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Titulo: SISTEMA DE OUVIDORIA ONLINE SES

Quem: SAU

Quando: Receber insatisfacOes, solicitacdes, elogios ou pedido de informacéo

Onde: SAU

Condigdes Necessarias: Informacéo, reclamacéo, solicitacdo ou elogio recebidos por escrito do paciente, responsavel
ou anénimo no formuldrio, por e-mail, pessoalmente ou atendimento telefénico.

Descri¢éo do Procedimento:

1- Quando recebemos uma MANIFESTACAO, SOLICITACAO, ELOGIO ou pedido de INFORMAGCAO de nossos
pacientes e acompanhantes, via pesquisa de opinido, telefone, pessoalmente ou e-mail, referente aos servigos prestados,
0 SAU registra essa ocorréncia no sistema de ouvidoria SES online, atravées do link
http://www.ouvidorses.saude.sp.gov.br/app_Login/ , acessando com login e senha, fazendo o cadastro dos dados do
paciente, manifestacdo e area envolvida.

2-0 protocolo é enviado através do sistema SES, para o responsavel do setor que esta devidamente cadastrado no sistema.
O mesmo recebe através do e-mail um link com login e senha para acesso ao protocolo.

3- O gestor tem até 15 dias para a finalizacdo do caso no sistema SES e retorno ao paciente.

4- O prazo para fechamento do protocolo no sistema SES é de 20 dias e se houver necessidade, a ouvidoria realiza novo
contato.

5- A unidade Lucy Montoro de Sorocaba, estabeleceu que as respostas, deverao ser enviadas em até 48 horas Uteis.

Resultado Esperado: Que todas as manifestacdes/solicitacdes/elogios e informacdes sejam registradas adequadamente
no sistema e o paciente receba a resposta no prazo estipulado.

Em caso de Anomalia: Encaminhar o caso a geréncia
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