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I. OBJETIVO

Descrever as etapas que compdem o atendimento da Ouvidoria seja pessoalmente com o
cliente, por e-mail, por telefone, por fax, por carta, site ou através de manifestacdes decorrentes
ou ndo da pesquisa de satisfacdo do cliente (Formulario de Pesquisa de Pacientes
Ambulatoriais) das unidades do InCor, verificando a pertinéncia dos comentarios/manifestacdes
para inclusédo na rotina da Ouvidoria.

Il. ABRANGENCIA

e OQuvidoria;
e Areas técnicas e administrativas;

e Cliente;
e DIREX;

e NETI

ll. EXIGENCIA(S) E JUSTIFICATIVA(S)

O Sistema de registro das manifestacdes foi criado pela Secretaria de Governo com o intuito
de padronizar os registros das informac¢des governamentais. Inserir todas as manifestacoes
seja reclamacdo, sugestdo, elogio, solicitacdo de informacédo, expressdo livre, dendncia.
Classificar de acordo com os tipos de manifestagfes referidas no sistema e por unidade

funcional.

e Nogdes basicas de Informatica;

e Senha de acesso a rede do InCor;

e Senha de acesso ao sistema de controle da Ouvidoria;

IV. RESPONSABILIDADES
e Ouvidoria e areas do InCor envolvidas nas manifestacdes.

e CCI
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V. ABREVIACOES

e DIREX- Diretoria Executiva.

e NETI - Nucleo Especializado em Tecnologia da Informacé&o.

e CCIl - Centro de Comunicagao Institucional.

VI. DEFINICOES

e Sistema de Controle de Ouvidoria: sistema informatizado na intranet do HC, link
“Informagdes Gerencias”, faz o controle e o registro das manifestagbes feitas pelo
cliente externo junto a Ouvidoria.

e Caderno de Controle das Manifestacdes: instrumento de registro manual das

manifestacdes dos clientes recebidas pela Ouvidoria.

VIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Formularios proprios da Ouvidoria.

e Formularios de Pesquisa de Pacientes Ambulatoriais.
e Caderno de Controle das Manifestacoes;

VIIl. MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

Computadores, impressora, scanner e fone/fax.
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IX. PROCEDIMENTOS

ETAPA AGENTE FREQUENCIA
Recebe o cliente para atendimento de Ouvidoria Diariamente das 9
acordo com a demanda as 16h, segunda a

sexta feira
Avalia a manifestacdo e encaminha para Ouvidoria A cada
conhecimento do coordenador da area manifestacéo
correspondente formalizada
Recebe manifestacdes emanadas das Ouvidoria diariamente
Pesquisas de Satisfacdo da CCl e do
Laboratorio de Andlises Clinicas
Recolhe as manifestacdes depositadas nas | Oficial diariamente
caixas de sugestao da Ouvidoria Administrativo
localizadas nos diversos andares do InCor
Classifica e organiza os documentos Ouvidoria Diariamente
recebidos
Analisa os comentarios das pesquisas e Ouvidoria A cada registro
seleciona comentérios relevantes
Copia e cola a manifestacéo registrada no Ouvidoria A cada coleta e a
sistema e encaminha para area envolvida cada manifestacéo
por e-mail formalizada
Insere os dados no sistema de Ouvidoria Ouvidoria A cada
manifestacao

Executa relatorios mensais, semestrais e Ouvidoria Mensal, semestral e
anuais e encaminha aos gestores. anual
Executa relatorios semestrais e anuais nos Ouvidoria Semestral e anual

moldes determinados pela Secretaria de
Estado da Saude-SES.
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X. FLUXOGRAMA

(vide fluxograma- pasta L)
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Xl. CONTROLE DE DOCUMENTOS PERTINENTES

Copia das manifestacdes registradas na ouvidoria em formularios proprios, formularios de
pesquisa de Pacientes Ambulatoriais, todos com numeracdo (automética) fornecida pelo
Sistema de Ouvidoria e sequéncia numérica, conforme data de entrada na Ouvidoria e
registrado no caderno de controle.

Xll. HISTORICO
N&o se aplica

Xlll. REFERENCIAS

XIV. ANEXOS
ELABORADO POR: VERIFICADO POR: APROVADO POR:
Nome: Nome: Nome:
Setor: Setor Setor:

Pagina 5 de 5




