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INAMENTO DA OUVIDORIA

rréncia e/ ou Ouvidoria

, pelos convénios, SES, acdo judicial, DRS, assisténcia social.

acoes/Solicitagdes por escrito do paciente, oficios, e-mails sendo essas feitas através de formulario fisico, por e-mail,
lisas de opinides, ou atendimento telefonico.

ifestacdo de pacientes, via pesquisa de opinido, telefone, pessoalmente, e-mail ou redes sociais, a ouvidoria registra essa
L por e-mail aos coordenadores responsaveis dos processos, para os casos envolvendo convénio/particular e a area responsavel
dar o retorno para a ouvidoria onde a mesma realizard a devolutiva ao paciente no prazo de 7 dias uteis. Para insatisfagdes
lizado no Qualyteam, e-mail e obrigatoriamente sera enviada pelo sistema de ouvidoria SES, para a analise do ocorrido e
 viteis, prorrogado por mais 10 (dez) dias mediante justificativa. Em casos de SOLICITACOES (como agendamento) a
ara devolutiva da area responsdvel para que a mesma dé a devolutiva ao paciente € ou a ouvidoria para que a mesma dé a

dica sdo registradas no sistema Qualyteam e também no SES (para SUS) para que o gestor da 4rea apure as informacdes e,
ulta com a gestdo clinica ou orientadora (a) para esclarecimentos médico, podendo essa ser realizada por escrito e enviado via

>a0s publicos, convénios médicos, DRS serdo descritas no formulario proprio da ouvidoria (anexo I, pag 2) e registradas no
ais para registro.

iro deve-se ouvir a reclamagdo do paciente, tenta ajudar, coleta os dados do paciente, encaminhar ao coordenador ou lider da
doria em casos em que o mesmo nao consiga a resolugdo da solicitagdo/reclamacao do paciente.

b devem ser registrados no Qualyteam para ser analisado juntos aos processos envolvidos, ouvidoria e departamento juridico,
1 devolutiva, o prazo de devolutiva para essas solicitagdes, sao de até 10 dias teis.

0s convénios,

lem os padrdes definidos acima sdo monitoradas e documentadas, através de planilhas de controle, Qualyteam, SES e e-mails

os clientes recebam o retorno esperado, mostrando o interesse do Hospital em receber e responder a opinido de seus pacientes
m as ocorréncias.

1ar 0 caso a Administracao/Diretoria Clinica.
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Anexo I



Qesos

RNC 0.
Data:

Ref. a0 apontamento. -

Hospital Oftalmolagico de Sorocaba
v o ong br

F. Manek Shiroma, 210 - Jardim Emila, Someaba - 5P, 18031-060,
T.{15) 3212-70-00



