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Relatério Gerencial do Servico de Ouvidoria no periodo de
01 a 30 de Novembro 2011.

O Servigo de Ouvidoria vem cumprindo o que determina o seu regimento interno
pois funciona como um canal de comunicacdo de uma Gestao participativa.
Recebe e examina sugestbes, reclamacodes, elogios e denuncias dos cidadaos
relativas as atividades da Santa Casa, encaminha as unidades essas
manifestacbes, acompanha as providéncias adotadas e garante o retorno aos
interessados.

Produz relatorios que geram expectativas relativas ao diagnostico da instituicdo
tracado pela populacdo, sugere mudancgas, tanto Gerenciais como
procedimentais, a partir da andlise e interpretacdo das manifestacdes. Encaminha
aos setores competentes todos os elogios tdo logo sejam identificados e guarda
sigilo referente as informacdes recebidas.

A ouvidoria vem atuando de forma mais dialogada e estratégica, onde o0s
contatos permitem que os clientes facam as argumentaces que lhes parecem
ser necessarias, oferecam dados e informacdes sobre as questbes levantadas,
apontem pessoas ou setores envolvidos nas reclamacdes, denuncias ou
sugestdes, suprindo uma possivel insatisfacdo, onde cada caso tem seu nivel de
complexidade.

O presente relatério tem como objetivo apresentar os resultados do més de
novembro de 2011, por meio de levantamentos e dados extraidos através do
contato com clientes internos e externos, apos ter ouvido, registrado e
encaminhado as manifestacfes para as respectivas areas.

Este servico recebeu no més de Novembro um total de 89 demandas, 03 por
procura pessoal, 02 por e-mail e 84 por Caixas de sugestbes, sendo 16
demandas identificadas e somente 05 registradas. Hoje o servico de Ouvidoria
nao encontra dificuldade na resolucéo e retorno das acdes, podemos observar
gue dos 05 casos registrados somente 01 néo foi dado retorno ao usuério, mas
esta sendo concluido.

Em anexo segue planilha de avaliacdo do atendimento proveniente das caixas de
sugestbes, do Pronto Socorro, Ambulatério Sus, Pronto Atendimento de
Convénios, Radiologia — Cemedi, Recepcao Central abrangendo as unidades de
internacdo. Foram tabulados todos os itens com pontuacdo em 6timo, bom,
regular e deficiente juntamente com as principais manifestacdes dos usuarios.

Praca Dr. Abrahdao Aun, 4705 - Jd. Santa Rosa - Vinhedo / SP.
CEP 13.280-000 - Fone (19) 3826-8000 Fax (19) 3876 2025 - C.N.P.J. 72.909.179/0001-05



SANTA CASA
DE VINHEDO

Os Graficos abaixo mostram a pontuacdo das unidades de negocio que
fazem parte das Unidades de Atendimento do hospital, apos tabulagdo nos
itens: Otimo, Bom, Regular, Deficiente e Nao Avaliado.
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Atendimento de Recepcao
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Centro Cirurgico

35 31

30

25 51 O Otimo

20 B Bom

ORegular

15 11 10 10 O Deficiente

10 B Nao Avaliado

5

0

Praca Dr. Abrahdao Aun, 4705 - Jd. Santa Rosa - Vinhedo / SP.
CEP 13.280-000 - Fone (19) 3826-8000 Fax (19) 3876 2025 - C.N.P.J. 72.909.179/0001-05



SANTA CASA
DE VINHEDO

Observamos no gréafico abaixo a pontuacdo Geral das Unidades de
Atendimento por Caixas de Sugestdes.
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O item NAO AVALIADO se refere ao servico que o cidaddo n&o utilizou ou
néo teve acesso, dos quais: Cantina, Centro Cirurgico e Servi¢o Social, sé@o
0sS mais pontuados como nao avaliados, pois somente sao utilizados por
pacientes e/ou acompanhantes em determinadas unidades.

Praca Dr. Abrahdao Aun, 4705 - Jd. Santa Rosa - Vinhedo / SP.
CEP 13.280-000 - Fone (19) 3826-8000 Fax (19) 3876 2025 - C.N.P.J. 72.909.179/0001-05



