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Objetivo

e Gerenciar as demandas relacionadas ao atendimento dos
pacientes, queixas, reclamagbes, observacbes, pesquisa de
satisfacéao etc.

Campo de Aplicacéao

e Aplica-se aos setores de atendimento ao cliente.

Responsabilidades:

e Supervisor de Recepgéo.

. Descricao:

Quando: Diariamente.

Executado por: Supervisdo de Recepcdo.

Material necessério: Computador e Telefone.

Como:

Atender telefone aleat6rio para checar a satisfacao dos clientes.

Fazer busca ativa junto aos pacientes explicando e orientando quanto a
pesquisa de satisfacao.

Sintetizar a pesquisa de satisfacdo através de planilha de Excel e
graficos.

Monitorar junto com o departamento de tecnologia da informagéo — Tl a
pagina do Google, Instagram, Facebook e E-mail se ha alguma
notificacao, avaliacdo, reclamacéo, etc.

Realizar a classificacdo da notificacao (leve, médio ou grave).

Pontuar toda notificacdo em planilha — Mapa Ouvidoria.

Nome Data

Elaborado por:

Andrea Melo Ribeiro de Padua Alves 02/08/2024

Aprovado por:

Marcelo Lopes Fagundes 02/08/2024

Emissédo: 02/08/2024




Procedimento Operacional Padréo Vigéncia: 2 anos
Relacionamento com o Cliente Pagina 3

CENTRO ESPECIALIZADO EM ONCOLOGIA

Discutir todas as demandas diretamente com gestor do setor envolvido,
analisando as justificativas e providéncias, sempre com o intuito de

mitigar futuras reclamacoes.

ApoOs apurados os fatos, retornar para o cliente com as devidas
explicacdes, durante o retorno deixar claro a importancia da notificacao,
gue serve como balizamentos para o aperfeicoamento da instituicao,
visando a néo recorréncia da reclamacéo apresentada.

Enviar mensalmente na primeira semana de cada més

o Relatério da OVIDORIA a diretoria/adm/financeiro com todas as
manifestacdes (em andamento, tratadas e encerradas).

Realizar reunides quando necessario com a administracdo para discutir
e analisar os setores que geram manifestacdes dos clientes, sempre
com o intuito de mitigar futuras reclamacdes e atender a expectativa do

cliente/paciente.
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