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Santo André, 21 de junho de 2021

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DO SERVICO DE OUVIDORIA DA FUABC

PERIODO: 2020

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é o espaco de acolhimento destinado a receber, examinar, encaminhar aos
setores competentes e dar devolutiva a todas as sugestdes, reclamacdes, criticas, elogios
e denuncias recebidas pela organizacdo. Trata-se de uma ferramenta de gestdo utilizada
para o atendimento qualificado e sistematico ao publico, capaz de gerar indicadores e

aperfeicoar os processos de trabalho da instituicdo.

Considerando o cenario da Fundacdo do ABC, o servico de Ouvidoria destina-se aos
pacientes atendidos nos servicos de saude e respectivos acompanhantes, aos
colaboradores, fornecedores, Poder Publico, 6rgaos de fiscalizagdo, populacdao em geral,

entre outros publicos interessados.

2. IMPLANTACAO

Em 1° de agosto de 2020, teve inicio na Fundagdo do ABC o servico de Ouvidoria. Apesar
da Mantenedora ja disponibilizar outros meios de atendimento ao publico, como canais
de Fale Conosco e de Lei de Acesso a Informacdo, que se somam aos canais internos das
unidades de saude gerenciadas e da Mantida (Centro Universitario FMABC), entre os
quais os Servicos de Atendimento aos Usudrios (SAUs) e as proprias Ouvidorias internas,
alguns érgdos de controle e de fiscalizacdo entenderam importante a Mantenedora

estabelecer seu proprio canal de Ouvidoria.
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Dessa forma, em atencdo as recomendacdes, foi instituida a Ouvidoria da FUABC, que se

soma aos canais de Fale Conosco e de Lei de Acesso a Informacgdo da instituicdo.

O servico de Ouvidoria esta sob responsabilidade do Departamento de Comunicagdo e

Marketing da Fundagao do ABC.

3. PAPEL DA OUVIDORIA DA FUABC

A Ouvidoria da Fundacdo do ABC funciona idealmente como um servico de segunda
instancia, com objetivo de ouvir as manifestacdes dos usuarios, mediar eventuais
conflitos e aperfeicoar os processos de trabalho da organizacdo. Ndo substitui os canais
de atendimento ja instituidos nas unidades de saude gerenciadas, na Mantida e na

prépria Mantenedora, mas estabelece um segundo nivel de tratamento das demandas.

4. OBJETIVO GERAL
O objetivo principal da Ouvidoria da FUABC é solucionar questdes mais complexas, que
nao foram resolvidas pelo primeiro nivel de atendimento, seja por falta de autonomia ou

por falha do processo de trabalho, a partir do envolvimento da Dire¢ao da FUABC.

4.1 - Objetivos Especificos
=  Ampliar os canais de atendimento da Fundagdo do ABC;
=  Ampliar a participacdo da populacdo na gestdo da Fundacdo do ABC;
=  Oferecer um canal de segunda instancia, capaz de resolver questdes mais
complexas ou que, por razoes diversas, ndo foram solucionadas na primeira
instancia de atendimento;
= Avaliar continuamente a qualidade dos servicos prestados na Mantenedora e nas

unidades Mantidas;
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= Subsidiar a Direcdo da Fundacdo do ABC com informacdes atualizadas sobre as
demandas recebidas e os respectivos desfechos;

= Melhorar a qualidade dos servicos prestados a partir de relatérios produzidos
pelo servico de Ouvidoria, que exercerdo papel estratégico no planejamento de
acGes, identificacdo de oportunidades e prevencdo de eventuais ameacas.

= Melhorar a imagem e a credibilidade institucional, a partir da disponibilizacdo de
um canal de comunicacdo que representa a preocupa¢do da FUABC com o

adequado atendimento e resolutividade as demandas da populagao.

5. VINCULAGAO HIERARQUICA

A Ouvidoria da Fundagdo do ABC estara subordinada a Presidéncia, a fim de garantir
autonomia a realizacdo de suas atividades. Apesar da execucdo do servico estar ligada
aos profissionais do Departamento de Comunicacdo e Marketing, a Ouvidoria deve
responder somente a Presidéncia, estando desvinculada e desobrigada a seguir regras e

determinagdes dos demais departamentos da instituigdo.

6. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria da Fundagdo do ABC é um espacgo de acolhimento ao publico, criado para
receber, examinar e responder adequadamente todas as solicitacdes de informacdes,
elogios, sugestdes, denuncias e reclamacgbes a respeito dos servicos prestados pela

instituicdo e suas unidades.

O link direto do canal de Ouvidoria no site da FUABC é: https://fuabc.org.br/ouvidoria.

O e-mail de contato é ouvidoria@fuabc.org.br.

O servico também realiza atendimento telefénico, por meio do nimero (11) 2666-7210,

de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e das 14h as 17h, exceto feriados.
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Demandas recebidas via redes sociais — Facebook, Instagram, LinkedIn e YouTube — sdo

direcionadas para a abertura de chamado pelo e-mail ouvidoria@fuabc.org.br.

7. TRATATIVAS E ACOMPANHAMENTO
Todas as demandas recebidas pelos canais oficiais da Ouvidoria da FUABC recebem o

mesmo padrdo de tratamento:

e Registro com n? de protocolo;

e C(lassificacdo (denuncia, reclamacdo, informacao, elogio ou sugestao);

e Nome da unidade da FUABC envolvida;

e Encaminhamento as areas envolvidas;

e Andlise, quando necessaria, junto ao corpo diretivo da Mantenedora ou das
unidades gerenciadas/Mantida;

e Devolutiva ao cidadao.

e [Encerramento.

O andamento das tratativas relacionadas a solicitacdo pode ser acompanhado pelo canal

da Ouvidoria no site da FUABC, por meio do niumero do protocolo de informacao.

8. PRAZOS PARA RESPOSTA

As demandas recebidas pelos canais oficiais da Ouvidoria da FUABC sdo analisadas e
respondidas em conformidade com o Artigo 16 da Lei Federal n? 13.460/17: “A ouvidoria
encaminhard a decisGo administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias,

prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo”.
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9. FUNGAO ESTRATETICA E INDICADORES

A gestdo da Ouvidoria FUABC deve se manter atenta as manifestacdes mais frequentes,
atuando como promotora de mudancas e esforcando-se continuamente para articular
solucBes, identificar falhas em processos de trabalho ou na conduta de profissionais
envolvidos. Nestes casos, tais situacdes devem ser reportadas a Diregao da FUABC, a fim

de que eventuais problemas da mesma natureza ndo sejam recorrentes.

9.1 - Relatério Mensal

O balanco dos atendimentos feitos pela Ouvidoria é apresentado mensalmente pelo
Departamento de Comunicacdo e Marketing a Presidéncia da FUABC, a partir de
indicadores estratégicos que podem balizar possiveis tomadas de decisGes e,

principalmente, estimular agdes preventivas. Sdo eles:

e Numero de demandas recebidas no més na Ouvidoria FUABC;

e Separacdo das demandas direcionadas a Mantenedora e as unidades
gerenciadas/Mantida;

e C(lassificacdo das demandas: denudncia, reclamacdo, informacdo, elogio e

sugestao.

9.2 - Relatério Anual de Gestao
Anualmente, o Departamento de Comunicagdo e Marketing consolida todos os dados e
apresenta a Presidéncia da FUABC um Relatério de Gestdo completo do servico de

Ouvidoria, com os seguintes indicadores:

e Numero de demandas recebidas por més na Ouvidoria FUABC;
e Separacdo das demandas direcionadas a Mantenedora e as unidades
gerenciadas/Mantida;

e indice de resolubilidade (solucionado ou ndo-solucionado);
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e C(lassificacdo das demandas: denuncia, reclamacdo, informacgdo, elogio e
sugestao.

e Tempo médio mensal para as respostas as demandas;

e Quantidade de demandas recebidas por canal de origem (telefone, e-mail, redes
sociais, etc);

e Andlise e conclusdo.

10. INTERFACE COLABORATIVA

O setor de Ouvidoria da FUABC mantém interface colaborativa com os servicos
correspondentes nas unidades gerenciadas, a fim de que a resolucdo das demandas
obedeca aos prazos pré-estipulados no item 8 deste Manual, de forma transparente,

coordenada e assertiva.

11 - ETICA PROFISSIONAL

A Ouvidoria da FUABC defende a cultura do respeito aos direitos humanos, liberdade de
expressao, e baliza suas acdes por principios éticos, morais e legais, em sintonia com o
Codigo de Etica da Associacdo Brasileira de Ombudsman/Ouvidores (ABO). Entre as

premissas que regem o trabalho estdo:

Resguardar o sigilo das informacdes;

e Estabelecer canais de comunicacdo de forma aberta, honesta e objetiva,
procurando sempre facilitar e agilizar as informacdes;

e Agir com transparéncia, integridade, cordialidade e respeito;

e Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;

e Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de livre expressao e

julgamento de cada pessoa;

e Exercer suas atividades com independéncia e autonomia;

Av. Lauro Gomes, 2000, Vila Sacadura Cabral - Santo André (SP) | CEP: 09060-870 | Caixa Postal 106
Tel.: (11) 2666-5400 | Fax: (11) 2666-5462 | www.fuabc.org.br | fuabc@fuabc.org.br



http://www.fuabc.org.br/
mailto:fuabc@fuabc.org.br

FUNDACAO DO ABC
Desde 1967

Ouvir o cidaddo ou funcionario com respeito, paciéncia, compreensdo, auséncia
de pré-julgamento e de todo e qualquer preconceito;

Responder ao cidaddo no menor prazo possivel, com clareza e objetividade;
Buscar a correcdo dos procedimentos errados, evitando a sua repeticao e
estimulando a melhoria da qualidade do servico prestado;

Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos dos cidadaos;

Jamais utilizar o setor de Ouvidoria para atividades de natureza politico-partidaria

ou auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

OUVIDORIA: RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2020

O servico de Ouvidoria da Fundacgdo do ABC foi implantado em agosto de 2020. Ao longo

dos cinco meses de trabalho, houve divulgacdo da nova ferramenta de comunicacdo para

todos os funciondrios da organizacdo e também aos usudrios dos servicos de salde, com

a fixacdo de informativos nas unidades com os dados para contato direto.

Abaixo, seguem os principais indicadores do ano de 2020:

Numero de demandas recebidas por més na Ouvidoria FUABC.

Respostas as solicitagdes de Ouvidoria por més| 2020

80

18 21 20
14
? . . .
Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total
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= Unidades envolvidas nas demandas.

Principais Mantidas envolvidas nas solicitacdes de Ouvidoria| 2020

17

14

12

5
4
3 3
| |

Centro Contrato de Central de FUABC Ame Santo André Hospital Ame Praia  COSAM/Hospital AME Sorocaba Centro Hospitalar
Universitério Gestdo S&o0 Convénios Municipal de Grande Nardini Municipal de
FMABC Mateus Mogi/Hospital de Santo André
Campanha de
Mogi

» [ndice de resolubilidade (solucionado ou ndo-solucionado).

ATENDIMENTO COM RESOLUGCAO SIM NAO TOTAL DE CHAMADOS

Chamadok Solucionados 80 0 80

indice de Resolutividade (%) = 100% |

= (lassificagdo das demandas.

Classificacdo das solicitagdes de Ouvidoria| 2020

80
42
23
13
: ]

Elogio Dentncia Reclamagdo Informag3do Total
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* Tempo médio para as respostas as demandas.

Maés Solicitag6es Respondidas Prazo Médio de Resposta (em dias)
Agosto 7 2,71
Setembro 18 5,5
Outubro 21 5,28
Novembro 20 8,7
Dezembro 14 6,57
Total 80 6,18

* (Quantidade de demandas recebidas por canal de origem.

Canal de Atendimento nas solicitagées de Ouvidoria|2020

78 80

2

Telefone E-mail Total

= Andlise e conclusdo
O servico de Ouvidoria da Fundagdo do ABC recebeu em 2020 total de 80 pedidos de

informacgdo, sendo que todos foram devidamente tratados e atendidos de maneira

resolutiva.

A maioria absoluta dos pedidos foi no sentido de obtencdo de informacdes sobre a
Fundacdo do ABC e suas unidades, o que é considerado natural, tendo em vista a
amplitude e a complexidade dos servicos prestados, juntamente com a diversidade de
locais de atuacdo, tanto em equipamentos publicos de saude estaduais quanto

municipais.
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Para exemplificar o tamanho da FUABC e a diversidade das origens das demandas, em
2020, a Fundacdo do ABC estava presente em unidades de salude instaladas em Santo
André, Sdo Bernardo, Sdo Caetano, Maua, Guarulhos, Itatiba, ltapevi, Sorocaba, Sdo Paulo

(Capital) e Mogi das Cruzes, além de Praia Grande, Santos e Guaruja.

A rede de saude da entidade realizou mais de 5 milhdes de consultas e atendimentos no
periodo, além de 68 mil cirurgias, 83,5 mil internacdes e 12,6 milhGes de exames e

procedimentos.

O quadro de colaboradores da organizacdo em 2020 era de 26.214 funciondrios diretos,
distribuidos em quase 20 hospitais e 6 Ambulatdrios Médicos de Especialidades, além do
Centro Universitario Faculdade de Medicina do ABC (FMABC) e da Central de Convénios,
que esta a frente de dezenas de unidades nas areas de Atencdo Basica, Saude Mental,

Urgéncia e Emergéncia, entre outras.

Diante deste cendrio, foram identificados questionamentos acerca de marcagdes de
exames, consultas e procedimentos, cujas instancias responsaveis foram contatadas
diretamente pela Ouvidoria para resolver as demandas e, eventualmente, ajustar

processos.

Também foram identificados chamados relacionados a duvidas em alguns processos
seletivos para contratacdo de pessoal, cujos responsaveis pela organizacdo dos trabalhos

também foram instados a prestar esclarecimentos e ajustar procedimentos.

Destaca-se que, apesar da descentralizacdo de comandos a partir das diversas unidades
gerenciadas pela FUABC, nas mais diferentes localidades do Estado de Sdo Paulo, o tempo
médio para a conclusdo das analises e devolutiva a populagdo foi de apenas 6,18 dias —
ou seja, muito abaixo do previsto no Artigo 16 da Lei Federal n? 13.460/17, o que ratifica

o compromisso da instituicdo com a celeridade, transparéncia, compromisso com a
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populacdo e respeito pelos pacientes, funciondrios e todos os demais usuarios deste

canal institucional de comunicagao.

Atenciosamente,

SERVICO DE OUVIDORIA
Departamento de Comunicacdo e Marketing

Fundacdo do ABC
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