Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina de Marilia
Superintendéncia

Ordem de servigo

Interessado: Ouvidoria
Assunto: Estabelece Organizacdo de Respostas das Ouvidorias

Estabel ece a organizacdo de respostas das ouvidorias

A Superintendente do Hospital das Clinicas de Marilia - HCFAMEMA, no uso das suas
atribuicOes legais e regulamentares, €

CONSIDERANDO que a Ouvidoria do HCFAMEMA tem o objetivo de facilitar o acesso entre
0s usu&rios e colaboradores, mediante o oferecimento de canais de atendimento ouvindo e
respeitando o direito de expressdo do cidaddo em suas manifestagoes; e

CONSIDERANDO a necessidade de melhorias e qualidade das respostas transmitidas pelos
Departamentos, Geréncias, Nucleos ou Equipes aos manifestantes, conforme regulamentacéo da
Ouvidoria da Secretaria Estadual de Salde - Ouvidor SES.

DETERMINA:

1. Que as respostas de Ouvidoria sgjam direcionadas aos manifestantes e ndo a Ouvidoria,
devendo, portanto, serem respondidas de forma clarae direta.

2. Os Departamentos devem responder no prazo maximo de 20 (vinte) dias.
2.1. Caso hgja uma intercorréncia e atrase a resposta, cabera ao Departamento informar a
Ouvidoria para que ela entre em contato o manifestante explicando os motivos do atraso.

3. Néo utilizacdo das mesmas respostas para manifestactes diferentes.

4. A imprescindibilidade de comunicacéo ao responsavel pela resposta da ouvidoria, apesar do
diretor do departamento ser o responsavel pelas respostas das ouvidorias.

5. Ao responder uma ouvidoria, deve-se tomar cuidado com as expressdes e argumentos
utilizados, devido ao carater judicia da Ouvidoria e por ser direito do manifestante solicitar
coOpia da manifestagéo.

6. Em caso de:

6.1. Solicitacdo: em sendo uma resposta positiva, que sgjam informados detalhes; se a resposta
for negativa, explicar o motivo da negacdo de forma clara e objetiva.

6.2. Denuncia e Reclamagdo: que sejam respondidas quais providéncias foram tomadas dentro
do prazo legal.
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6.3 Elogio: agradecer e devolver paraa Ouvidoria

6.4 Sugestdo: agradecer a0 manifestante pela iniciativa de melhorias sugerida. Ainda, tratar da
possibilidade de viabilidade para execucéo.

6.5. Informagdo: procurar responder dentro das normas do HCFAMEMA.

7- As respostas as Ouvidorias indicam o comprometimento dos funcion&rios com 0 servigo
fatores que influem diretamente na avaliacéo do Prémio de Incentivo.

Esta Ordem de Servico entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as disposicoes
em contrério.

Marilia, 11 de dezembro de 2020.

Paloma Aparecida Libanio Nunes
Superintendente
Superintendéncia

Assinado com senha por PALOMA APARECIDA LIBANIO NUNES - 11/12/2020 as 13:50:35.
Documento N°: 11053833-8508 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11053833-8508

HCFAMEMAORDZ202000004D



	HCFAMEMA-ORD-2020/00004-D

