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1. OBJETIVO

Padronizar o procedimento de atendimento ao cliente na Ouvidoria do Hospital Porto
Dias (HPD).

2. RESPONSABILIDADES
2.1. COORDENADOR E ASSISTENTES DE ATENDIMENTO

Atuar como facilitadores do processo de comunicacdo organizacional, na otimizacao

do fluxo de informacdes e na mediacao de conflitos.

Cabe a ouvidoria receber as manifestagdes dos clientes, encaminhar aos gestores
competentes e monitora-las até uma resposta final e feedback.

2.2. GESTORES DOS PROCESSOS ASSISTENCIAIS E DE APOIO

Analisar as manifestacdes recebidas, dar feedback aos clientes, realizar as devidas

tratativas e encaminhar a resposta final para a Ouvidoria.
3. PROCEDIMENTOS
3.1. FUNCIONAMENTO

A Ouvidoria é responsavel por receber, registrar, analisar, instruir e encerrar as

opinides de clientes sobre os servi¢os prestados pelo HPD apés tratativa do gestor.
3.2. OPINIAO

Toda manifestacdo identificada como demanda encaminhada pelo cliente a

Ouvidoria, podendo ser classificado como positiva ou negativa.
3.3. CATEGORIAS DAS OPINIOES

As opinides apresentadas a Ouvidoria sao categorizadas de acordo com as
informacdes descritas no comentario, podendo ser opinides negativas ou positivas,

conforme descrito abaixo:
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3.3.1. Opinido Negativa

Esta opinido € categorizada de acordo com o descrito no comentario deixado pelo
cliente, fazendo relacdo aos processos e servi¢cos prestados na instituicdo. Consiste
em questionamento gerado pela insatisfacgdo com determinado servigo prestado,
podendo conter requerimento de atendimento e que propdem novas praticas,
experiéncias e acles que possam vir contribuir para a melhoria dos servicos

prestados pelo HPD.
3.3.2. Opinido Positiva

Esta opiniio é categorizada como elogio. E a manifestagdo que parabeniza e

reconhece a qualidade dos servigos prestados ou agdes realizadas pelo HPD.
3.4. STATUS DAS OPINIOES

e Nenhum: a opinido ainda nao foi encaminhada e o seu status ainda nao foi

alterado.

Pendente setor: a opinido é encaminhada ao gestor responsavel e ainda néo

foi respondida.

e Avaliacao Ouvidoria: o gestor responsavel ja respondeu a opiniao e alterou o
status para que a resposta seja validada pela Ouvidoria.

e Referente a outro setor. o gestor responsavel identifica que a opinido é
referente a outro processo e sinaliza ao setor de Ouvidoria para que seja

efetuada a alteracéo.

¢ Resolvido insatisfeito fora do prazo: a opinido é respondida pelo gestor fora
do prazo e o cliente mostra-se insatisfeito apos o feedback.

¢ Resolvido insatisfeito no prazo: a opinido € respondida pelo gestor no prazo e

o cliente mostra-se insatisfeito apos o feedback.
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¢ Resolvido satisfeito fora do prazo: a opinido € respondida pelo gestor fora do

prazo e o cliente mostra-se satisfeito apos o feedback.

¢ Resolvido satisfeito no prazo: a opinido € respondida pelo gestor no prazo e o

cliente mostra-se satisfeito apds o feedback.

e Auséncia de contato: o gestor realiza até trés tentativas de contato com o

cliente sem sucesso.
3.5. QUANTO A IDENTIFICAQAO DO MANIFESTANTE

Ao apresentar suas demandas a ouvidoria, o cliente pode expor ou omitir sua

identificacdo, em vista disso as demandas seréo classificadas em:
3.5.1. Identificada

Quando o manifestante informa seu nome, meio de contato ou qualquer outro dado

gue permita sua identificacéo e possibilidade de resposta.
3.5.2. Anénima

Quando o manifestante nao informa, intencionalmente, seu nhome, meio de contato e

outros dados que o identifique.

Neste caso, as manifestacdes andnimas serdo encaminhadas para conhecimento do

gestor via e-mail e o manifestante ndo recebera feedback de sua manifestacao.
3.6. CANAIS DE COMUNICACAO

O cliente tem a sua disposicdo 0s seguintes canais de comunicagdo com a
Ouvidoria do HPD:

e Presencial ou por carta no seguinte endere¢co: Avenida Almirante Barroso,
1454 — Belém - Para. CEP 66.093.020;
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e Pesquisa de satisfacdo pos-alta: Que serda encaminhada ao e-mail cadastrado

no atendimento do paciente ou SMS para o numero informado;

e Fale conosco: Através do formulario eletrbnico para preenchimento da
manifestacdo disponivel no endereco eletronico do Hospital Porto Dias

(www.hpd.com.br);

e Telefone: 3084-3041, de segunda a sexta-feira, das 8:00 horas as 18:00

horas, e aos sabados de 7:00 horas as 11:00 horas
e E-mail: através do e-mail da Ouvidoria do Hospital: ouvidoria@hpd.com.br.
3.7. PROCEDIMENTOS PARA ATENDIMENTO AO CLIENTE
3.7.1. Recebimento e Registro das Manifestacdes
Ao receber as manifestacdes por qualquer de seus canais, a Ouvidoria:

e Analisa a classificacdo da demanda apresentada e verifica se ha necessidade

de complementagao ou confirmacao de informacdes;

e Caso seja necesséaria a complementacdo e tendo o manifestante informado
seus dados para contato, € solicitado que ele complemente sua demanda,
incentivando-o, inclusive e se for o caso, pesquisar e adicionar novos dados,

documentos e provas;

¢ Quando manifestacdo andnima, sera encaminhada ao setor responsavel para

servir de orientagcdo em analises oportunas;

e A Ouvidoria informa ao manifestante a tramitacdo da sua demanda,
fornecendo o nimero do protocolo para seu acompanhamento pelo telefone

da Ouvidoria;
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A conclusdo da demanda sera comunicada presencialmente ou por telefone

do manifestante.

3.7.2. Andlise das Manifestacdes

Apoés recebimento das opinides, a Ouvidoria busca a solucdo das manifestacoes

organizando, registrando e encaminhando as unidades competentes para andlise e

providéncias, através dos seguintes procedimentos:

Opinido negativa - na qual ha identificacdo do manifestante e preenchimento
dos requisitos minimos de aceitabilidade, ela sera encaminhada aos
responsaveis das areas, a fim de analisar o relato, possibilidade de
atendimento e feedback ao cliente;

Opinido de elogio nominal - € encaminha ao gestor da area para reporte ao

profissional mencionado;

Opinido negativa - com teor de denuncia e manifestacdo de reclamagéo
andnima, serdo encaminhadas a superintendéncia do Hospital, as diretorias
responsaveis e ao responsavel da éarea, que avaliard as informacdes
encaminhadas, a documentacdo que houver (se houver) e decidira pela
instauracdo, ou nao, de procedimento de auditoria para analisar o que foi

apontado;

Opinido mencionando servicos terceirizados - € encaminhada ao responsavel
do Servico para conhecimento e providéncias, sendo informado ao cliente

sobre o encaminhamento;

Opinides resolvidas pela Ouvidoria - a manifestacdo é encaminhada para o

conhecimento do gestor;
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e Opinides com risco juridico identificado - seja no que foi escrito ou

verbalizado, a manifestacdo serd encaminhada ao setor juridico.
3.7.3. Resposta ao Manifestante

Caso a Ouvidoria possua alcada de decisdo sobre a opinido exposta, realizar o

tratamento adequado e finalizar com a resposta ao cliente.

As opinibes apresentadas a Ouvidoria poderdo ser respondidas, preferencialmente,
por meio de ligacdo telefénica ou presencialmente, pelo gestor responsavel.

Respostas por escrito ou por e-mail sao disponibilizadas quando solicitado pelo

manifestante.
Apés o recebimento da resposta do gestor, a ouvidoria:

e Analisa e verifica se atende o que foi solicitado, em caso positivo, altera o

status da opiniao;

e Caso a resposta nédo atenda ao que foi solicitado ou a atenda parcialmente, é
pedido ao gestor esclarecimentos ou complementag¢éo da resposta, devendo

a ouvidoria especificar os pontos que precisam ser esclarecidos.

As respostas podem ser fornecidas diretamente pelos gestores das éareas, por

ligagéo ou presencialmente, por meio de reunido de acolhimento.
A opinido s6 tera seu status alterado apds o contato com o cliente.
3.7.4. Prazo de Resposta

O gestor responsavel tem o prazo de 2 (dois) dias uteis contados a partir do
recebimento da opinido para responder ao cliente, podendo ser prorrogado por um

prazo limite de 30 dias uteis, com justificativa.

4. GESTAO DA EXPERIENCIA DO PACIENTE
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4.1. AVALIAQAO DA EXPERIENCIA DO PACIENTE
A avaliacéo de experiéncia do paciente € medida das seguintes formas:
e Pesquisa de satisfacdo pés alta e pesquisa de experiéncia;

e Demandas espontaneas registradas por outros meios de comunicagdo com

a Ouvidoria.
4.2. TRATAMENTO DAS OPINIOES

e Tratando-se de manifestacdo de opiniao negativa sistémica, de desrespeito
ao codigo de ética e conduta hospitalar, relato de dano ao paciente e/ou
relacionados a seguranca no cuidado, as respostas poderdo ser fornecidas
por meio de reunido de experiéncia do paciente, onde o0s gestores dos
processos envolvidos e um representante da Ouvidoria devem participar,
além de um representante da diretoria, juridico e/ou da qualidade, quando

necessario.

e As manifestacdes mais frequentes s&o identificadas, encaminhadas aos
gestores responsaveis para identificacdo de oportunidades, criagdo e

implementacédo de melhorias.
5. REFERENCIAS

CDC - Codigo de Defesa do Consumidor, 22 edicdo atualizada até setembro de
2017, Brasilia.

CONTROLADORIA — GERAL DA UNIAO. Manual da Ouvidoria Publica, 2015.

ANS - Manual de Ouvidoria da Saude Suplementar, agosto de 2013.CDC - Cdodigo de

Defesa do Consumidor, 22 edicdo atualizada até setembro de 2017, Brasilia.

6. ANEXOS
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N&o se aplica.

7. QUADRO RECAPITULATIVO

Descrigcdo da Revisao Verséo Data
Emisséo inicial 01 27/08/2020
REVISAO - Item 3.6 - Acrescentado pesquisa de satisfacdo e
experiéncia pds alta como cal de comunicagéo.
Item 3.7.3 - Acrescentado forma de resposta quando a
Ouvidoria soluciona a demanda.

02

Item 4 - Acrescentado itens de avaliacdo de experiéncia 05/07/2021
do paciente (4.1) e tratamento das manifestagoes (4.2).
Item 3.1 - Alteracdo do titulo, mudando de manifestacao
para opinido.
Item 3.2 - Alteracdo do titulo, mudando para opinido.
Item 3.3 - Alterado para categorias das opinides 03 25/10/2022
Item 3.3.1 - Alteracdo do titulo. Substituido por opiniao
negativa.
Item 3.3.2 - Alteragdo do titulo. Substituido por opinido
negativa.
Item 3.4 - Alterada classificacdo das manifestacoes quanto
a gravidade por status das opinides.
Item 3.7.3 - Alterado procedimento de resposta ao
manifestante.
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Item 3.7.4 - Alterado prazo de resposta.

REVISAO - Item 3.1 — Alterac&o no texto.

Item - 3.7.2. Acrescentado informacdo sobre as

demandas encaminhadas ao setor juridico.

Item 4.2 - Acrescento informacgdes sobre o tratamento das

04 29/04/2024
opinides.
Item 4.2 - Atualizado informacdes sobre o tratamento das| 05 07/05/2024
opinides.
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