Ata da Grupo de Estudo SAC e Ouvidoria na Area da Satade (Ano 2023)

Data: 26/07/2023 Horario: 10h00 as 11h30 (online)

Elaborado por: Geovanna Silva (IBHE) Revisado por: Beatriz Cullen - IBHE

Participantes Presentes:

A.C. Camargo Carla Barros | Grupo Pardini Ellen Oliveira Sabin Camila Coelho
Cyrela Carla Costa Grupo Pardini Janete Santos IBHE Beatriz Cullen
Cyrela Maicler Gama | H. Albert Einstein Alessandra Santos | IBHE Geovanna Silva
Programa:

- Continuagao das discussoes sobre o tema: Gestao e operacionalizacao dos planos de agdao com

foco nas melhorias provenientes da Ouvidoria - quem ainda ndo se apresentou
- A discussdo sera feita com cada participante durante as reunides

Coordenagao — Beatriz Cullen (Diretora do IBHE)

v’ Beatriz iniciou a reunido agradecendo a presenca de todos e falou sobre os préoximos eventos do IBHE

em Agosto.

Nota***: tivemos uma falha na gravacao desta reunido e para colocarmos o resumo do que foi discutido,
pedimos aos participantes para nos ajudar com seu contelldo e comentarios tratados no dia.
Esta Ata ndo estd completa com toda discussdao que tivemos, sé conseguimos a fala da Carla (

A.C.Camargo. Pedimos desculpas.

v Carla (A.C Camargo) falou sobre como sao tratados os planos de acao no hospital, sdo feitos alguns
encontros onde sdo discutidos estes planos. A area de Experiéncia do Paciente promove mensalmente,
uma reunido com todos os gerentes, o SAC e a Ouvidoria também participam e sdo apresentados os
resultados de NPS; pesquisa de satisfacdo e os dados de SAC e da Ouvidoria, sdo duas areas separadas.
Os gestores informam se estdo em andamento os planos de acdo para as principais demandas de

insatisfacdo do paciente.

v’ Carla (A.C.Camargo) contou que na sua rotina, quando trata a manifestagdo, o Gestor responsavel pela
qguestdo sabe que tem que informa-la da necessidade de haver um plano de melhoria. Caso ndo informe
e a analise mostrar esta necessidade, é questionado e indicado o motivo da necessidade de ter. Esse
caso se aplica a situagdes mais simples como, por exemplo, uma paciente que fazia um tratamento no
hospital abriu uma reclamacao pelo Reclame Aqui. Ela agendou uma consulta em uma das unidades,

tendo como referéncia, a Unidade Antonio Prudente, que é 800 metros de distdncia uma da outra. A
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paciente quando agendou pelo Call Center, perguntou se ficava préximo e a atendente respondeu que
sim, porém a paciente teve muita dificuldade de chegar, sdo 800 m de uma ladeira para subir na Unidade
correta e ela tem problema nos joelhos. Neste caso foi pedido o plano de agdo para ver o que foi feito
pelo Call Center e entdo passaram a fornecer um mapa das unidades colocando distancia para as
consultas, estagbes de metré mais proximas, quanto entre uma unidade e outra. Deixou de ser mais uma

informacdo subjetiva.

v’ Carla (A.C.Camargo) contou que para agdes mais complexas a Ouvidoria trata em reunidao quinzenal com
a Diretoria, chamada de Comissdo de Ouvidoria. Os casos mais criticos sdo conduzidos, os planos de
acdo sdo reavaliados. Também possui a Area de Compliance, canal de conduta, que atende paciente,
colaborador, fornecedor, médico, qualquer stakeholder, desde que o tema esteja ligado a algum
descumprimento de questdo do Cddigo de Etica. Esse canal também discute com as areas e com a

Diretoria os planos de acao e de melhorias.

v Beatriz(IBHE) finalizou a reunido dizendo que no préximo encontro continuaremos com o tema em
discussao, contando com a participacdo das empresas: Dasa, Danone, Porto Seguro, H. Einstein, H.

Sao Camilo, H. Oswaldo Cruz e Care Plus.

Préxima reunido: 30/Ago Horario: 10H00 as 11h30
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