técnico do HMEC

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS
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OUVIDORIA

1. HISTORICO

As novas tendéncias em nosso pais buscam cada vez mais uma melhoria
da qualidade no atendimento e prezam pela otimizacdo dos servigos
prestados no ambito da saude publica. Neste contexto, a criacdo da
Ouvidoria surge como uma proposta que visa a elevar a qualidade de
atendimento visando a eficiéncia na prestacdo dos servicos por parte das
instituicBes de saude.

A Ouvidoria é importante para o cidaddo ndo apenas ser ouvido, mas,
principalmente, ter o resgate de sua cidadania.

A Ouvidoria no Hospital Maternidade Escola “Dr. Mario de Moraes
Altenfelder Silva” foi instituida em 2001 — anterior a publicacdo da Portaria
de SMS de 2002, que determinava a instituicdo da ouvidoria local -, pelo
reconhecimento, por parte do Diretoria de Departamento Técnico a época,
gue a aproximacdo da administracdo com o cidaddo € um dos pontos
primordiais para uma gestéo eficaz e eficiente.

Em meados de 2014 houve a implantagdo em nossa Ouvidoria do sistema
informatizado OuvidorSUS como Nivel Técnico Il ou seja apenas como
sub-rede de SMS, onde somente postavamos as respostas e nada mais, e
com nossos esfor¢cos e méritos, a partir de novembro de 2015, passamos a
operar em Nivel Técnico |, com criacdo de nossas proprias sub-redes num
total de 12 onde esta Ouvidoria administra direto no sistema informatizado
fazendo as inclusdes de todas as demandas e encaminhando diretamente
para as nossas sub-redes das areas Assistencial e administrativa,
monitorando e concluindo as demandas.

A fim de Gerenciamento do sistema, periodicamente sdo elaboradas
tabelas dindmicas do sistema OuvidorSUS de acordo com as mascaras
recebidas da AHM — Autarquia Hospitalar Municipal, que direciona para
cada uma das Redes Nivel |, lista das demandas inseridas no més.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS 1
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2. A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO E
RESGATE DA CIDADANIA

As atividades da Ouvidoria norteiam-se em dois eixos principais:

e Escuta acolhedora do cliente externo (usuario) e/ou interno
(funcionério);

e Instrumento de gestéo.

A escuta acolhedora é o atendimento digno, respeitoso e atencioso ao
cliente que se comunica com a Ouvidoria, através de contato pessoal,
telefénico, meio eletrbnico, carta, fax, registro na propria Ficha de
Atendimento da Ouvidoria ou Ficha de Avaliagdo do Atendimento
depositada nas Caixinhas da Ouvidoria instaladas em diferentes unidades
do Hospital. O importante é sempre oferecer qualidade no atendimento,
independente da forma como o usuario teve acesso a Ouvidoria.

A Ouvidoria € uma importante ferramenta de gestao ao fornecer ao gestor
da instituicdo dados qualitativos e quantitativos em relacdo ao servico
prestado, propiciando elementos para analise e adoc¢do de providéncias
gue levem ao aprimoramento dos servigos.

O principal foco de nossas atividades é a humanizagdo nas relacdes,
procurando articular o cuidado técnico-cientifico com o cuidado humano
numa relacdo de respeito matuo, e esse cuidado abrange a compreensao
e respeito as necessidades, direitos e valores das pessoas.

A Ouvidoria foi instituida como canal legitimo e reconhecido de promogéo
da cidadania e busca da qualidade, eficiéncia e aprimoramento constante
na prestacdo dos servicos, tendo influéncia direta na credibilidade e
visibilidade das ac¢des da Instituicao.

O papel essencial da Ouvidoria é de um agente de transformacéo. Os
atendimentos que a Ouvidoria efetua ndo devem ser vistos como simples
busca de solucBes imediatas para cada cidaddo, mas como um
instrumento de percepcdo de como o0s servicos prestados estdo sendo
avaliados pelos usuarios e de possibilidade de revisdo e aprimoramento

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS
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desses servicos. O contato com o usuario nao € um fim em si, mas um
meio de abrir as portas da instituicdo para que as reclamacdes e propostas
apontem as necessidades de mudangas.

A Ouvidoria, fazendo a mediagdo na relagao usuéario X gestor, tem papel
de resolugdo pacifica de conflitos, produzindo também informacdes
importantes para gestao estratégica do 6rgao, com base nas necessidades
e expectativas do usuario.

A Ouvidoria também tem um papel pré-ativo, ou seja, permite identificar
fatores que podem se tornar problemas, oferecendo ao gestor da
instituicdo oportunidade de mudangas antes de ter o problema instalado.

Em geral, o conflito instalado é o dia-a-dia do ouvidor. Nessa condicéo, e
visando representar e assegurar os direitos do cidaddo perante a
instituicdo, assumimos uma postura de administrador de conflitos, com
capacidade de negociacéo, mediando a satisfacdo, os interesses e limites
das partes envolvidas.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
4 Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS
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3. OBJETIVOS DA OUVIDORIA

e  Propiciar um canal de comunicagdo aos usuarios, mediando a
necessaria interacao entre eles, os profissionais de salde e o gestor da
instituicdo;

e Garantir aos usudrios o cumprimento dos direitos legalmente
constituidos, 0 acesso a informacéo e a qualidade no atendimento;

e Incentivar o exercicio da cidadania através de um processo
pedagdgico junto aos usuarios;

e Propiciar ao gestor a possibilidade de analise e reflexdo de fatos e
condutas ocorridos no cotidiano, dando subsidio para que a instituicao
reflita e adote as necessarias providéncias sobre as situacdes vivenciadas
no cotidiano;

e  Preservar e melhorar a imagem publica da instituicao;

e Assimilar criticas e sugestfes elaboradas pelos usuarios e dar o
devido encaminhamento de modo que a instituicio possa aprimorar
processos, produtos e servicos bem como melhorar seu processo de
comunicacao;

e Subsidiar o controle social e ampliar a participacdo dos cidadaos
USUArios.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS
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4. IMPOR:I'ANCIA DA OUVIDORIA PARA IMAGEM DA
INSTITUICAO

Credibilidade, respeito, confiabilidade s&o valores essenciais na relacdo
com o usuario. Cada opinido contribui para a construgdo de uma
reputacéo, favoravel ou desfavoravel.

Atender bem como um dos principais valores da instituicdo, o bom
atendimento ndo pode ser motivado apenas por interesse ou por medo. O
habito de atender bem, ou seja, com qualidade, precisa estar entranhado
na cultura da instituicho como um valor essencial na prestacdo de
Servigos.

Toda relagdo de atendimento e prestacdo de servicos tem sua origem em
uma necessidade do cliente. Portanto, ele é quem sabe se foi bem ou mal
atendido e decide se o0 atendimento tem ou ndo tem qualidade.

As necessidades do cliente podem ser de ordem objetiva ou subjetiva, ou
ambas. As necessidades subjetivas em geral sdo menos evidentes, porém
ndo menos importantes. Muitas vezes, do ponto de vista do profissional, o
importante € a necessidade objetiva (ex.: atuacao técnica) e do ponto de
vista do cliente é mais importante a necessidade subjetiva (ex.: o
relacionamento profissional X cliente). Se estiver atento a satisfagdo do
cliente, o profissional devera atender a necessidade subjetiva antes da
objetiva. Somente assim o bom atendimento na realizagdo do servigo sera
devidamente valorizado pelo cliente.

E quando o cliente avalia que o atendimento néo foi eficiente e manifesta
essa opinido, entra em cena o ouvidor, agindo com presteza e eficacia
para providenciar a plena satisfacdo, de modo a reformular, para melhor, a
sua opinido.

O cliente ndo manifestando a opinido para a instituicdo, certamente
expressard seu ponto de vista em outros lugares, diante de outros
interlocutores.

O trabalho do ouvidor é assegurar os direitos e a satisfacdo da
necessidade do cliente, seja ela de ordem objetiva ou subjetiva,
principalmente quando ndo ocorreu nas instancias rotineiras de servigos.
Cuidar para que a necessidade do cliente seja atendida n&o significa
chamar a responsabilidade do atendimento para a Ouvidoria, mas

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS
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certificar-se de que todos os setores desenvolvam condi¢cfes para fazé-lo,
cabendo a Ouvidoria ocupar-se dos casos excepcionais que as areas de
atendimento ndo conseguiram, por diversos fatores, solucionar.

Os retornos mais evidentes da atuag&o do Ouvidor para a instituicdo estao
relacionados a sua imagem publica. Preservar a imagem da instituicéo,
evitando, através de sua intervencao rapida e eficaz, que determinados
episédios decorrentes de falhas internas ou mal-entendidos alastrem-se na
opinido publica é objetivo primordial do ouvidor acompanhado do objetivo
de correcdo de tais fatos por parte da instituicdo, visando a garantia do
respeito aos direitos e do exercicio da cidadania dos usuarios dos nossos
Servigos.

Um simples caso de mau atendimento, quando ndo solucionado, pode
resultar em acdes, por parte do usudrio, que extrapolam o ambito interno
da instituicdo trazendo consequliéncias tanto para o profissional de salde
guanto para o gestor da instituicdo. Assumindo responsabilidades, dando
encaminhamento imediato as solugdes e prestando apoio aos usuarios
insatisfeitos, o ouvidor, em muitas situacdes, podera evitar tais
desdobramentos.
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5. ATUACAO DA OUVIDORIA JUNTO A INSTITUICAO

E importante salientar que os espacos que o Ouvidor vai ocupar e dos
quais vai fazer uso para suas atividades sdo uma conquista diaria. Para
gue a acao do Ouvidor ndo ocorra de forma invasiva ou traumatica ele
deve difundir sua missdo dentro da instituicdo a todos os setores.

E importante que o Ouvidor haja com transparéncia, transmitindo
confianca aos demais setores e buscando envolve-los no trabalho de
identificacdo de problemas e proposicdo de solugBes. Se obtiver a
cooperacao de todos, sua atuagdo sera facilitada e podera haver a
geracdo de transformacbes mais efetivas dentro da instituicdo,
convergindo os interesses dos usuarios e as possibilidades de solugao de
conflitos ou readequacdo de procedimentos considerando aqueles que
executam as tarefas e/ou definem o planejamento estratégico da
instituicao.

O Ouvidor deve buscar sempre uma permanente comunicacdo com 0S
funcionarios da instituicdo. Esse trabalho requer algumas atitudes que
podem colaborar para o bom entendimento do seu trabalho e, assim,
facilitar o desenvolvimento do mesmo. Uma dessas atitudes é usar as
palavras com habilidade, de forma a fazer-se entender, procurando
objetivamente evitar qualquer tipo de agresséao.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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6. ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A comunicacéo verbal e escrita € a base do trabalho na Ouvidoria. Porém,
a comunicacdo escrita € primordial para que sejam adotadas as
providéncias necessdrias para o encaminhamento da manifestacdo do
usuario aos gestores da instituicdo requerendo, em contrapartida, que
esses gestores também se manifestem por escrito.

A Ouvidoria possui trés instrumentos para a comunicacdo escrita do
cliente:

Ficha de Atendimento da Ouvidoria, Ficha de Avaliagdo do Atendimento,
com itens especificos conforme a Unidade que é avaliada e Central de
Atendimento 156. Esses instrumentos geram gréficos e relatérios mensais
gue retratam o nivel de satisfacdo da nossa clientela em relagdo a
prestacdo dos servigos pela institui¢éo.

A compilacdo dos dados sobre a avaliagdo do atendimento se d& através
de graficos divididos por Unidade e por Prestacdo de Servicos. Ja as
Fichas de Atendimento da Ouvidoria e demandas recebidas via sistema
OuvidorSUS séao protocoladas através de um nimero sequencial anual,
encaminhadas para as unidades cadastradas como Nivel Il no sistema
OuvidorSUS para ciéncia e adog¢édo de providéncias, devolugéo a Ouvidoria
gue efetua a devolutiva ao usuario. Essas Fichas sdo cadastradas, além
do OuvidorSUS, em um banco de dados prdprio, permitindo a elaboragao
de diversos relatérios e gréficos (por periodo, por manifestacdo, por
Unidade etc.).

As informacdes anotadas, pelo usuario na Ficha de Avaliagdo de
Atendimento sdo repassadas, através de colagem, para Fichas de
Atendimento, e submetidas ao fluxo normatizado para essas Fichas.

Sdo cadastrados como “orientacdo”, em banco de dados distinto da
Ouvidoria, os atendimentos prestados aos usuarios que n&do geram, pelo
menos naguele momento, Ficha de Atendimento da Ouvidoria. Esses
atendimentos ocorrem quase na sua totalidade, através da comunicacao
verbal.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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7. ENCAMINHANDO A MANIFESTACAO AOS SETORES

O Ouvidor deve se organizar para trabalhar as manifestacdes recebidas de
forma &gil e eficiente.

Todo encaminhamento para andlise das demandas deve ser efetuado no
menor prazo possivel e devidamente registrado. De preferéncia, os setores
devem ser informados sobre o prazo de retorno pretendido. Cabe ao
Ouvidor gerenciar esses retornos, cobrando, sempre que necessario, 0
cumprimento dos prazos.

A instituicdo deve permitir a facilitagdo de andlise das informagdes
recebidas bem como a manifestacéo da parte envolvida (responsavel pela
unidade e/ou funcionarios da unidade/setor) deve ocorrer no menor
intervalo de tempo possivel para que o Ouvidor possa encaminhar a
devida resposta — por contato telefénico — ao usuario.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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8. RESPONDENDO AO USUARIO

O retorno do encaminhamento deve ser analisado pelo Ouvidor,
verificando se é suficiente ou se ha necessidade de complementacéo, seja
pelo préprio setor ao qual foi inicialmente encaminhado, seja por outro
setor.

O Ouvidor pode e deve buscar outras fontes de informag¢des, como
legislagéo vigente ou mesmo informagdes de outras instituicoes.

E de suma importancia o entendimento de que a resposta ao usuario tera
como base a manifestacao por parte da area / funciondarios envolvidos e, a
gualguer momento este usuario poderd solicitar a leitura dessas
manifestagfes na sua integra (e que passam a fazer parte da
manifestagdo inicial do usuario).

As respostas, sempre que cadastrado o e-mail do manifestante no sistema
OuvidorSUS, também s&o automaticamente encaminhadas ao
manifestante por e-mail, bem como todo 0 acompanhamento da demanda.

Analisada a questdo e ndo havendo mais nenhum esclarecimento a ser
feito, a Ouvidoria deve proceder ao fechamento da demanda, fornecendo
ao usuario uma resposta completa, com clareza e objetividade, buscando
certificar-se de alguma forma, que o retorno foi suficiente.

Em um retorno por telefone ou presencial, a certificacdo € mais facil. No
retorno a distancia, por carta ou e-mail, por exemplo, a certeza de que o
retorno foi suficiente pode ndo ser imediata, mas é sempre bom expressar
gue o canal de comunicacdo permanece aberto.

O usuério tem direito a acompanhar a tramitagdo de sua manifestagao
através de numero do protocolo bem como apresentar novas
manifestacdes no decorrer da tramitagdo da manifestagéao inicial.

A resposta ao usuario ndo encerra o trabalho da Ouvidoria. Todo
atendimento prestado, incluindo o que foi informado ao usuario, constitui
informacdo importante sobre a qual o ouvidor deve trabalhar e utilizar
como instrumento para que o gestor da instituicAo adote medidas que
elevem o padrdo de qualidade dos servicos, buscando a melhoria
continua.
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Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS 15



COLECAO PROTOCOLOS HMEC 2016 — Manual de Procedimentos
Operacionais do Servi¢co de Ouvidoria

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
16 Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS



COLEGAO PROTOCOLOS HMEC 2016 — Manual de Procedimentos f'/'w A
Operacionais do Servi¢co de Ouvidoria /

9. INFORMATIZACAO DA OUVIDORIA

A informatizacdo da Ouvidoria € um aspecto de extrema importancia pois
permite a compilacdo dos dados referentes ao atendimento da Ouvidoria e
respectiva producéo de graficos, relatorios e demais instrumentos que séo
encaminhados ao gestor da instituicdo, e AHM através de tabela dindmica,
servindo de ferramenta para analise e adogéo de providéncias que levem
ao aperfeicoamento dos servigos prestados pela instituic&o.

Para garantir essa fase do trabalho da Ouvidoria, visto que o atendimento
ao usuario ndo pode ter como Unica finalidade o atendimento/resolucdo em
si mesmo, mas deve gerar dados que irdo auxiliar a gestéo da instituicdo,
faz-se necessarios recursos fisicos e humanos em quantidade e qualidade
suficientes e em carater continuo para a efetivacéo desse processo.

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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10. FUNDAMENTOS LEGAIS DA IMPLANTACAO E
ATUACAO DA OUVIDORIA

Sem a pretensdo de apresentarmos na sua totalidade, citamos alguns
instrumentos legais que respaldam a atuacéo da Ouvidoria:

- Constituicdo Federal de 1988: introduz o parametro de qualidade, em
especial para o poder publico;

- Cédigo de Etica do Ouvidor / Ombudsman _Associa¢do Brasileira de
Ouvidores_ Aprovado no Il Encontro Nacional de Ouvidores_1997;

1986 — O Decreto 93.714/1986 cria a Comissao de Defesa dos Direitos do
Cidadao, vinculado a Presidéncia da Republica, para defesa de direitos do
cidaddo contra abusos, erros e omissGes na Administracdo Publica
Federal. O presidente da comissdo acumulava a funcdo de Ouvidor e era
designado pelo Presidente da Republica;

1992 — A Lei 8.490/1992 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura
regimental basica do Ministério da Justica;

1996 e 1998 — Os Decretos 1.796/1996 e 2.802/1998 delegam ao
Gabinete do Ministro da Justica as competéncias para desenvolver as
atividades de Ouvidoria-Geral da Republica;

1998 — A Emenda Constitucional n® 19 alterou a redacéo do art. 37, § 3°,
da Constituicdo Federal, determinando que lei disciplinara as formas de
participagdo do usuario na administracdo publica direta e indireta,
regulando especialmente as reclamacgfes relativas a prestacdo dos
servicos publicos em geral e 0 acesso dos usuarios a registros
administrativos e a informagBes sobre atos de governo. Disciplina,
também, a representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcdo na administragéo publica;

1999 — O Estado de Sao Paulo promulga a lei de protecao ao usudrio do
servigo publico e determina a criagdo de Ouvidorias em todos os 6rgéaos
estaduais;
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2000 — O Decreto 3.382/2000 delega ao Secretario Nacional de Direitos
Humanos do Ministério da Justica as fungbes de Ouvidor-Geral da
Republica;

2001 — A Medida Proviséria 2.216/2001 cria a Corregedoria-Geral da
Unido, que integra a Presidéncia da Republica;

2002 — O Decreto 4.177/2002 transfere as competéncias de Ouvidoria-
Geral do Ministério da Justica para a Corregedoria-Geral da Unido, com
excecao das relativas a de Ouvidoria-geral de direitos humanos, que
permaneceram no Ministério da Justica. O Decreto 4.490/2002 cria a
Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica da

Corregedoria-Geral da Uniéo;

2003 — A Lei 10.683/03 transforma a Corregedoria-Geral da Unido em
Controladoria-Geral da Unido, mantendo entre as suas competéncias as
atividades de Ouvidoria-Geral, exceto as atividades de Ouvidoria dos
indigenas, do consumidor e das policias federais, a cargo do Ministério da
Justica, e dos direitos humanos, a cargo da Secretaria Especial de Direitos
Humanos da Presidéncia da Republica;

2004 — A Lei 10.689/2004 ajusta a denominacdo de Ouvidoria-Geral da
Republica para Ouvidoria-Geral da Unido, que, pelo Decreto 4.785/2003,
tem, entre outras, a competéncia de coordenar tecnicamente o segmento
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Nesse mesmo ano, foi
promulgada a Emenda Constitucional 45 que determina a criacdo de
Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico no ambito da Uniéao,
Estados, Distrito Federal e Territorios;

2009 — O Decreto 6.932/2009 dispbe sobre a simplificacdo do atendimento
publico prestado ao cidadao, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma em documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta de Servi¢cos ao
Cidadéao” e da outras providéncias;

2010 — A Lei 12.288/2010 institui o Estatuto da Igualdade Racial e altera as
Leis 7.716/1989, 9.029/1995, 7.347/1985 e 10.778/ 2003. O art. 51 do
mencionado Estatuto prevé que o poder publico federal instituira nos
Poderes Legislativo e Executivo Ouvidorias Permanentes em Defesa da
Igualdade Racial, para receber e encaminhar dendncias de preconceito e
discriminacdo com base em etnia ou cor e acompanhar a implementacdo
de medidas para a promoc¢éo da igualdade. O art. 52 do mesmo Estatuto
assegura as vitimas de discriminacdo étnica o acesso aos 6rgaos de
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Ouvidoria Permanente, a Defensoria Publica, ao Ministério Publico e ao
Poder Judiciario para a garantia do cumprimento de seus direitos;

2011 — A Lei 12.527/2011 regula o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do art. 5° no inciso Il do 8§ 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei 8.112/1990; revoga a Lei 11.111/2005, e
dispositivos da Lei 8.159/1991 e d& outras providéncias;

2014 - O Decreto 8.243/2014 institui a Politica Nacional de Participacdo
Social e 0 Sistema Nacional de Participagdo Social, definindo o papel das
ouvidorias e determinando que as ouvidorias do Poder Executivo Federal
devem observar as diretrizes da Ouvidoria-Geral da Uniéo;

2015 — A Portaria 982/2015 normatiza a rede de ouvidorias do municipio
de Sado Paulo integrante da Coordenacdo Especial de Comunicagéo-
SMS/CESCOM. Revoga a portaria 867/08.
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11. METAS

e |nvestir no fortalecimento da imagem da Ouvidoria como canal de
comunicacdo dos usuarios / funcionarios, ampliando a divulgacdo das
atividades, através de cartazes e outros recursos audiovisuais;

e Aumentar o numero de Avaliagbes do Atendimento preenchidas,
através de:

= Distribuicdo das Fichas aos usuarios pelos proprios funcionarios das
Unidades de Primeiro Atendimento, Ambulatério, Diagnéstico por Imagem
e Servico de Medicinas Tradicionais, Homeopatia e Préticas Integrativas
em Saude, orientando sobre a importancia do seu preenchimento;

= Reconhecimento desse instrumento por parte dos profissionais que
atuam nas Unidades de Internacdo e orientagdo as pacientes da
respectiva Unidade, sobre a importancia do seu preenchimento;

e Aprimorar os instrumentos de producdo de dados da Ouvidoria, tendo
por base os registros cadastrados oriundos das Fichas de Avaliacdo do
Atendimento e Fichas de Atendimento da Ouvidoria;

¢ |Intensificar a analise dos dados gerados pela Ouvidoria, com respectiva
divulgacéo junto as diferentes instancias de gestéo da instituicao;

e Manter o fornecimento de dados e informacdes para andlise da
Comisséo de Qualidade Hospitalar;

e Avaliar e alterar os itens das Fichas de Avaliacdo do Atendimento,

permitindo sua adequacdo a prestacdo dos servicos pelas Unidades
(incluséo / exclusdo de itens);
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e Garantir a digitalizacdo das Fichas de Atendimento da Ouvidoria,
permitindo a guarda do documento original elaborado pelo usuério e a
inclusdo de informagdes que foram verbalizadas pelo usuario no contato
com o Ouvidor, mas que nao foram registradas no documento inicial;

¢ Realizar a revis@o e aprimoramento do fluxo das Fichas de Atendimento
da Ouvidoria, incluindo a andlise e providéncias de setor especifico em
relacdo a ocorréncias que envolvam apuracdo de responsabilidade
administrativa, civil e criminal.
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12. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

e Atender aos cidaddos que desejem apresentar uma manifestacéo

(reclamacéo, denuncia, sugestdo, solicitacdo, informacdo e/ou elogio),
fornecendo e orientando sobre o preenchimento da Ficha de Atendimento
da Ouvidoria;

e Digitar a manifestagdo quando o contato for por telefone ou quando o
usuério declarar limitagdes para manifestar-se por escrito. Nesse caso, e 0
usuario estando presente na Ouvidoria, sera solicitada sua assinatura na
Ficha de Atendimento impressa;

e Orientar que a identificagdo € facultativa (a identificacdo pode ficar
reservada na Ouvidoria para posterior devolutiva);

e Atender aos cidaddos que apresentam uma demanda especifica e
tomar as providéncias para resolucdo imediata, quando for o caso,
independente de manifestacéo por escrito posterior;

e Atender e orientar aos cidaddos que apresentam demandas externas
e/ou divergentes das normas e fluxos de atendimento do Hospital;

e Recolher as Fichas de Avaliacdo do Atendimento e Fichas de
Atendimento depositadas nas 10 (dez) Caixinhas da Ouvidoria instaladas
nas seguintes unidades: Recepc¢do / Portaria Principal; Ambulatério;
Alojamento Conjunto; Unidade Neonatal; Enfermaria Ginecoldgica; Casa
da Gestante de Alto Risco; Refeitorio; Diagnéstico por Imagem; Primeiro
Atendimento e Servico de Medicinas Tradicionais, Homeopatia e Praticas
Integrativas em Saude;
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e Providenciar a transicdo, no impresso de Ficha de Atendimento da
Ouvidoria, das Avaliacdes de Atendimento que contenham manifestacéao;

e Protocolar as Fichas de Atendimento recebidas através do
atendimento pessoal ou recolhidas nas Caixinhas de Ouvidoria. (O
protocolo é efetuado através do registro em um banco de dados através de
uma sequéncia numérica anual). O nimero € anotado na respectiva Ficha
de Atendimento;

e Efetuar consulta no Sistema corporativo HMECINFO para
identificagdo de dados do usuéario;

e  Efetuar consulta no Sistema SIGA para identificacdo de demais dados
do usuério, bem como do nimero do Cartdo Nacional de Saude, para
inser¢é@o no Sistema OuvidorSUS;

e  Efetuar contato telefénico junto aos usudrios nos casos em que é
necessario complementar / esclarecer a manifestacdo depositada nas
Caixinhas da Ouvidoria;

e Encaminhar via sistema OuvidorSUS as demandas as
coordenadorias/chefias/gerencias da unidade, e/ou a respectiva Diretoria
conforme o teor da manifestacdo do usuario e/ou manifestacdo do
destinatario inicial;

e  Controlar a conclusdo da demanda com, no minimo, a manifestacao
da Coordenadoria;

e  Cobrar, periodicamente, as demandas ndo concluidas pelas unidades
destinatérias;

e Entrar em contato telefénico informando sobre as providéncias e
manifestagfes dos responsaveis / destinatarios para a totalidade das
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Fichas de Atendimento protocoladas e devolvidas pelas unidades
destinatarias;

o Digitar os itens avaliados na Avaliacdo de Atendimento, por Unidade,
e posterior elaboracdo do Relatério do Compromisso com a Qualidade
Hospitalar (CQH), elaboracdo dos Graficos por Unidade e por item
avaliado, elaboracdo dos Graficos de Enfermagem, Planilhas do Programa
Hospital de Ensino e atualizacdo da Pasta Publica (intranet), Planilhas do
NAGEH (Ndcleo de Apoio a Gestdo Hospitalar) e Benchmarking com o
Hospital Leonor Mendes de Barros;

e  Cadastrar no Banco de Dados préprio os atendimentos prestados sob
forma de “Orientacdo”;

e Elaborar os Relatérios Estatisticos de Atendimento da Ouvidoria
(Fichas de Atendimento da Ouvidoria + Orientacfes), por Unidade e Tipo
de Manifestacdo e atualizacdo da Pasta Publica;

. Elaborar memorandos e documentos diversos;

e Realizar, semanalmente, o back-up dos arquivos utilizados pela
Ouvidoria;

e  Confeccionar e divulgar os Indicadores de Gestéo a Vista;
e  Confeccionar e divulgar os Indicadores do Painel de Bordo;

e Elaborar e enviar & AHM a TABELA DINAMICA com base nos dados
recebidos por aquela Autarquia;
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o Participar de eventos internos e externos pertinentes a atuagdo da
Ouvidoria;

e  Participar de reuniées convocadas pela AHM — Autarquia Hospitalar
Municipal;

e Participar de reunibes trimestrais em SMS pelo Programa Hospital de
Ensino;

e  Atualizar, os indicadores elaborados pela Ouvidoria e inserir na Pasta
Publica (intranet).
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13. FLUXOGRAMAS

A seguir apresentamos fluxogramas das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria.
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13.1. FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO AO USUARIO

ATENDIMENTO AQ USUARIO

Usuario comparece pessoalmente ou
entra em contato por telefone / e-mail

Analisa a demanda

Ouvidor / Assistente / Setor Administrativo

Ademanda do
usuario requer uma
atuacdo imediata (o
fato esta

acontecendo)?

Orienta o usudrio a registrar por escrito sua
manifestagdo

(2):(3)

Setor Administrativo da Ouvidoria

Entra em contato com a unidade responsavel para
providéncias cabiveis

Ouvidor / Assistente / Setor Administrativo

|

Orienta o usuario conforme resposta recebida da unidade
responsavel

Quvidor / Assistente / Setor Administrativo

I
®

Vide Fluxograma
"Cadastro de Fichas de Atendimento da
Quvidoria"”

Cadastra a Orientagéo/Informac&o no Banco
de Dados

Ouvidor / Assistente / Setor Administrativo

Vide Fluxograma
"Cadastro de Orientacdes”

{2) - quando o contato & por telefone, conforme o teor da manifestagdo, orientamos que o usudrio compareca pessoalmente
para registrar por escrito ou enviar por e-mail, carta ou central 156

{3) - quando o usudrio declara apresentar limitacdes para registrar por escrito,

digitamos a manifestacdo e & colhida a assinatura do usudrio
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13.2. FLUXOGRAMA DE RECOLHIMENTO E CADASTRO DE FICHA DE
ATENDIMENTO

RECOLHIMENTO E CADASTRO DE FICHA DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

@IXINHAS DA OUVIDORIA (1)>

¥

Recolhe diariamente as Awvaliactes de Atendimento e
Fichas de Atendimento da Ouvidoria (F.A) depositadas
nas Caixinhas

Setor Administrativo da Ouwvidona

Separa as Avaliagtes de Atendimento serm manifestacao
para arquivo, por Unidade, para posterior digitagcdo dos
itens avaliados e elaboracio do Relatdric do CQH e dos
graficos correspondentes

Setor Administrativo da Ouvidoria

1

Cadastra as Avaliacfes de Atendimento com
manifestacdo (que se tornar&o Ficha de Atendimento da
Ouvidoria -FA) e as Fichas de Atendimento da Cuwvidoria
no Banco de Dados Estatistica

OQuvidor / Assistente

Anota nas Avaliagoes de Atendimento e Fichas de
Atendimento da Ouwvidoria o respectivo N? de Ficha de
Atendimento da Ouvidoria

Ouvidor / Assistente

!

Transcrewve as Avaliacdes de Atendimento com
manifestac&o no impresso de Ficha de Atendimento da
Ouvidoria

Setor Administrativo da Ouvidoria

1

Coloca as F.A's na divisdo "Cadastrar”

Setor Administrativo da Ouvidoria

1

Vide Instruc&o de Preenchimento
"Cadastro de Fichas de Atendimento da
Ouvidoria™

(1) - Instaladas na Recepcio Central / Ambulatério / Medicina Tradicional
Chinesa / Refeitorio / Alojamento Conjunto / Bercario / Casa da Gestante /
Diagnostico por lmagem / Primeiro Atendimento / Refertario
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13.3. INSTRUGCAO DE PREENCHIMENTO DE CADASTRO DE FICHAS
DE ATENDIMENTOS / ATENDIMENTOS PRESENCIAIS (SAU)

CADASTRO DE ATENDIMENTOS (FICHAS / SAU)

TODA FICHA DE ATENDIMENTO OU ATENDIMENTO PRESENCIAL
DEVEM SER CADASTRADAS EM ARQUIVO PARA ESTATISTICAS
(Banco de Dados Access)

v' Abrir o Arquivo Chamado SMS 2015 (para registrar Fichas) ou SAU
2015 (para registrar fichas de atendimentos presenciais — (ambos
gravados na Pasta Ouvidoria 20xx)

v" Natela do Aviso de Seguranca, selecionar a opgéo “Abrir”

v" No gquadro OBJETOS (a esquerda) selecionar a opgéo “Formularios”
v Selecionar a op¢do FORM ESTATISTICA

v' Devera aparecer os dados do ultimo registro cadastrado

v' Atentar para o NUM_ORDEM utilizado para esse ultimo registro

v' Selecionar a opgao »* (dltima linha da tela) que significa “va para
um novo registro”

Comecar o preenchimento da Orientacdo pelos campos:

NUM_ORDEM - deve ser a que apareceu na tela anterior + 1;

FICHA N° (para o caso de registro de F.A.) - deve ser igual ao n° de
Ordem, acrescido de “/” + ano com 2 digitos. Ex: 1750/15

Esses campos: NUM_ORDEM e FICHA N° poderdo se repetir no préximo
registro, caso haja _mais de uma manifestacdo na mesma Ficha de
Atendimento.
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DATA — colocar a data do dia em que esta senda cadastrada a ficha de
Atendimento,(normalmente a mesma data de quando s&o recolhidas as
Fichas nas Caixinhas instaladas nos diversos setores) e ndo a data da
ocorréncia do fato (quando declarada pelo manifestante).

IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE: se a manifestacéo foi preenchida
por Usuario, Funcionario, An6nimo, etc. (conforme itens cadastrados,
clicando-se no quadradinho a direita)

NOME DO MANIFESTANTE: Digitar sempre em letra Maiuscula

NOME DO PACIENTE: se for a mesma do manifestante, colocar “a
mesma”

SETORES:

Quando Ficha transcrita da Avaliacdo: Deve ser o setor que consta na
Avaliacdo do Atendimento que originou a Ficha de Atendimento

Quando Preenchida em formulério préprio: Deve ser observado o setor no
qual foi depositada tal Ficha de Atendimento (anotada pelo Ouvidor no ato
do recolhimento da mesma) (utilizar os setores pré-cadastrados, clicando-
se no quadradinho a direita)

TIPO DE OCORRENCIA — Observar o teor da manifestacdo, podendo
ocorrer mais de um tipo de manifestacdo na mesma Ficha de Atendimento.
Por exemplo: Elogio seguido de Reclamacdo, Elogio seguido de
Solicitacéo, etc.

OBS: Neste caso, deve-se cadastrar um tipo de manifestacdo por vez,
ficando cadastrado no Banco de Dados, varios registros com 0 mesmo
Nro. de Ordem, n° de Ficha, Nome do Manifestante e do Paciente,
alterando-se somente os dados referentes a cada tipo de manifestacao.
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TIPO DE ELOGIO - Verificar se no caso de Elogio, este é direcionado a
um ou varios profissionais, ao hospital como um todo, setor ou varios.

TIPO DE SUGESTAO - preencher de acordo com o teor da manifestacao.

TIPO DE SOLICITACAO - preencher de acordo com o teor da
manifestagéo.

TIPO DE ORIENTACAO - preencher de acordo com o teor da
manifestacéo.

(Observar que para esse tipo de manifestacdo, existe um fluxo préprio).

TIPO DE RECLAMACAO/DENUNCIA — preencher de acordo com o teor
da manifestacao.

ELOGIO (NOME DO PROFISSIONAL) — Caso seja citado algum
profissional, colocar neste campo somente 0(s) home(s) do(s) mesmo(s).

COMENTARIOS — Preencher sucintamente de forma que fique claro o que
0 manifestante deseja expressar.

OBSERVACAO IMPORTANTE: Quando a manifestacédo ndo se tratar
de Elogio, neste campo “NAQ” devera figurar nomes de profissionais
(deve-se substituir o nome do profissional por “médico(a)”, Gerente,
Enfermeira(o), etc...)

DATA DE RECEBIMENTO: — ndo preencher

DATA DE DEVOLUCAO: — néo preencher
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Finalizar a digitacdo do registro utilizando os comandos ENTER ou TAB —
0 Access grava automaticamente o registro, ndo necessitando de utilizar
comando para salvar.

OBSERVACOES IMPORTANTES:
- sempre devera ser preenchido com LETRA MAIUSCULA;

- sempre devera conter comentario que deixe elucidada a Manifestacao;

- NAO devera conter no campo comentario, nomes dos profissionais que
trabalham na

Unidade;
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13.4. FLUXOGRAMA DE “TRIAGEM” DE FICHAS DE ATENDIMENTO
DA OUVIDORIA

"TRIAGEM" DE FICHAS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

AVALIACAO DOATENDIMENTO (COM
MANIFESTACAO DO USUARIO) OU FICHADE
ATENDIMENTO DA QUVIDORIA (F.A.) PREENCHIDA

}

MANIFESTACAO
PREENCHIDA NO
FORMULARIO DE
F.A.? (ANEXO 1)

Preenche o formulario de Ficha de Atendimento com os dados
informados na Avaliagdo do Atendimento

Setor Administrativo da Ouvidoria

¥
Tira copia da avaliagdo do atendimento para tramitacéo junto
com a folha n° 1 da ficha de atendimento

Setor Administrativo da Ouvidoria

!

Tira copia xerox (sera a original d
Ouvidoria)

Setor Administrativo da Ouvidoria
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7

Tirauma cdpia para o Mural do
Reconhecimento, omitinds-s= os dados
do Manifestante & a5 manifestagoes que

Localiza no sistema HMECINFOE ndino =2 referem a elogios
5154 SALUDE para complementag o
dos dadas (2) Setor Administrativa da Ouwvidoria

Setor Administraineo da Ouvidona \/1/__

[Padsa & caneta Manca-ledn para destacar
o item efou profissional elogiado

Setor Administrateo da Ouvedona

A

M anif estag &0
& referenie a
Eloga?

[MAD

CADBETRAR SISTEMA

OUVIDORSUS

(1) = Midmeno da Ficha de Alendimenio;
- Date de Cadasine da Fecha na Qwvidona,
= Idenlificagdo do hard esiante,
= Tipo de Ocoméncia
- Ongarm da Mandestagdo

{21 vide Ingtrugio de Preenchiments “TOMNSULTA AD SISTEMA HMECINFO®
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13.5. FLUXOGRAMA DE CONTATO PARA COMPLEMENTO DA
MANIFESTACAO

FICHA DE ATENDIMENTO D
OUVIDORIA(F AL

‘erifica anecessidade de complementagdoda
manifestacdo da Ficha de Atendimento da
Cuvidoria (F A

Cuevidor ! Assrstente

Evidvel o ervin

E passivel contaio faF A s=m
telefdnico como COmpilarmEnta- @
USEAROT r4oda

manifestagio?

Efetua o contato telefinico e anota as
informagies obbdas com o wsudno

Setor Adrministrativo £ Assistente § Duvidor

I

Farumrelstdng dessas indormagies & anexa E

Ficha de Atendimento

Sator ACTaniEAratve § ASIEEnbe § Cueisor

Faz um despacho na F A
1. nformando 3 irviabdidade de
@ BFRv0 @ CEIBfTna O AFGUueam
dafF &

v

Vide Fhecograma “Cadastra
Sigterma OuidorsUS"

COurvidor | Assistente

il
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13.6. INSTRUCAO DE PREENCHIMENTO DE CADASTRO DE FICHA
DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA — F.A. NO SISTEMA OUVIDORSUS

| . ~ :
SUS‘-‘ IT “Insercéo de Manifestagdo no Ouvidor SUS”

s= PREFEITURA DE

SAOPAULO | FOR-03-01 | Revisdo: 01
15/01/2014

Implementado:

Passo a passo para o cadastro de uma demanda no Sistema Ouvidor
SUS

http://ouvprodOl.saude.gov.br/ouvidor/LoginAtendimento.do  (entrar
com o nome de usuario e senha) NIVEL |

1) Clicar no “MODULO REGISTRO”

2) Clicar em Iniciar

3) Clicar na aba “Atendimento”

4) Selecionar somente o “tipo de atendimento”
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“‘"-\—‘
Registro
Usudrio: Inicio: 19/12/2014 12:04:02
Iniciar I Rascunh0:|N§: v|Pr0bIema:| v| Finalizar Atendimento I
_ [Atendimento | 1 T T 1
* Tipo de Atendimento: | = |
N° Atendimento: [ capTa Carta3Us: N“:l:l %
CORRESFPOMDENCIA CFICIAL
EMAIL

Pezqguizar Demanda:

Técnico Responsavel:

Rezponzavel pelo Cadastro da Demanda:

NAQ INFORMADC

Pesquisa Avancada I

FESSOALMENTE
TELEFCHE

Nova Demanda Para Mesmo Atendimento

5) Clicar na aba “Dados do cidadao”, selecionar o perfil e preencher os
dados do cidadé&o.

Deveréo ser preenchidos TODOS os campos desta aba. Caso o municipe
se negue a fornecer algum dos dados solicitados, esta informacéo devera
constar no campo “Observacao do Cidadédo”. Vale lembrar que, ainda que
o sistema possibilite tal situacao, ndo seréo aceitas, sob hipétese alguma,
solicitacBes e pedidos de informacdo anénimas, nem solicitacdes sigilosas.
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Quvidaria )
Operagio do Sisterma Registro Perfil Cidaddo Gestado de Contedido Sair

Ajuda

Registro

Usudrio:

Iniciar | Raacunho:|N§a |Pr0blema: |selc—c:':msr | Finalizar Atendimento I

LG Dados do Cidadiao

nda | D3
- Perfil | szlecicnar | 3CadSUS:|:| CPF.-’CNPJ:I:I

1% Nome: | | sigio: [MGe |

2 Nome da Mie: | | Andnimo:

Email: | | Mo Exterior:

* Municipio: | | UF: l:l

Bairo: | | CA
Endereco:

Recados Com: |

|
Fone Contato: l:“:l Fone Residencial: I:“:I

Aba Perfil: Aqui o técnico devera selecionar a opcao de acordo com perfil
do solicitante.
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Registro

Usudrio:

Iniciar I Rascunho: | N&o (v Problema: |sslecionsr v Finalizar Atendimento |
UL Dades de Cidadae (2000 os d d: .

" Perfil: | selecicnar | CadSUS: %  CPF/CNPJ:

mand;
“ Nome: | CIDADAD | Sigilo:
. |eesTor .
Neme da Mae: | FRESTADOR DE SERVICO | Andnimo:
FROFISSICHAL DE SAUDE =
Email: | oReACS PUBLICOS | “  No Exterior:
SUTROS
* Municipio: | CONVENIADS | A UF: |:|
CONTROLE SOCIAL
Bairro: | | CEP: l:l 2
Endereco:

Recados Com: |

|
Fone Contato: l:“:l Fone Residencial: l:“:l

6) Clicar na aba “Detalhes da demanda”
7) Selecionar a “classificacao”

8) Preencher sexo e idade do referido, APENAS caso seja uma
solicitacao.
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Ususrid
niciar | Rascunho: [ Nie W |Probiema: [selesicnar | | Finalizar Atendimento |
L " Dads )Y Detsthes da Demands : 1 1| da D | I
Classificacdio: | selecianar - mediato: | Nic (v
Data Quantidade: |0
Séxn 4o Referds dase d0 Refards: | NAD INFORRADD W
Dars b
Responsdvel pelo Cadastro do Detabhe:
Ouvideria do respensavel peic Detahe: .
DE!EI"..!?I-!O do Cidagls Inatrrar Detahs I Mawva Detale | Sakar Detahe

505, CPF, E-mail, Endereco, CEP, Fone Contato, Celular, Residencial.

Observacio do Alendente: Caracteres Restanies: (G000

Percepciio do operador mediante o cidadddo:Exemplo > Alterado;
Embriagado;

Estabaiscarento Comencial

Home Fantasia.
Razdio Secial

Municipio UF CGC

09) Selecionar o “DAPS”, sempre que se tratar de SOLICITAC;/’SLO;
(Quando nédo localizado a doenca do cidadado, selecionar ” NAO
LOCALIZADQ”

10) Preencher o campo “Observacdo do cidaddo”, respeitando todos os
requisitos da sondagem, conforme descrito no POP. De acordo com o0
canal de atendimento o relato deverd iniciar com um dos seguintes textos:

- Para demanda recebida por FormulariowWeb, Email,
Correspondéncia:‘RECEBEMOS EM  XX/XX/XXXX MANIFESTACAO
NESTA OUVIDORIA DO SuUS, VIA FORMULARIO
WEB/EMAIL/CORRESPONDENCIA OFICIAL (DETALHAR), NA QUAL
O(A ) CIDADA(O) RELATA, NA INTEGRA QUE";
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- Para manifestacdo recebida pessoalmente ou via telefone: “NESTA
DATA, RECEBEMOS MANIFESTACAO DO CIDADAO EM TELA, O QUAL
RELATA QUE:”

11) Preencher o campo “Observacao do atendente”, caso necessario.

OBS: NAO DEVEM SER PREENCHIDOS os campos: Imediato,
Quantidade, Responsavel pelo cadastro do detalhe e Ouvidoria
Responsavel pelo cadastro do detalhe;

12) Preencher o campo “Estabelecimento comercial™: Obrigatdrio

Para isso o técnico devera:

o Clicar na lupa localizada ao lado do campo “Nome Fantasia”, o que
abrird a nova tela:

Cadastro de Estabelecimento Comercial

Nome Fantaaia:|

Razdc Social:|

|
|
Endereg:o:| |
|
|

Complemento: | | nimero: | | Bairro: |
Municipio: | | % UF: |
cep: | | ooD: | | He Teletone: | 00D Fax: | | e Fax: | |
cec: | | Emait | |
Contato: | |
Observacio: | |
ative: [
incluir | | Pesquisar | Aterar | | Limpar |

) Localize FORM — 04.02 “Unidades de saude” :referente as
unidades de Saude, certifique-se que o endereco desta confere com a
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Unidade mencionada, “copie” (ctrl-c) o nome que figura na coluna
“estabelecimento comercial”;

° “Cole” (ctrl-v) este texto, no campo Nome Fantasia da aba Cadastro
de Estabelecimentos Comerciais;

o Clique em pesquisar;

. Caso o0 estabelecimento j4 esteja cadastrado, clique nesse e em
selecionar;

) Se o estabelecimento ndo estiver cadastrado, faca a incluséo desta,
complementando, no minimo, os dados referentes ao municipio, cligue em
incluir, limpar e realize nova pesquisa, selecionando o estabelecimento
como dito acima.

Ministério da Sadde

Ouvidoria y
Operagao do Sistema Registro Perfil Cidaddo Gestédo de Contelido Sair Ajuda
Registro
Usudrio:
Iniciar | Rascunho: | Néc |Pr0blema: |selec:'ansr Finalizar Atendimento |
ff T T | Dados da Demanda || 1 1
“ Origem: | SUVIDCRIA SUS DO MUMICIFIS DE SAS FAULD ~|

Cépia Para: |sE|Edansr |

Nova Capia | Salvar Copia 8

Tipo Doc. Copia Para: |selec:'ansr | N= Doc. copia Para: | |
Documento Resposta: |5§|Ecj:r‘s' R | N® Doc. Resposta: | |
TIPIFICAGAO
Assunto: [VIGILANCLA EN SAUDE | &
SubAssunto Nivel 1: [CASO CONFIRMADO | . ..7_
SubAszsunte Nivel 2: |DEHGUE | A 4
SubAszsunte Nivel 3: | | A 4

Alterar Demanda I Espelho da Demanda I E=pelho Demanda Ouv. Destino Limpar Demanda I

13) Clicar na aba “Dados de demanda”
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14) Selecionar a “Origem”,
Caso haja mais de um demanda para o mesmo atendimento:

ApOs selecionar a “Origem” na aba “Dados da demanda”,
clicar em NOVA DEMANDA;

Anotar o primeiro protocolo e repetir os passos de 6 a 14.
Se houver a 32 demanda no mesmo atendimento,

clicar novamente em NOVA DEMANDA PARA MESMO ATENDIMENTO.
Caso nao haja nova demanda, clicar em SALVAR DEMANDA.

15) SALVAR DEMANDA.

Apos realizar o processo, o sistema Ouvidor SUS devera gerar um ndmero
de Protocolo que é com esse numero que O municipe fara o
acompanhamento de sua
solicitagcdo/informacgéo/sugestéo/reclamacéo/denuncia e ou elogio.

Tipificac&o
A tipificacdo devera ser realizada tipificacdo de acordo com o assunto
especifico e seu sub assunto, seguindo a Arvore de Tipificacdo anexa.

01) Clicar na aba “Dados da demanda”

02) Preencher a TIPIFICACAO. Lembrar de validar na lupa o assunto e
0s sub-assuntos.

03) Clicar em ALTERAR DEMANDA

Encaminhamento

04) Clicar na aba “Encaminhamento da demanda”
05) Selecionar a “Providéncia”, seguindo o seguinte critério:
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\.‘Hw/,
Teor da Demanda Natureza da Providéncia
Solicitacdes e Informacdes ATENDER
Reclamacdes e Denuncias APURAR
Elogios e Sugestbes CONHECER

06) Selecionar a prioridade, que devera ser sempre URGENTE;

07) Selecionar a acdo “Encaminhar”

08) No campo “Destino”, clicar na Lupa e selecionar o destino,
observando, no nome do “Estabelecimento Comercial”, a qual regido esta
pertence;

09) No campo “Nome da Ouvidoria” cligue na Lupa e digite 0 nome desta;
10) O sistema retornara a tela anterior. No campo “Comentario/Parecer”
digite: “DE ACORDO COM O DISPOSTO NA PORTARIA N° 982/2015-
SMS.G, ENCAMINHAMOS PARA ANALISE E PROVIDENCIAS
CABIVEIS. SOLICITAMOS A GENTILEZA DE INFORMAR
DIRETAMENTE A(O) INTERESSAD(O)A O QUE HOUVER A RESPEITO
E O REGISTRO NESTE FORMULARIO DO PARECER CONCLUSIVO E
AS PROVIDENCIAS TOMADAS.”

11) Clicar em ALTERAR DEMANDA

12) Clicar em “FINALIZAR ATENDIMENTO
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13.7. TRAMITACAO/ENCAMINHAMENTO DAS DEMANDAS DA
OUVIDORIA CONFORME POP-0OC-04 OUVIDORSUS

| i PREFEITURA DE o momiteramemtn ¢ fechan
g “Trat o, mond to e fechamento
SUS . @ SAO PAULO de manitestagbes”
SAUDE POP-OC-04 | Revisic: 00 %Fﬂw:
Anexo V — Processo de Ouvidoria Padronizado “Tratamento,

monitoramento e fechamento de manifestagcbes” — POP — OC — 04 —
Revisdo: 00 — Implementado: 10/06/2015

1) OBJETIVO

Estabelecer um padrdo para o0 encaminhamento, analise,
acompanhamento e conclusédo das manifestacdes recebidas pela Rede de
Ouvidorias SUS da SMS-SP.

2) RESPONSABILIDADE

Este procedimento € de responsabilidade de todos os gestores e
operadores da Rede de Ouvidoria SUS da SMS, Nivel | e Nivel Il.

3) APLICACAO

Este procedimento aplica-se a todas as ouvidorias que integram a Rede de
Ouvidoria SUS da SMS.

4) DEFINICOES

- Assessoria Técnica: compreende a Assisténcia Farmacéutica,
Regulacdo, Vigilancia em Salde (SUVIS), Recursos Humanos,
Suprimentos e Juridica, tanto das Coordenadorias Regionais de Saude
(CRS), bem como, das SupervisGes Técnicas de Saude (STS);
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- Ponto de Ouvidoria nivel 1l: acesso em nivel Il do Sistema
Informatizado Ouvidor SUS onde a Assessoria Técnica e 0S responsaveis
(Gerentes, Coordenadores e etc.) pelas unidades da Rede Publica de
Saude respondem as manifestagoes;

- Ouvidoria de Cadastro: Ouvidoria Nivel | que insere a manifestacdo no
Sistema Informatizado Ouvidor SUS;

- Ouvidoria de encaminhamento: Ouvidoria Nivel | que encaminhou a
manifestacdo para o ponto de Ouvidoria a qual a manifestacdo se refere;

- Ouvidoria Manifestacdo da: Unidade da SMS que recebe a
manifestacdo encaminhada pela Rede de Ouvidorias da SMS e que tem a
responsabilidade de responder ao requerente sobre as providéncias
tomadas em relacdo a manifestacdo ou encaminhar a quem o faca e de
concluir o registro para a Ouvidoria de encaminhamento;

- Rede de Ouvidoria da SMS: composta por todas as Ouvidorias Nivel | e
suas sub-redes - Nivel Il, que correspondem as suas Areas Competentes
(Pontos de Ouvidoria).

5) DESCRICAO DAS ATIVIDADES

Todos o0s integrantes da Rede de Ouvidoria da SMS tém a
responsabilidade de verificar se os dados inseridos na manifestacéo
contemplam, com rigor, os dados estabelecidos pela Ouvidoria Central da
Saude de Sao Paulo. Para isso, € necessario que o tratamento destas
envolva 04 (quatro) principais processos, que estdo devidamente
explicitados, passo a passo na Instrucdo de Trabalho especificas, anexas

a este documento, 0s quais consistem em:
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5.1) Analise e Triagem das Manifestag6es Recebidas

Esta atividade é de responsabilidade de TODOS aqueles que recebem a
manifestacdo e devera atentar sobretudo quanto a:

e Consisténcia do Registro das Manifestacdes,

e Coeréncia, objetividade e ortografia,

¢ Desmembramento adequado

¢ Classificacéo correta

o Tipificacdo das manifestacdes quanto ao assunto

e Dados suficientes ou insuficientes

¢ Registro do estabelecimento comercial

e Sigilo ou anonimato

5.2) Encaminhamento das Manifestactes para a Area Competente

As manifestacdes recebidas deverdo ser encaminhadas para a Ouvidoria
responsavel pela resposta ao municipe, caso ele pertenca a sub-rede da
Ouvidoria que recebeu a manifestacdes ou a ouvidoria nivel | a que esta
estiver subordinada. No caso de manifestacbes relativas a unidades
estaduais, estas deverdo ser encaminhadas a Diretoria Regional de Saude
de S&o Paulo.
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As manifestacdes devem ser encaminhadas de acordo com o definido pela
rede de Ouvidoria da SMS, seguindo o destino informado no FORM 03.02.
A manifestacdo deve ser respondida pelo responsavel pela unidade ou da
area técnica, registrada no campo “Estabelecimento Comercial”. Nos
casos em que a manifestacdo tem como alvo o gestor da unidade ou area
técnica, a manifestacdo deve ser respondida por seu superior imediato. As
unidades responsaveis pela insercdo da resposta ao municipe, sempre
deve dar a este o retorno direto, seja por telefone ou pessoalmente, para
gue o mesmo seja informado da resposta do responsavel.

5.3). Acompanhamento das providéncias e cobranca dos resultados

A Ouvidoria deve acompanhar o tramite das manifestacGes para agilizar e
intermediar as acfes, se necessario. Por essa razdo, € essencial que a
Ouvidoria mantenha a boa interlocucdo com as demais unidades da rede
de SMS, responsaveis diretos pela resolu¢do das manifestacges.

Em caso de constatacdo de problemas na tramitacdo das manifestactes
gue nao possam ser resolvidos diretamente com os responsaveis pela
resposta, deve-se buscar a instancia imediatamente superior e solicitar
providéncias corretivas.

O mesmo procedimento deve ser adotado, se constatado que a resposta
encaminhada pela area competente responsavel ndo atende aos padrdes
minimos esperados.

O acompanhamento do andamento das manifestacdes deve ser continuo,
com o objetivo de verificar se estas estdo sendo analisadas e tratadas em
tempo habil — considerando o seu status e sua prioridade - e verificar a
qualidade das respostas que estdo sendo produzidas, especialmente no
gue se refere a coeréncia com o teor do registro das manifestagcdes e com
0s principios e as diretrizes do SUS.

5.4) Andlise da resposta e conclusdo/fechamento das manifestagfes

Apés receber a resposta encaminhada pela area responsavel, a Ouvidoria
deve avaliar se 0 seu contetdo é claro e objetivo, se esta relacionado ao
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que foi explicitado no registro e, ainda, se esta alinhado aos principios e as
diretrizes do SUS.

Quando necessério, a Ouvidoria deve fazer uma revisao no texto para
verificar, inclusive, se eventuais legislagdes e normas citadas na resposta
estdo corretas. Caso a resposta ndo atenda aos requisitos anteriores, a
manifestacbes deve ser reencaminhada a Area Competente responsavel
para revisdo da resposta.

No fechamento das manifestacdes, a Ouvidoria de Cadastro deve
reproduzir a resposta da Area Competente no campo
“Comentario/Parecer”, observando-se as orientacdes acima. Esta resposta
serd visualizada pelo cidaddo em seu e-mail, quando estiver cadastrado no
sistema.

6) HISTORICO DE ALTERACAO

Revisdo | Item Alteracéo

00 N/A Emissao Inicial
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13.8. INSTRUCAO DE PREENCHIMENTO DE RELATORIOS DE
ESTATISTICA DOS ATENDIMENTOS (TABELA DINAMICA) ENVIADO A
AHM — AUTARQUIA HOSPITALAR MUNICIPAL TRIMESTRALMENTE

. = PR_EFEITURA DE IT ":E.labo:agﬁo de Tabela dinimica”
susmsm §2 SAO PAULO

SAUDE

Implementado:

FOR-05- 05 Revisao: 01 17/08/2015

1) Primeiramente selecionar toda tabela, a melhor forma e a mais rapida
de fazer isso é clicando no bot&o superior esquerdo, seta apontada, caso a
planilha mude de cor conforme mostrado, significa que esté correto.

2) Com a tabela selecionada, vamos criar a tabela dindmica, basta clicar
no botéo “Inserir” e em seguida escolher a opgéo “Tabela Dindmica”.

3) Ao clicar em “Tabela Dindmica, uma nova janela com o titulo “Criar
Tabela Dinamica” seréa exibida, apdés isso, clique em “OK”".

4) Este é um exemplo de tabela dinAmica vazia, se apresentando desta
forma porque nenhum valor ainda foi inserido, ressaltando que a escolha
dos dados a serem apresentados ocorre do lado DIREITO da nossa
tabela, pois é l4 que se localizam todas as colunas da tabela original, além
de conter os 4 campos para construgdo desta.

5) O primeiro campo que vamos inserir € o de “Numero de Atendimento”,
para fazer isso, basta clicar em cima do campo e arrasta-lo com o mouse
até a caixa “Valores”. Um novo dado ird aparecer na planilha indicando o
namero total de ouvidorias que contém a tabela.
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6) OBS: A caixa “Valores” é responsavel pela soma de todos os valores
gue sao inseridos nela, por isso nela colocaremos apenas “Numero de
Atendimento”.

7) A seguir “Filtro de Relatério”, nela vamos inserir 0s seguintes campos:
“Supervisao”, “Administrador”, “Nivel”, “Esfera” e “Data de Atendimento”
usando 0 mesmo processo de clicar e arrastar o campo para dentro da
caixa como mostrado no passo anterior.

8) OBS: A ordem dos campos inseridos na caixa NAO vai alterar o
resultado final de nossa planilha.

9) Agora vamos inserir os campos “Ouvidoria Atendimento Demanda”,
“Padronizado” e “Assunto” na caixa “Rétulo de Linha”.

10) OBS: A ordem de insercéo dos campos dentro da caixa NAO altera o
valor final, o que ir4 diferenciar é a forma como a tabela sera visualizada,
ndo precisa ser nesta ordem, contendo os campos corretos, a ordem para
visualizar a tabela fica a critério da necessidade da situagéo.

11) Por dltimo, sera utilizado a caixa “Rétulo de Coluna”, nela vamos
inserir apenas o campo “Classificacdo” que vai separar e quantificar o tipo
de ouvidoria (Denlncia, Elogio, Informacéo, etc...)

12) Ao terminar, percebermos que a nossa planilha diminuiu de tamanho,
antes tinhamos 65802 linhas e 50 colunas, agora nos temos 8422 linhas e
9 colunas. Ainda assim € um nimero muito alto para ser trabalhado.

13) Filtrando o campo “Supervisdo”, para isso devemos clicar no botéo
com uma seta preta apontada para baixo, uma caixa ira aparecer na tela,
escolha a superviséo e cligue em “OK”.
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14) Nessa proxima etapa vamos filtrar o campo “Administrador”. O
processo para o filtro € o mesmo do passo anterior, vamos escolher o
campo “ASF” (exemplo) e clicar em “OK”.

15) No campo “Nivel” ser4 escolhido “UBS”, para mostrar apenas o0s
dados relativos a UBS. Novamente o critério de nivel ira variar de acordo
com o relatério solicitado.

16) Em “Esfera”, a opcdo de escolha sera “Municipal”

17) Para o campo “Data de Atendimento” sera escolhido mais de 1 item,
nesse caso, devemos marcar a opcao “Selecionar Varios Itens”, desmarcar
a opcao “Tudo” e marcar as caixas com as datas desejadas.

18) Por dltimo, vamos filtrar o campo “Classificacdo”, desmarca-se a
opcao “Selecionar Tudo” e marca-se as opg¢des “Denincia”, “Reclamacéo”
e “Solicitacdo”. Feito isso, basta clicar em “OK”.

19) A tabela dindmica foi totalmente filtrada e é relativa apenas as
denuncias, reclamacgdes e solicita¢des, separadas por assunto, do més de
Janeiro de 2015, de esfera municipal.
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13.9. FLUXOGRAMA DE DIGITACAO DAS AVALIAGOES DO
ATENDIMENTO

DIGITAGAO DAS AVALIAGOES DO ATENDIMENTO

@AL]AGRO DO ATENDIMENT@

Agrupa as avaliagdes de Atendimento por Setor (Alojamento
Conjunto, Enfermeria Ginecolégica, Casa da Gestante, Bercario,
PSO, Diagnéstico por Imagem e Ambulatdrio)

Setor Administrativo da Ouvidoria

Coloca uma “capa” sobre cada grupo de Avaliagdes (setor)
indicando o més correspondente)

Setor Administrativo da Quvidoria

I

Abre o Banco de Dados Access: -
"ismshosp1c117ic:\Ouvidoria OUVIDORIA (ano)\AVALIAGAC
DE ATENDIMENTO\AVALIAGAQ DE ATENDIMENTO"

Setor Administrativo da Quvidoria

]

Alualiza as labelas do sistema para preparar a digitagao
referente ao més que foi avaliado (1)

Setor Administrativo da Quvidoria

Digita cada uma das avaliagoes por setor e item correspondente
(1)

Setor Administrativo da Ouvidoria

Atualiza o arquivo (MS-Word) para imprimir planilha para
langamento do resumo de cada setor
"\smshosplcl17e\Ouvidoria\OUVIDORIA (ano)AVALIAGAO
DE ATENDIMENTO\Resumo Avaliagdes - (setor)”

Setor Administrativo da Quvidoria

!

[
Imprime formulario Resumo para
cada Setor

Setor Administrativo da Ouvidoria
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|

Consulta no Banco de Dados o total de ltens Avaliados por
Setor (atualizando o més que se deseja a consulta) (2)

Setor Administrativo da Ouvidoria

|

Anota o total de cada item no registro correspondente no
Resumo das Avaliactes

Setor Administrativo da Ouvidoria

[l
Calcula o total de registros tabulados para anotagédo no
Resumo das Avaliactes

Setor Administrativo da Ouvidoria

Confere se a soma de cada item avaliado coincide com o total
de registros tabulados

Setor Administrativo da Ouvidoria

Confere todo o servigo de digitagdo e confeccéo dos resumos
de Avaliagéo

Ouvidar

l ,, l

Gera Relatorio CQH [ [

2 [ [
@ Gera Graficos de Geratabela e Graficos
Avaliagdo do de Atendimento da

Atendimento Enfermagem

Assistente de
Ouvidoria

Assistente de Assistente de Ouvidoria

Ouvidaria

Vide Fluxograma
"Gréaficos de Avaliagdo
do Atendimento”

Vide Fluxograma

Vide Fluxograma Vi
"Graficos Enfermagem

"Planilha CQH"

(1) Vide Instrucdo de Preenchimento "DIGITAGAD DAS AVALIAGOES DE
ATENDIMENTO"

(2) Vide Instrugdo de Preenchimento "RESUMO DAS AVALIAQ@ES DE
ATENDIMENTO"
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13.10. IN§TRUCAO DE PREENCHIMENTO DE DIGITAGAO DAS
AVALIACOES DE ATENDIMENTO

IN: STRUCAO DE PREENCHIMENTO
Ouvidoria

DIGITACAO DAS AVALIACOES DE ATENDIMENTO

1) Acessa o Banco de Dados Access “Wsmshosplel 17\e:\Ouvidoria\OUVIDORIA
(anoNAVALIACAO DE ATENDIMENTO\VALIACAO DE ATENDIMENTO”

2) Natelado Aviso de Seguranca, seleciona a opg¢ao “Abrir”

3) No quadro OBJETOS (a esquerda) seleciona a op¢ao “Tabelas™

4) Seleciona a Tabela referente ao setor que se vai digitar as Avaliacdes

5) Clica na opgio exibir 0 modo estrutura DN

6) Desce até a linha do campo “Data”

7) Clica sobre a linha

8) Na parte de baixo da tela, serd aberto um quadro com a opcodes disponiveis
9) Clica na linha “valor padrio”

10) Altera 0 més para o més correspondente &s Avaliagdes do Atendimento que serdo

digitadas (OBS: No formato ((més-ano))
11) Volta para o modo Folha de Dados
12) Salva a Tabela
13) Fecha a Exibigio dos Dados

14) Volta para o item 4 até que todas as tabelas de todos os setores tenham seu valor padrao

alterado para 0 més em questio
15) No quadro OBJETOS (a esquerda) seleciona a opcio “Formuldrios”
16) Seleciona o Formuldrio referente ao setor que se vai digitar as Avaliagdes
17) Seleciona a opgéio P* (iltima linha da tela) que significa **vd para um novo registro™

18) Seleciona a opg¢do de cada campo do formuldrio (com valores padrio pré-estabelecidos)

de acordo com a Avaliagdo do Atendimento que estd sendo digitada
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19) Anota o n® que aparece no primeiro campo da tela (serd o niimero do registro gravado na

tabela)
20) Prossegue digitando cada uma das Avaliagdes

21) Apos a digitagdo da ltima avaliagio, anota também o nimero que aparece no primeiro

campo da tela
22) Fecha o formuldrio
23) Seleciona o préximo setor a ser digitado

24) Volta para o item 16 até que todos os setores tenham suas avaliagdes de atendimento

digitadas
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13.11. IN~STRUQAO DE PREENCHIMENTO DE RESUMO DAS
AVALIACOES DE ATENDIMENTO

INSTRUCAO DE PREENCHIMENTO
Quvidoria

RESUMO DAS AVALIACOES DE ATENDIMENTO

1) Acessa o Banco de Dados Access “\\smshosplcl17\c¢:\Ouvidoria\OUVIDORIA
(anoNAVALIACAO DE ATENDIMENTO\AVALIACAOQ DE ATENDIMENTO"

2) Natelado Aviso de Seguranca, seleciona a op¢iio “Abrir”

3) No quadro OBJETOS (a esquerda) seleciona a op¢io “Consultas”

4) Seleciona a Consulta referente ao setor e item que se vai consultar

5) Clica na opgfio exibir o modo estrutura D

6) Desce até a linha do campo “Critérios”

7) Altera o més para 0 més correspondente ao més digitado (OBS: No formato (més_ano))
8) Salva a alteraciio

9) Volta para 0 modo Folha de Dados

10) Transcreve os itens exibidos para a linha do resumo correspondente ao Setor ¢ Iiem

consultado
11) Fecha a Consulta

12) Volta para o item 4 até que todos os itens de todos os setores tenham sido anotados em

cada resumo correspondente

13) Fecha o Banco de Dados
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13.12. FLUXOGRAMA DE PLANILHA PARA O CONTROLE DE
QUALIDADE HOSPITALAR — CQH

PLANILHA PARA O CONTROLE DE QUALIDADE HOSPITALAR (C.Q.H,)

RESUMO DAS AVALIACOES
DO ATENDIMENTO

Abre a Pasta

"lismshospict\Qualidade_Dados\OUVIDORIAVCQH_Ouvidori
axls

Ouvidor / Assistente de Cuvidoria

l

Atualiza os dados de acordo com o Resumao das Avaliagtes
(para o més correspondente)

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

Y
Atualiza a Planilha CQH da Pasta Ouvidoria através de copia
daPlaniha da Pasta Qualidade Dados

Quvidor / Assistente de Quvidoria
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13.13. FLUXOGRAMA DE ATUALIZAGAO DE INDICADORES -
ATENDIMENTO DA RECEPCAO
ATUALIZACAO DE INDICADORES
ATENDIMENTO DA RECEPCAO

@u;\gﬁo DO ATENDIMENTO >

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wismshosp1ciindicadores - PAINEL DE BORDOW2015\02
CLIENTES\S - OUVID._Recepcio.xls

Cuvidor / Assistente de Cuvidoria

v
MNo quadro Medic&o (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquive CQH
Wismshosp1c1\Ouvidoriav\OUVIDORIA
201SNCAQHWWPONTADOR DE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO xIs (aba TOTAL DO EXERCICIO) célula BWVS

Cuvidor / Assistente de Cuvidoria

+

Atualiza o Periodo Correspondente

Cuvidor / Assistente de Ouvidoria

¥

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Cuvidor / Assistente de Ouvidoria

+

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Cuvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Apds atualizacdo de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \\smshosplc1\Apresentacdo Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

!

,'\’:,‘I‘g.'l_CAADORES GESTADA PASTA PUBLICA Wsmshosp1cTindicadores
_PAINEL DE BORDO\2015\02 CLIENTES'S

-OUVID _Recepgao. xls

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
62 Vila Nova Cachoeirinha - PMSP-SMS



COLEGAO PROTOCOLOS HMEC 2016 — Manual de Procedimentos f'/'w A
Operacionais do Servi¢co de Ouvidoria /

13.14. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES -
ATENDIMENTO DA ENFERMAGEM

ATUALIZACAO DE INDICADORES
ATENDIMENTO DA ENFERMAGEM

@UAQAO DO ATENDIMENTO )

!

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wwsmshosplc1iindicadores - PAINEL DE BORDO\201502
CLIENTES\T-OUVID__Atend.Enfermagem.xls

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

v
Mo quadro Medic&o (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Wsmshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA
2015\CQHWPONTADORDE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO xls (aba TOTAL DO EXERCICIO) célula BVS

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

+

Atualiza o Periodo Correspondente

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

I

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

|

Apds atualizacdo de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta Wismshosp1c1\Apresentacéo Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Quwvidor / Assistente de Ouvidoria

3 i

'\"}I‘g'TCAADORES GESTACA PASTA PUBLICA \\'smshosp1c1indicadores -
PAINEL DE BORDO'2015\02 CLIENTES\7-

OuUVID__Atend Enfermagem.xls
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13.15. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES -

ATENDIMENTO MFEDICO .
ATUALIZACAOQ DE INDICADORES

ATENDIMENTO MEDICO

@LIAQAO DO ATENDIMENTO >

i

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wsmshosp1c1iindicadores - PAINEL DE BORDO\201502
CLIENTES\8-OUVID . _Atend Médico_xls

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

v
No quadro Medigéo (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Wsmshosp1c\Ouvidoria\OUVIDORIA
2015\CQHWPONTADOR DE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO.xIs (aba TOTAL DO EXERCICIO) célulaBV 11

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza o Periodo Correspondente

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

¥

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

¥

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Ouvidor / Assistente de Quvidoria

.

Apos atualizacdo de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \smshosp1c1\Apresentacéo Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

3

mgﬁADORES GESTAOA PASTA PUBLICA Wsmshosp1c1\indicadores -
PAINEL DE BORDO'2015\02 CLIENTES\6-

OUVID._Atend.Médico.xls
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13.16. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES -

ALIMENTACAO FORNECIDA
ATUALIZAGAO DE INDICADORES
ALIMENTACAO FORNECIDA

@UAQAO DO ATENDIMENTO )

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wsmshosp1c1indicadores - PAINEL DE BORDO\201502
CLIENTES\S - OUVID__Alimentacdo.xls

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

v
Mo quadro Medicdo (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Wismshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA
2015\CQHWAWPONTADOR DE TOTAIS - SOMEMNTE
INTERNACAO . xlIs (aba TOTAL DO EXERCICIO) célula BV12

Quwvidor / Assistente de Quvidoria

¥

Atualiza o Periodo Correspondente

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

i

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

I

Atualiza o Campo Andlise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

v

Apds atualizag8o de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \\smshosp1c1\Apresentacéo Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

:

'\J’}fgj'_CAADORES GESTAOA > PASTA PUBLIGA Wsmshesp1cindicadores

- PAINEL DE BORDO'\2015W02 CLIENTES\S
- OUVID._Alimentacéo.xls
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13.17. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES -
LIMPEZA DO AMBIENTE
ATUALIZACAQ DE INDICADORES
LIMPEZA DO AMBIENTE

@UAQAO DO ATENDIMENTO >
!

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wwsmshosp1c1iindicadores - PAINEL DE BORDO'\2015'02
CLIENTES'WO-OUVID__Limpeza Amb_ xls

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

v

Mo quadro Medigcéo (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Wsmshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA
2015\CQHWPONTADOR DE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO xlIs (aba TOTAL DO EXERCICIO) célulaBW13

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza o Periodo Correspondente

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

]

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

'

Apbs atualizagdo de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \\smshosp1c1\Apresentaco Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

i

INDICADORES GESTAOA PASTA PUBLICA \smshosp1c1indicadores -
VISTA PAINEL DE BORDOW01502 CLIENTES'S-

OUVID._Limpeza Amb..xls
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13.18. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES -

LIMPEZA DE ROUPA DE CAMA / MACA / BERCO
ATUALIZAGAO DE INDICADORES
LIMPEZA ROUPA CAMA ! MACA | BERCO

@ngﬁo DO ATENDIMENTO >

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wwsmshospic1iindicadores - PAINEL DE BORDOY201502
CLIENTESV0-OUVID . _Limpeza Enxoval.xls

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

¥

Mo quadro Medic&o (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Wsmshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA

2015\ CQHWPONTADOR DE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO . xls (aba TOTAL DO EXERCICIO) célulaBV14

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza o Periodo Correspondente

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

]

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Apods atualizagdo de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \\smshosp1c1\Apresentacéo Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

+ i

'\’RS'TCAADORES GESTAOA PASTA PUBLICA \\'smshosp1c1\ndicadores -
PAINEL DE BORDO2015\02 GLIENTES\10-

OUVID._Limpeza Enxoval.xls
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13.19. FLUXOGRAMA DE ATUALIZAGAO DE INDICADORES — GRAU

DE FIDFI IZACAO “ RECOMENDA O HOSPITAL "
ATUALIZACAO DE INDICADORES

INDICADCR FIDELIZACAO

@LIAQE\O DO ATENDIMENTO >

Atualiza os dados das planilhas referentes ao mes
Wwsmshospic1indicadores - PAINEL DE BORDOW2015\02
CLIENTES\36-OUVID _Recomendaco xls

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

v

MNo guadro Medic&o (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Wsmshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA

2015\ CQHWPONTADOR DE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO xls (aba TOTAL DO EXERCICIO) célula AQ19

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza o Periodo Correspondente

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

]

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Quvidor / Assistente de Cuvidoria

]

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

OQuvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Apds atualizacio de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \\smshosp1c1\Apresentac&o Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2006-2015

Quvidor / Assistente de Cuvidoria

1

'\Dl‘g'TCAADORESGESTAOA > PASTA PUBLICA Wsmshosp1cTiindicadores -

PAINEL DE BORDO'2015\02 CLIENTES\36-
OUVID._Recomendacédo.xls
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13.20. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES - INDICE
DE SATISFACAO GERAL DO ATENDIMENTO

ATUALIZACAO DE INDICADORES
INDICADOR SATISFACAO GERAL

@UAQAO DO ATENDIMENTO )
i

Atualiza os dados das planilhas referentes ac mes
Wismshosp1c1iindicadores - PAINEL DE BORDO\201502
CLIENTESW-OUVID. _Satisfacéo G..xls

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

v
Mo quadro Medicdo (Grafico) atualiza a tabela correspondente
ao grafico com os dados extraidos do arquivo CQH
Vismshosp1c1\Ouvidoria\OUVID ORIA
2015\CQHWPONTADORDE TOTAIS-TODOS OS
SETORES (com graficos).xls (aba TOTAL DO EXERCICIO)
célula CB18

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

v

Atualiza o Periodo Correspondente

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

Atualiza a Data em que esta sendo atualizado o Indicador

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Atualiza o Campo Analise Critica de acordo com os
indicadores obtidos no grafico

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Apos atualizacdo de todos os dados copia-se o arquivo para a
pasta \\smshosp1c1\Apresentacéo Indicadores - Analise
Critica - Gerentes\Ouvidoria\SERIES HISTORICAS 2008-2015

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

¥ i

L‘ES'TCAADORES GESTAOA PASTA PUBLICA \smshosp1c1\indicadores -
PAINEL DE BORDO'2015\02 CLIENTESW-

OUVID _Satisfacdo G..xIs
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13.21. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES — TAXA
DE INSATISFACAO

ATUALIZACAO DE INDICADORES
TAXA DE INSATISFAGAO

ATENDIMENTOS MANIFESTAQC)ES DE
RECLAMACAC

Consulta no Banco de Dados Estatistica o total de
reclamacées do periodo
(Msmshosp1c1\Quvidoria\OUVIDORIA 2015\5MS 2015)
PAINEL DE BORDO- TAXAINSATISFACAO

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

Verifica o Nimero de Atendimentos fornecido pelo setor de
Assisténcia Técnica de Informac&o em Sadde - ATIS - valor
que sera langado na Gltima linha do grafico

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

Calcula o percentual do nimero de reclamacdes em relacdo
ao total de atendimentos e lanca o valor diretamente no
grafico

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

l

Atualiza a Tabela (\\smshosplcl\Ouvidoria\OUVIDORIA

2015\G RAFICOS E INDICADORES PARA EXPOSI(;.EO\TABELAS
APRESENTAGAQ.XLS) INSATISFACAO (saidas Hosp) incluindo o novo
periodoe osvalores - hda uma férmula que calcula o percentual

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

‘

atualiza a planilha que contém o indicador na Pasta Publica (PAINEL
DEBORDO) e imprime uma cdpia para o Painel Indicadores Gestdo a
Vista

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

i +

INDICADORES GESTAD A
VISTA

HISMSHOSP1C1/Apresentacdo Indicadores -
Analise Critica - Gerentes / Ouvidoria /
SERIES HISTORICAS 2006-2015/ 34 -
OuUVID _Insatisfac&o xIs
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13.22. FLUXOGRAMA DE ATUALIZACAO DE INDICADORES -
PERCENTUAL DAS FICHAS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA POR
TIPO DE MANIFESTAGAO

ATUALIZAGAO DE INDICADORES
PERCENTUAL DAS FICHAS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
POR TIPO DE MANIFESTAGAO

FICHAS DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA (F.A's)

¥
Faz uma consulta no Banco de Dados Estatistica

do perido desejado por Manifestagdo (Dendncias, Elogios,
Reclamacdes, Solicitagdes, Sugestdes)

Quvidor / Assistente

v
Atualiza a Tabela (\smshosp1c1\OuvidorialQUVIDORIA

2015\ GRAFICOS EINDICADORES PARA EXPOSICAO\TABELAS
APRESENTACAO XLS) Por Manifestag@es, incluindo o novo
periodo e os valores - ha uma férmula que calcula o percentual - e o
respectivo grafico

Quvidor / Assistente

v
atualiza o indicador em referéncia na Pasta Plblica (ANALISE
CRITICA GERENTES) e imprime uma cdpia para o Painel
Indicadores Gestio a Vista

Ouvidor / Assistente

INDICADORE S GESTACQ A
VISTA

Rede/SMSHOSP1C1/Apresentacdo
Indicadores - Andlise Critica - Gerentes [/
Ouvidoria / SERIES HISTORICAS 2006-
2015/ Percentual de Fichas de
Atendimento de Ouvidona por Tipo de
Manifestacio
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13.23. FLUXOGRAMA DE ATUALIZAGCAO DE INDICADORES - 5

PRINCIPAIS CAUSAS DE RECLAMACAO
ATUALIZAGAO DE INDICADORES
5 PRINCIPAIS CAUSAS DE RECLAMAGAO

FICHAS DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA (F.A)

Faz uma consulta no Banco de Dados
Access Estatistica com relac@o ao mes
desejado por Tipo de Reclamacao
(agrupado (1))

Atualiza a Tabela - no proprio
Quvidor / Assistente Powerpoint - que consta na Pasta
"Atualizac&o de Indicadores”
(Msmshosplc11MOuvidorialano)i-
tualizac&o Indicadores\arquivo da
ultima atualizac&o

h 4 - -
Faz classificac&o emn ordem decrescente Quvidor / Assistente
por total de Reclamacéao

Owuvwidor / Assistente

hd
Apdos atualizac&o de todos os
indicadores cria-se um novo arquivo
com a data dessa daltima atualizacao,
insere-se na Pasta Pdblica e
imprime uma copia para o Painel
Indicadores Gestao a Vista

v
“erifica os 5 Tipos de Reclamacao com
maior nimero de registros

Ouvidor / Assistente Ouvidor / Assistente

h
Atualiza a Tabela (\\smshosplcl\OuvidoriahOUWIDORLA
2015\GR}£FICOSE INDICADORES PARA EKF‘DSI(;.ED\TABELAS
APRESENTACAD XLS) Tipo Reclamacdo %, incluindo o novo periodo
e os valores - hd uma férmula que calcula o percentual - e o
respectivo grafico

para Calcular o percentual de cada Tipo de Reclamacio
selecionado sobre o total de reclamacbes do periodo

|
®

INDICADORES GESTAD A
VISTA

(1) Porque o Cadastro pode ter varios Tipos de
Reclamacdo agrupados no mesmo Registro

Ouvidor / Assistente

Rede/SMSHOSP1CLl/Apresentacido
Indicadores - Andlise Critica -
Gerentes / Ouvidoria / SERIES
HISTORICAS 2006-2015/ 11-
OUVID._5Causas Reclam.xls
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13.24. FLUXOGRAMA DE ATUALIZAGCAO DE INDICADORES - 5
SETORES MAIS ELOGIADOS

ATUALIZAGAO DE INDICADORES
5 SETORES MAIS ELOGIADOS

FICHAS DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA (F.A)

Faz uma consulta no Banco de Dados Estatistica do periodo desejado: ja &
fornecido o total por Setor

Quvidor / Assistente

l

Atualizaa Tabela (\\smshosplcl\Quvidoria\OUVIDORIA 2015\GRAFICOS E INDICADORES
PARA EXPOSICAO\TABELAS APRESENTACAO.XLS) Setores Elogiados %, incluindo o novo
periodo e osvalores - ha uma férmula que calcula o percentual - e o respectivo grafico

Quvidor / Assistente

}

atualiza a planilha que contém o indicador na Pasta Publica (PAINEL DE
BORDO) eimprime uma copia para o Painel Indicadores Gestao a Vista

Quvidor / Assistente

Rede/SMSHOSP1C1/Aprezentacio
Indicadores - Analize Critica - Gerentes
Ouvidoria / SERIES HISTORICAS 2006-2015/
Percentual dos 5 setores mais Elogiados em
relagdo ao Total de Elogiosxls

INDICADORES GESTAO A
VISTA

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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13.25. DIGITACAO DAS AVALIACOES DO ATENDIMENTO

DIGITAGAO DAS AVALIAGOES DO ATENDIMENTO

AVALIACAD DO
ATENDIMENTO

Agrupa as avaliagGes de Atendimento por Setor (Alojamento
Conjunto, Enfermeria Ginecoldgica, Casa da Gestante,
Bercario, PSO, Diagnéstico por Imagem e Ambulatorio)

Setor Administrativo da Ouvidoria

Colocauma "capa" sobre cada grupo de Avaliacdes (setor)
indicando o més correspondente)

Setor Administrativo da Ouvidoria

l

Abre o Banco de Dados Access: N
"Wsmshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA (ano) AVALIACAO DE
ATENDIMENTOVAVALIACAO DE ATENDIMENTO"

Setor Administrativo da Ouwvidoria

l

Atualiza as tabelas do sistema para preparar a digitacéo
referente an més que foi avaliado (1)

Setor Administrativo da Ouwvidoria

|

Digita cada uma das avaliagtes por setor e item
correspondente (1)

Setor Administrativo da Ouvidoria

Atualiza o arquivo (MS-Word) para imprimir planilha para
langamento do resumo de cada setor ~
"wsmshosp1c1\Ouvidoria\OUVIDORIA (ano AVALIACAOC DE
ATENDIMENTO\Resumo Avaliagdes - (setor)”

Setor Administrativo da Ouvidoria

!

Imprime formulario Resumo para
cada Setor

Setor Administrativo da Ouvidoria|
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Consulta no Banco de Dados o total de Itens Avaliados por
Setor (atualizando o més que se deseja a consulta) (2)

Setor Administrativo da Quvidoria

l

Anota o total de cada item no registro correspondente no
Resumo das Avaliacies

Setor Administrativo da Ouvidoria

I
Calcula o total de registros tabulados para anotacéo no
Resumo das Avaliacbes

Setor Administrativo da Ouvidoria

Confere se a soma de cada item avaliado coincide com o total
de registros tabulados

Setor Administrativo da Ouvidoria

Confere todo o servigo de digitagdo e confeccéo dos resumos
de Avaliagéo

Quvidor

| .. l

Gera Relatdrio CQH [ [ | [
2

@ Gera Graficos de Geratabela e Graficos
Awvaliacdo do de Atendimento da
Atendimento Enfermagem

Assistente de

Assistente de Assistente de Ouvidoria

Cuvidoria

Vide Fluxograma
"Graficos de Avaliacdo
do Atendimenta”

Vide Fluxograma

Vide Fluxograma v
"Graficos Enfermagem’

"Planilha CQH"

{1} Vide Instrucdo de Preenchimento "DIGITACAD DAS AVALIACOES DE
ATEMDIMENTO"

(2) Vide Instrucdo de Preenchimento "RESUMO DAS AVALIAGCOES DE
ATENDIMENTO"

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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13.26. PLANILHA PARA NUCLEO DE APOIO A GESTAO HOSPITALAR
— NAGEH

PLANILHA PARA NUCLEO DE APOIO A GESTAO
HOSPITALAR (NAGEH)

RESUMO DAS AVALIACOES
DO ATENDIMENTO

Abre a Pasta

WSmshosp1c1iouvidoria\OUVIDORIA 201 5\NAGEH -
CLIENTES\NAGEH CLIENTS 7TRI 2015 XLS

Quvidor / Assistente de Quvidoria

}

Atualiza os dados de acordo com o Resumo das Avaliacbes
(para o més correspondente)

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

h 4
Atualiza os dados de acordo com o total de saidas
hospitalares (informados mensalmente pela area Técnica de
Informag&o em Salde - ATIS

Ouvidor / Assistente de Quvidoria

k4
Atualiza a Planilha NAGEH CLIENTES da Pasta Ouvidoria

Quvidor / Assistente de Quvidoria
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13.27. PLANILHA PARA INDICADOR HOSPITAL DE ENSINO

PLANILHA PARA HOSPITAL DE ENSINO

RESUMO DAS
AVALIACOES DO
ATENDIMENTO

FICHAS DE
ATENDIMENTO
(REGLAMACOES)

INDICADORES
SETOR ATIS
(SAIDAS

|

Abre a Pasta
Wsmshosp1c\QUALIDADE_DADOS\WOUWVIDORIAHospital de
Ensino_METAS 3° TRI 2015

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

|

Atualiza os dados de acordo com o Resumo das Avaliagtes
(para o més correspondente)

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

¥
Atualiza os dados de acordo com o total de saidas
hospitalares (informados mensalmente pela area Técnica de
Informagéo em Salde - ATIS

Quvidor [ Assistente de Ouvidoria

¥
Atualiza os dados de acordo com o total de reclamacdes no
més

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

Y
Atualiza a Planilha HOSFITAL DE ENSINO da Pasta
Ouvidoria

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria
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13.28. GRAFICO DE ATENDIMENTO DA ENFERMAGEM

GRAFICOS ATENDIMENTO DA ENFERMAGEM

Gsumo DAS AVAL|A(;C")ES>

}

Abre a Pasta WSmshosp1c1iouvidoria\QUVIDORIA
2015\CQHWPONTADOR DE TOTAIS - SOMENTE
INTERNACAO xls

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

|

abre a guia "TOTAL DO EXERCICIO 2077" e copia a tabela
alimentada automaticamente para o Word
"\Smshosp1c1louvidorialouvidoria 2015\graficos e indicadores
para exposicéo\analise critica de indicadores (Apresentacéo
Gerentes)\indicadores setoriais\graficos enfermagem2015 (até
???).docx

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

.

Copia o gréafico gerado automaticamente para o mesmo
arquivo word "\Smshosp1c1\ouvidoria\ouvidoria 2015\graficos
eindicadores para exposicdo\andlise critica de indicadores
(Apresentacdo Gerentes)\indicadores setoriais\graficos
enfermagem2015 (até 777).docx

Quvidor / Assistente de Ouvidoria

!

Imprime o arquivo word em formato PDF para enviar a
gerencia de Enfermagem

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

1

Envia o arguivo via
e-mail para a Gerencia de Enfermagem

Ouvidor / Assistente de Ouvidoria

'
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13.29. BACK-UP DOS ARQUIVOS UTILIZADOS PELO SETOR

BACK-UP DOS ARQUIVOS UTILIZADOS PELA OUVIDORIA

ARQUIVOS UTILIZADOS PELO
SETOR

Verifica para que nenhum arquivo seja aberto durante o
processo de back-up

Setor Administrativo da Quvidoria

|

copiar a pasta "Wsmshosp1c1\OUVIDORIAOUVIDORIAZ017"

Setor Administrativo da Quvidoria

Insere o HD EXTERMNO na porta USB

Setor Administrative da Ouvidoria

'

Copia sobre a pasta ja existente no HD para atualizar

Setor Administrativo da Quvidoria

|

Aguarda até completar 100% do processo de copia

Setor Administrativo da Quvidoria

'

Desconecta o HD e anota no controle a data que foi realizado
0 back-up

Setor Administrativo da Ouvidoria

Gﬁpias de Seguranga>
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ANEXO 1 — MODELO DE FICHA DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA —
F.A.

=3 N ©
ENE , 4

OUVIDORIA - FICHA DE ATENDIMENTO

xclusivo da Cuvidoria)

i JBE.N

Caixas de Sugesties:

a da Sadde
Hospitalar Municipal
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ANEXO 2 — TELA DE CADASTRO DE FICHA DE ATENDIMENTO — F.A.
NO SISTEMA ACESS (INTERNO DA OUVIDORIA)

CADASTRO DE FICHA DE ATENDIMENTO - F.A.

ANEXO (2)
[ Microsalt Access - [FORM ESTATISTICA) - ool =8|
3 woivo B Fxbe lwerr Fomely  Regstros Feamerts Jwels Aty Digfemapegrts v . @ X
LA AN T T R YRR S R AF WACSE I8 1) |
| < | M5 Sas Serf « 8 -"I§EE§2vﬁ-d-E}!_ﬂvl
M WuM_oRDEM: i

Y F— ATA [3 IDENTIRICAGAD DO MANIFESTANTE: [¢ |

NOME DO MANIFESTANTE:  [5

NOME D0 PACENTE F

sosEs 7 |

T TPODEEED g

TFODESUGESTED [T -] TPODESOLCTACED. [T |

TPODE ORENTACRD: 12 =1 contaTo ProORIENTAGRD: [13

TRODERECLAMACRD ) i@ |

DENINCIA

ELOGID MOME DO PROASSIONAL [15 %WE fi&

COMENTARIOS  [17

RESPONSAVEL PELO REGITRO  [1E |

DATADE DEVOLLGED:  [13 DATADACARTARESPOSTA: [0

Regstra; llllll e v [mlre] de 27
Moda fomudirio MM
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ANEXO 3 — AVALIACAO DO ATENDIMENTO - ALOJAMENTO

CONJUNTO

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE
HOSP. MUN. MAT. ESC. "DR. MARIO DE MORAES A SILVA~
(MATERNIDADE CACHOEIRINHA)

AVALIACAO DO ATENDIMENTO ~ —,
ALOJAMENTO CONJUNTO 4 @

Nosso objetivo & prestar um bom atendimento
Para isso solicitamos que deixe sua opiniao preenchendo a opgio escolhida com um X

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!
Como voce classifica o atendimento Bom Ruim  Péssimo Nao Usado  NuloBranca
Atendimento Recepcao (Internagio)
Atendimento Enfermagem (Diurno)
Atendimento Enfermagem (Noturno)
Atendimento Medico
Atendimento Médico Pedriatra
Qualidade da Alimentagao
Limpeza da Roupa de Cama
Limpeza do Quarto
Atendimento Servico Social
Atendimento Psicoélogo
Orientagao apos o parto
Orientagao sobre amamentacédo

Atendimento Nutricionista

O O
OOOOOOOOOH004
I | O
N | O |
1
N O |

De uma maneira geral, como o (a) Senhor (a) se sente em relagio ao nosso Hospital:
Satisfeito () Insatisfeito ( )
O Sr.(a) recomendaria este hospital para amigos e parentes? Sim D N-ZmD

Se voce quiser saber como a sua sugestdo ou critica foi encaminhada, deixe seu telefone
ou endere¢o que entraremos em contato.

Nome
Enderego:
Telefones. .. CEP;: Data:

(Se necessario, utilize o espago no verso para comentarios, criticas ou sugestdes)

Avaliagio de Aendiments -Alsjamento Conjunto Céd 201 0229
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ANEXO 4 — AVALIAGAO DO ATENDIMENTO - INTERNAGAO DE
ADULTOS

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAQ PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE
HOSP. MUN. MAT. ESC. "DR. MARIO DE MORAES A SILVA™
(MATERNIDADE CACHOEIRINHA)

AVALIACAO DO ATENDIMENTO
ENFERMARIA GINECOLOGICA

prestar um bom atendimento
itamos que deixe sua opinido preenchendo a opgao escolhida com um X

Nosso

Para isso

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!

Comao vogé classifica o atendimento Otimo Bom Ruim Péssimo  Mao Usado

Atendimento Recepgao

]
]
O]

O
I

Atendimento Enfermagem (Diurno)
Atendimento Enfermagem (Noturno)
Atendimento Médico
Qualidade da Alimentagao
Limpeza da Roupa de Cama
Limpeza do Quarto
Atendimento Servigo Social
Atendimento Psicologo
Atendimento Nutricao

I
I
I
I

0 Sr.(a) recomendaria este hospital para amigos ¢ parentes? SimD .\iﬁch

Se vocé quiser saber como a sua sugestdo ou critica foi encaminhada, deixe seu telefone

ou endereco e prontamente entraremos em contato

Nome:
Endereco:
Telefone: CEP: Data

(Se necessario, utilize o espago no verso para comentarios, criticas ou sugestdes)

Aialiagao de Atendimento -Enfermaria Ginecolégica Cdd: 201.023-8
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ANEXO 5 — AVALIACAO DO ATENDIMENTO — CASA DA GESTANTE

PREFEITURA DE SAO PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE
T HOSPITAL MUNICIPAL E MATERNIDADE ESCOLA
DR. MARIO DE MORAES ALTENFELDER SILVA
Vila Nova Cachoeirinha

AVALIAC;\O DO ATENDIMENTO il
CASA DA GESTANTE & 9

Nosso objetivo € prestar um bom atendimento
Para isso solicitamos que deixe sua opinido preenchendo a opgao escolhida com um X

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!

Ruim  Péssimo N

3
&

Como vocé classifica o atendimento Otimo Bo o usade  Nulo Branzo
Atendimento Enfermagem(Diurno)
Atendimento Enfermagem(Noturno)
Atendimento Medico

Qualidade da Alimentagao
Limpeza da Roupa de Cama
Limpeza do Quarto
Atendimento Servigo Social
Atendimento Psicologo
Atendimento Nutricionista

Atendimento Fisioterapeuta

N
N
N
0 |
O O
N O

Grupos de Orientagao

O Sr.(a) recomendaria este hospital para amigos e parentes? Sim I:l T\'EOD

Se voceé quiser saber como a sua sugestao ou critica foi encaminhada, deixe seu telefone
ou enderego gue eniraremos em contato.

Nome
Enderego;
Telefone CEP; Data:

(Se necessario, utilize o espago no verso para comentarios, criticas ou sugestées)

Avaliagéo de Atendimento -Casa da Gestante Cod D 011
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ANEXO 6 — AVALIACAO DO ATENDIMENTO — UNIDADE NEONATAL

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE
HOSP. MUN, MAT. ESC. "DR. MARIO DE MORAES A SILVA”
(MATERNIDADE CACHOEIRINHA)

AVALIACAQ DO ATENDIMENTO
BERCARIO

Nasso objelivo é prestar um bom atendimento
Para isso solicitamos que deixe sua opinido preenchendo a op¢do escolhida com um X

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!

Comeo vocé classifica o atendimento Otimo Bom  Ruim Pessimo waousado  Mulo/Branco
Atendimento Enfermagem(Diurno)
Atendimento Enfermagem(Noturna)
Atend. Meédico Pediatra(Diurno)
Atend, Médico Pediatra(Noturno)
Psicologo

Servigo Social

Fonoaudiologia

Nuftricionista

Banco de Leite

Limpeza dos Bergos

Limpeza do Ambiente

Acomodagoes

0
R
I O
O
R
I I [ [

Atendimento Recepcao
O 5r.(a) recomendaria este hospital para amigos e parentes? Sim I:I Nﬁul]

Se vocé quiser saber como a sua sugestao ou critica foi encaminhada, deixe seu telefone
ou endereco e prontamente entraremos em contato.

Nome:
Enderego:
Telefone: CEP: Data:

(Se necessario, utilize 0 espace no verso para comentarios, criticas ou sugestdes)

Avaliagao de Atendimento - Bergdrio Cod - 201.026-9
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ANEXO 7 - AVALIAGCAO DO ATENDIMENTO — PRONTO SOCORRO
OBSTETRICO

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO
- SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE
HOSP. MUN. MAT. ESC. "DR. MARIO DE MORAES A SILVA"

AVALIACAO DO ATENDIMENTO 9

PRONTO SOCORRO OBSTETRICO

Nosso objetivo @ prestar um bom atendimento
Para isso solicitamos que deixe sua opiniao preenchendo a opgao escolhida com um X

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!

Camo vocé classifica o atendimento otimo Ruim Péssima  Mao Usado  MuloiBranco
Atendimento Guiché/Ficha [:I
Atendimento Enfermagem D
Atendimento Medico |:|

Tempo de Espera p/ Consulta D
Tempo de Espera p/ fazer US/CTB E[
Limpeza da Sala D

CILC LTI 2
OO00oonon
ARl ElE e
Ooooonon
OB

Limpeza da Maca D
O 5r.(a) recomendaria este hospital para amigos e parentes? 5im D Nao D

Se vocé guiser saber como a sua sugestio ou critica foi encaminhada, deixe seu telefone
ou enderego e prontamente entraremos em contato

Nome:
Endereco ~
Telefone: CEP: _— Data:

(Se necessario, utilize o espago no verso para comentarios, criticas ou sugestoes

Avaliagdo de Atendimento - PSO 201.024-9
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ANEXO 8 — AVALIACAO DO ATENDIMENTO — DIAGNOSTICO POR
IMAGEM

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE
HOSP. MUN. MAT. ESC. "DR. MARIO DE MORAES A SILVA"
(MATERNIDADE CACHOEIRINHA)

AVALIACAO DO ATENDIMENTO
DIAGNOSTICO POR IMAGEM (US/RX/CTB) 9

Nosso objetivo & prestar um bom atendimento
Para isso solicitamos gue deixe sua opinido preenchendo a opgao escolhida com um X

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!

Como voceé classifica o atendimento Otimo Bom Ruim  Péssimo  NoUsado  Mula/

Atendimento Guiché/Ficha ] ] ]

=2

anco

[

Atendimento Enfermagem
Atendimento Médico

Tempo de Espera

O0O0dn0
B E I E
O0d0dodn
Oododogn
00O 0d
203 =

Limpeza da Maca

Limpeza da Sala I:l |:| D

[

O Sr.(a) recomendaria este hospital para amigos e parentes? SimD NéOD

Se vocé quiser saber como a sua sugestdo ou critica fol encaminhada, deixe seu telefone
ou endereco e prontamente entraremos em contato.

Nome:
Endereco:
Telefone: _ CEP: Data:

(Se necessério, utilize 0 espago no verso para comentarios, criticas ou sugestdes

Avaliagdo de Atendimento - US/RX/CTB Cdd.: 201.025-9
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ANEXO 9 — AVALIACAO DO ATENDIMENTO — AMBULATORIO

PREFEITURA DE SAQ PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE

DR. MARIO DE MORAES ALTENFELDER SILVA
Vila Nova Cachoeirinha

AVALIACAO DO ATENDIMENTO
AMBULATORIO 2 5)
S

Nosso objetivo & prestar um bom atendimento
Para isso solicitamos que deixe sua opinido preenchendo a opgao escolhida com um X

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE!

Comao vocé classifica o atendimento Otimo Bol

3

Ruim  Péssimo NaoUsado  Mulo/Branco

Atendimento Enfermagem

LI

Atendimento Médico
Atendimento Psicdlogo
Atendimento Nutrigao
Atendimento Servigo Social
Tempo de Espera
Acomodagdes

Limpeza

Atendimento Recepgao

Tempo de espera p/ agendar consulta

(|
(O
(| [ [ |

N
0 I
N

Tempo de espera p/ agendar US/Mamaografia

O Sr.(a) recomendaria este hospital para amigos e parentes? Sim[:] Nﬁ(;l:l

Se vocé quiser saber como a sua sugestao ou critica foi encaminhada, deixe seu telefone
ou endereco que entraremos em contato.

Nome:
Enderego;
el CEP: Data;

(Se necessario, utilize o espago no verso para comentarios, criticas ou sugestoes)

Avaliagao de Atendimentoe -Ambulatorio Cod: D 008

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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ANEXO 11 — SIMBOLOGIA UTILIZADA

SIMBOLOGIA UTILIZADA
(ANEXO 10)

SIMBOLOGIA UTILIZADA

( ) = INICIO /TERMINO

= SETAS DE DIRECAO

CONECTOR DE FLUXOGRAMA

©

CONECTOR DE PAGINA

€|
"

= DECISAO

= PROCESSO

= IMPRESSAO DE DOCUMENTO

= IMPRESSAQC DE VARIOS DOCUMENTOS

Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes Altenfelder Silva
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MISSAO

Realizar assisténcia, ensino e pesquisa da mais alta
qualidade em saude da mulher e do recém-nascido
no ambito do SUS.

VISAO

Ser um centro interdisciplinar de exceléncia e
referéncia nacional para o SUS em saude da
mulher e do recém-nascido.

* 3 3 3 ~ r . . 7
O orgulho de ser uma instituicdo publica, confiavel,
eficiente e resolutiva.

* O compromisso com uma gestdo participativa e
favorecedora do desenvolvimento das potencialidades
humanas, onde o prazer do trabalho em equipe possa ser
fonte de inspiracdo e crescimento pessoal.

* A fé no ideal humanista de servir, assumindo decisbes
clinicas multiprofissionais e interdisciplinares, baseadas
na ética e nas melhores evidéncias cientificas, mantendo
o0 espirito sempre aberto a praticas inovadoras.
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