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1. A recepcionista atenderd os pacientes/usudrios ou acompanhantes que desejam fazer
reclamacdes/solicitacoes/elogios;

2. O paciente/usuario ou  acompanhante deve preencher o  Formuldrio de
Reclamacao/Solicitagdes/Elogios, que sera fornecido pela Recepcionista. A pedido do mesmo, a
recepcionista pode auxilid-lo no registro;

3. Apos o seu preenchimento, a recepcionista deve protocolar o documento. Sera gerado um
numero sequencial para este documento, que devera ser escrito no alto, a direita do mesmo;

4. A recepcionista fard uma copia do documento e colocara o carimbo de recebido na original e na
copia, informando a data e hora do recebimento e assinar;

5. Arecepcionista deve entregar ao paciente a copia, informando o seu niimero de protocolo;

6. A original do documento deve ser colocada na caixa de “ENTRADA” das
reclamacgodes/solicitacdes/elogios (na mesa das servidoras Jaciete/Sandra);

7. As servidoras Jaciete e Sandra, irdo protocolar no livro, tirar uma cépia, encaminhar a original
para a Diretoria ligada a reclamacgdo/solicitagao/elogio, com a data do encaminhamento;

8. As Diretorias devem realizar os encaminhamentos necessarios e de posse da manifestacdo dos
envolvidos, dar ciéncia, e encaminhar a Secretaria de Apoio Administrativo as Diretorias
(SAAD).

9. A SAAD encaminha para os setores responsaveis; aguardamos resposta e apos informarmos ao

reclamante.
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10. Apos ciéncia da Direcdo Geral, a SAAD deve dar a resposta ao paciente/usuario ou
acompanhante através do telefone ou e-mail informado no documento; registrar no documento,
a data e horario do contato e com quem falou;

11. A pedido do paciente/usudrio ou acompanhante, pode ser disponibilizado uma cépia do
documento com os encaminhamentos e manifestacdes internas;

12. Arquivar a reclamacao na pasta em ordem numérica;

13. Sempre que o documento ndo retornar dos Servigos num prazo superior a 10 dias, ligar para a

chefia imediata do Servigo cobrando a manifestacao.




