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Sigla

E-CPA-02

Nome

Monitoramento da manifestacdo do cliente

Conceituacdo

Verificar o funcionamento de estruturas organizo-
cionais que permitam o monitoramento e a avalia-
cdo das manifestacdes dos clientes dos servicos
hospitalares, incluindo reclamacdes, denuncias, su-
gestdes, elogios e solicitacdes de informacdes. Tais
manifestacdes deverdo ser registradas por meio de
canais de comunicacdo presenciais (Ouvidoria ou
Servico de Atendimento ao Cliente Presencial), a
distGncia (Servico de Atendimento ao Cliente, aces-
sado por telefone ou correio) ou eletrénicos (e-mail,
formuldrio eletrénico), disponibilizados pela organi-
zagdo.

Acoes de melhoria deverdo ser desencadeadas a
partir de reclamacdes e sugestoes relacionadas &
qualidade e seguranca dos pacientes internados ou
atendidos nos servicos de urgéncia/emergéncia.

Dominio

Centralidade no paciente

Relevancia

Essencial

Importéncia

Monitorar e avaliar de forma eficaz as manifesta-
coes dos clientes constitui um aspecto de extremo
valor para o fortalecimento da qualidade da ges-
tdo e da atencdo prestada pelos hospitais. A impor-
tadncia em especial das reclamacdes e sugestoes
advém de sua forte correlacdo com o grau de satis-
facdo dos clientes. Atualmente, hd uma maior ten-
déncia de os clientes dos servicos hospitalares
quando insatisfeitos demonstrarem o seu desagra-
do.

O foco deste indicador sGo as reclamacdes e suges-
tdes relacionadas a qualidade e seguranca dos
pacientes internados ou atendidos pelos servicos de
urgéncia/emergéncia, particularmente questdes
relacionadas aos direitos do paciente, gerencio-
mento clinico do paciente, cuidado ao paciente,
controle de infeccdo, uso de medicamentos, entre
outras.

Estagio do
Ciclo de Vida

E.2
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Método de
Cdlculo

* Existéncia de acodes de melhoria desencadeadas a partir de reclamacgdes ou
sugestdes dos pacientes no trimestre.

Definicdo de

Definicdes:

Term fili- . ~ ~ . . . .

szo(;sng n 1. Registro de reclamagdes e sugestdes: registro escrito de queixas recebidas

dicador de forma presencial, por telefone, ou por mensagem em meio eletrénico.

a) Numera 2. Rotinas de fratamento de reclamacdes e sugestdes: forma sistematizada e

dor que siga definicdo organizacional de tratamento de reclamacdes e suges-
toes.

b) Denomi- A ~ - ~

nador 3. Evidéncias de acdes de melhoria: atas de reunides que tratem de reclama-
coes e sugestdes, ciclos de melhoria registrados, exemplos com provas.

Interpretacdo | Quanto maior o niUmero de acdes de melhoria desenvolvidas a partir de queixas e

sugestdes, maior o envolvimento da instituicdo com a centralidade do cuidado
no paciente.

Periodicidade
de Envio dos
Dados

Mensal

PUblico-alvo

Pacientes de todas as idades, infernados ou atendidos pelos servicos de urgén-
cia/emergéncia, seus familiares e acompanhantes.




Usos

Pardmetros,
Dados Estatis-
ticos e Re-
comenda-
coes

Meta

Fontes dos
Dados

Acoes
Esperadas
para Causar
Impacto no
Indicador

Limitacoes e
Vieses

» Criar na organizac@o um propodsito constante de monitorar as necessidades,
expectativas e preferéncias dos usudrios, como componente essencial da
qualidade dos cuidados de saude.

* Contribuir para a gestdo eficaz das reclamacdes dos usudrios de modo a
converté-las em importante ferramenta de avaliacdo da qualidade dos servi-
cos oferecidos.

* |dentificar dreas de falhas nos servicos oferecidos e pontos de descontenta-
mento dos usudrios.

* |dentificar oportunidades de melhoria por meio de sugestdes oriundas dos cli-
entes.

O numero total de reclamacdes ou sugestdes ndo € usado para comparacdo na
literatura, tampouco o niUmero de acodes de melhoria. No entanto, estes aspectos
sdo avaliados durante as visitas de acreditacdo, por exemplo.

NUmero crescente de acdes de melhoria relacionadas a reclamagodes ou suges-
tdes de pacientes.

Registro de reclamacdes e sugestdes por meio de formuldrios disponibilizados
pela organizacdo para preenchimento presencial ou em portal do hospital na
Internet; mensagens recebidas por meio eletrénico; telefonemas recebidos pelo
Servico de Atendimento ao Cliente ou servico equivalente.

Acodes de melhoria.

Andlise das reclamacodes e sugestoes pelas dreas envolvidas e desenvolvimento
de planos de acdo.

Monitoramento das reclamacdes e sugestdes: nUmero, dreas envolvidas, tipolo-
gia.

Monitoramento das acoes de melhoria: nimero de acdes em desenvolvimento,
nUumero de acoes concluidas.

As manifestacdes dependem dos clientes, e, portanto, seu nUmero varia segundo
as caracteristicas dos mesmos.

Muitas reclamacdes ndo tém relacdo direta com a qualidade do cuidado
propriamente dito, revelando muitas vezes aspectos outros.

A depender do nUmero de reclamacdes e de sua natureza, ndo € possivel de-
senvolver planos de a¢cdo para todas elas.

Para que os dados sejam vdlidos € essencial a existéncia e funcionamento efeti-
vo de Quvidoria ou Servico de Atendimento ao Cliente no hospital, com atendi-
mento presencial e de facil acesso, que tenha rotinas bem estabelecidas para
registro das reclamacoes e sugestoes
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