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ONAMENTO DA OUVIDORIA

orrência e/ ou Ouvidoria
e, pelos convênios, SES, ação judicial, DRS, assistência social.

tações/Solicitações por escrito do paciente, ofícios, e-mails sendo essas feitas através de formulário físico, por e-mail, 
uisas de opiniões, ou atendimento telefônico. 

ifestação de pacientes, via pesquisa de opinião, telefone, pessoalmente, e-mail ou redes sociais, a ouvidoria registra essa 
a por e-mail aos coordenadores responsáveis dos processos, para os casos envolvendo convênio/particular e a área responsável 
a dar o retorno para a ouvidoria onde a mesma realizará a devolutiva ao paciente no prazo de 7 dias úteis. Para insatisfações 
alizado no Qualyteam, e-mail e obrigatoriamente será enviada pelo sistema de ouvidoria SES, para a análise do ocorrido e 
s úteis, prorrogado por mais 10 (dez) dias mediante justificativa. Em casos de SOLICITAÇÕES (como agendamento) a 
para devolutiva da área responsável para que a mesma dê a devolutiva ao paciente e ou à ouvidoria para que a mesma dê a 
 
édica são registradas no sistema Qualyteam e também no SES (para SUS) para que o gestor da área apure as informações e, 
sulta com a gestão clínica ou orientadora (a) para esclarecimentos médico, podendo essa ser realizada por escrito e enviado via 

gãos públicos, convênios médicos, DRS serão descritas no formulário próprio da ouvidoria (anexo I, pag 2) e registradas no 
ais para registro.
eiro deve-se ouvir a reclamação do paciente, tenta ajudar, coleta os dados do paciente, encaminhar ao coordenador ou líder da 
doria em casos em que o mesmo não consiga a resolução da solicitação/reclamação do paciente.
o devem ser registrados no Qualyteam para ser analisado juntos aos processos envolvidos, ouvidoria e departamento jurídico, 
a devolutiva, o prazo de devolutiva para essas solicitações, são de até 10 dias úteis.
los convênios, 
uem os padrões definidos acima são 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 opinião de seus pacientes 
m as ocorrências.

har o caso a Administração/Diretoria Clínica.

ado: Katia 
os

Data: 26/04/2018

nsável/Alteração Descrição da Alteração

enata Ferraz Documento revisado, incluído decreto ouvidoria estadual

enata Ferraz incluído item 3

Elen Kobal Revisão Geral

Anexo I
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