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Manual do Servico de Atendimento ao Usuario — Ouvidoria

1-Introducéo.

Compete ao Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU/Ouvidoria prestar o atendimento aos
usuarios, familiares e acompanhantes que buscam o setor no intuito de registrar suas solicitacGes,
reclamacdes, sugestdes ou elogios, bem como solicitar intervencdo do setor responsavel em
determinadas intercorréncias em seu atendimento, seja elas administrativas, assistenciais ou médicas.
Compete a este setor o controle de itens perdidos e achados e também a Pesquisa de Satisfagdo Pos-
Alta e de Leito, das quais sdo gerados indicadores para a melhoria continua dos setores do hospital.

2-Objetivo
Este manual tem a pretensdo de normatizar o Servigco de Atendimento ao Usuario — Ouvidoria e

as atividades desenvolvidas pelo setor no apoio as necessidades dos colaboradores e clientes.

3-Responsaveis

As atividades do SAU - Ouvidoria serdo desenvolvidas pelos seguintes profissionais: Auxiliares
Administrativos e Recepcionistas. Todos estardo sob a gestdo da Assessoria da Superintendéncia. As
responsabilidades destes agentes sdo:

Receber as demandas de diferentes meios de comunicacdo ou pessoalmente; registra-la e buscar
meios através do contato com os gestores de todas as areas, buscando solucionar de forma satisfatoria a
demanda. Desenvolver as pesquisas do setor, a fim de gerar indicadores de melhorias continuas para
todo o hospital. Atender as solicitacdes de cOpias de documentos internos, como exames e copias de
prontuarios médicos. Receber, armazenar e controlar itens achados e perdidos para posterior devolucao
ao proprietario. Intermediar situacdes de conflitos entre o interesse do paciente-cliente e instituicao.

Estimular os setores a prestar um atendimento humanizado e eficiente.

4-Conteudo
O manual do Servigo de Atendimento ao Usuéario — Ouvidoria e Qualidade contém informacoes
gerais do surgimento do setor, das atividades desenvolvidas, rotinas e a descricdo de processos de

atendimento prestado por este setor.
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Antes de mais nada, é necessario entendermos sua importancia e suas definicdes, pois muitos
nem mesmo entendem sua funcdo dentro da instituicdo. Iniciaremos com o significado do nome do

setor e a descricdo do publico atendido.

Definicéo 01:

Segundo o Dicionério Informal digital no site: www.dicionarioinformal.com.br/sac/, SAC recebe o
seguinte significado:

“Servico de Atendimento ao Cliente.
Muito utilizado por empresas, para manter um relacionamento mais estreito com o cliente. Também pode ser

>

definida como Servigo de Atendimento ao Consumidor.’

Ainda segundo outras interpretacbes abertas sobre este servico, temos segundo o site

www.idec.org.br/consultas/dicas-e-direitos/sac-ou-ouvidoria:

“SAC
O SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) é onde o consumidor estabelece contato com o fornecedor ou
fabricante do produto ou servico adquirido. Por este canal ele pode fazer reclamacdes, pedir informagdes e

cancelar o que foi contratado, como um servico de telefonia, por exemplo. O servico serve também para
solucionar os problemas dos clientes, trabalhando de acordo com padr@es de atendimento e solucdes

predefinidos pelas empresas.

OUVIDORIA

A ouvidoria normalmente ¢ uma instancia acima do SAC. Ela tem uma atuacdo estratégica em situacdes
excepcionais e em acles preventivas e corretivas.

Em geral, esse canal s6 é acionado se a demanda no for resolvida pelo SAC. E um segundo passo, portanto,
para tentar solucionar o problema com a empresa.

Outra diferenca é que a ouvidoria tem um horario de atendimento mais limitado. Enquanto em alguns servigos
0 SAC deve estar disponivel 24 horas, todos os dias, a ouvidoria desses mesmos setores s6 funciona de segunda
a sexta-feira, em horério comercial. O prazo de resposta dado pela ouvidoria também costuma ser maior, de
cerca de 15 dias.”

Partindo do ponto de vista que este setor atende pessoas (na maior parte do tempo fragilizada ou com a
necessidade de atendimento de urgéncia e emergéncia), e somos uma instituicdo de assisténcia a saude

(hospital), se faz necessario também conhecer as definigdes do publico por nds atendido.
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O Cliente no Ambito Hospitalar:

Segundo o site www.redehumanizasus.net, em sua definicdo de Cliente entende-se:

“Cliente” ¢ a palavra usada para designar qualquer comprador de um bem ou servico, incluindo quem confia

sua satde a um trabalhador da satde. O termo incorpora a ideia de poder contratual e de contrato terapéutico

efetuado. (...)Prefere-se usar o termo cliente, pois implica em capacidade contratual, poder de deciséo e
equilibrio de direitos.

O Paciente:

Ainda segundo o site acima, entende-se como Paciente:

“(...)aquele que sofre, conceito reformulado historicamente para aquele que se submete, passivamente, sem
criticar o tratamento recomendado(...)”
O Usuario:

Ainda segundo o0 mesmo site, entende-se como:

“Usuario, é aquele que usa, indica significado mais abrangente, capaz de envolver tanto o cliente
como o acompanhante do cliente, o familiar do cliente, o trabalhador da instituicdo, o gerente da institui¢do e o

gestor do sistema”.

Mediante as informagdes apresentadas, as pessoas que procuram 0s servicos de salde independente da
classe social ou econbmica, conhecem seus direitos, deveres e poder de escolha, além dos canais de
comunicacdo (redes sociais, internet, sites, midias, 6rgaos de protecdo ao consumidor e etc.).

Para compor a justificativa da importancia deste setor, é valido lembrar o ditado muito utilizado no meio

corporativo:

“Uma pessoa insatisfeita com determinado produto ou servigo, compartilha de sua insatisfagdo com, pelo
menos, mais cinco pessoas de seu convivio, e estas cinco com outras cinco, e assim sucessivamente. Ja uma
pessoa satisfeita com determinado produto ou servigo, compartilha com no méximo uma pessoa, aquelas mais

’

proximas, que por muitas vezes ndo leva a frente.’
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Neste contexto, pode-se concluir que o setor é de suma importancia para a manutencao de nossa carteira
de clientes e a qualidade dos servicos prestados pelo HBU — Hospital Beneficente Unimar, passando a entender

como “pessoa” (anteriormente citado) o Cliente Usuério que busca o setor para relatar suas criticas,

solicitagdes, elogios e dirimir quaisquer que sejam suas diferengas.

Quanto ao nome do do setor, entendemos que SAU (Servigco de Atendimento ao Usuario) — Ouvidoria é
mais adequado para esta unidade de salde, pois o paciente ou familiar, quando busca por este canal (setor) é
para questionar a aplicacdo de seus direitos (capacidade contratual e equilibrio de direitos). Desta forma,
comunicamos aos funcionarios da instituicdo a importancia da assisténcia a salde a todo paciente com
igualdade, independente se paciente da rede SUS ou de planos médicos particulares, isto €, independente do
extrato socioeconémico dos usuarios.

Com o funcionamento do setor dentro deste novo formato, serd vivenciada diariamente por todos da

Instituicdo nossa missdo, visao e valores, que s&o:

“Missao

Oferecer o melhor servigo em saude, com respeito e cordialidade por meio de uma Gestao Autossustentavel

proporcionando campo de estagio para o continuo desenvolvimento do ensino e da pesquisa.

Visdo

Ser referéncia para Marilia e Regido na exceléncia hospitalar, com um atendimento humanizado e integral ao

cliente, sempre valorizando nossos colaboradores.
Valores

Etica; participacdo comunitaria; apoio; hospital universitario; parceria; projetos; ensino; pesquisa e

assisténcia; prospecc¢do de recursos; cidadania; desenvolvimento; internacéo; respeito; cordialidade;

seguranca; qualidade; compromisso; humanizacéo; eficiéncia.

Obijetivos Especificos do Setor:

O SAU - Ouvidoria é um canal, imparcial, designado para receber, analisar e encaminhar aos
departamentos ou profissionais responsaveis as reclamacfes dos usudrios, realizando a interface, a fim de
GARANTIR SOLUCOES. O intuito é sempre a busca pela exceléncia no atendimento e servicos prestados,
tendo como meta essencial contribuir com melhorias para instituicdo. Portanto, dinamizar e melhorar o
atendimento ao usuario, acolhendo-o em momentos de conflitos e ddvidas, como a seguir:

e Otimizar o atendimento de solicitacdes e o registro de intercorréncias, dando resposta em tempo hébil

para o cliente.
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o Estreitar as relagdes entre Hospital e cliente;

e Proporcionar aos gestores ampla visdo das intercorréncias registradas e a necessidades de alinhamento e
treinamento da equipe;

o Desenvolver acbes de carater preventivo e corretivo;

e Solucionar problemas relacionados aos atendimentos e servicos oferecidos de forma inadequada.

PUBLICO ALVO E DEMANDAS

Sera atendido pelo SAU — Ouvidoria os seguintes publicos:

o Clientes Usuérios
e Cliente Externo (Comunidade)

e Cliente Interno

E as demandas a serem administradas serdo as seguintes:

e Reclamagdes
e Dendncias

e Elogios

e Sugestdes

e Solicitaces

e Informagoes (orientacdes gerais, perguntas mais frequentes...)

5-Horarios de trabalho/atendimento
Para que o setor abranja os horarios de maior movimento, tera seu funcionamento presencial das 08h00 as
18h00, e 24 horas para registro de reclamagdes, elogios e solicitagdes por meio do site, e-mail e Formulério de

Atendimento localizado nas recepc@es de Internacéo e Pronto Atendimento.

6-Descri¢do do Funcionamento

Caso o cliente busque pelo setor de Ouvidoria, ele devera ser orientado a se dirigir a Recepcdo do Andar

Térreo, Torre C.
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Todas os atendimentos serdo registrados em sistemas informatizados ERP Ordem de Servico - Ouvidoria,
para melhor gestdo de todas as demandas.

O atendimento do SAU - Ouvidoria ao publico interno e externo se dara por meio do e-mail
(sac@abhu.com.br), telefones ja existentes (014) 2105-4633 e (014) 2105-4628 ou PABX (014) 2105-4500 e
site da instituicdo www.abhu.com.br, através do formulério Fale Conosco:

) HOSPITAL SENEFICENIE . .
{uNlMAR HOSPITAL ~ MATERNIDADE ~ ENSINO ~ UPA 24H NOTICIAS AGRADECIMENTOS PORTAL DA INFORMACAQO SAU/QUVIDORIA
Contato Seu nome (obrigatdria)
g

Aqui, vocé pode deixar uma sugestdo, critica, elogio ou reclamagéo formalizada ao ‘

nosso sertor de ouvidoria.
Seu e-mail (obrigatdrio)

Telefones Uteis:
(14) 2105-4500

Assunto
(14) 2105-4600 o

Sua mensagem

ENVIAR

7-Interlocugéo com Demais Servigos
O SAU - Ouvidoria realizara as interlocu¢bes com outros setores através de e-mail, oficio,
sistema de registro de OS e telefone, de maneira direta e frequente com todos os setores envolvidos no

atendimento geral do paciente.

8-POPs do servico
Os POPs do SAU - Ouvidoria estdo disponiveis na Intranet, na aba POPs / Ouvidoria.

09-Consideracdes Finais

Entra em vigor esse Manual sob consenso da Diretora Superintendente e da Assessoria da
Superintendéncia da instituicdo Associacdo Beneficente Hospital Universitario a partir de julho de
2016.
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10-Aprovagoes:

Rosemeire Corréa Santana

Assessoria da Superintendéncia

Méarcia Mesquita Serva Reis

Diretoria Superintendente
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