HCFAMEMA

Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina de Marilia
Nucleo de Gestao de Processos e Qualidade

] PROCEDIMENTO OPERACIONAL HCFAMEMA
TITULO: GERENCIAMENTO DASMANIFESTACOESDE OUVIDORIA HCFAMEMA

CODIGO: HCF-SICOU-PO-01

REVISAO: 00
OBJETIVO:
Descrever o processo de gerenciamento das manifestagdes acolhidas pela Ouvidoria
do HCFAMEMA.
APLICACAO:

Aplica- se atodos os Departamento, Geréncias e NUcleos do HCFAMEMA.

RESPONSABILIDADE:

Assessor Técnico I, 11, I11, 1V eV;
Assessor Técnico em Sallde Publicalll;
Chefe de Gabinete;

Diretor Técnicol, Il elll;
Diretor Técnico em Saudel, 1l elll;
Superintendente.

ABREVIATURASE SIGLAS:

DRS - Departamento Regional de Salide.

HCFAMEMA - Hospital das Clinicas Faculdade de Medicina de Marilia.
PIN - Prémio de Incentivo.

SES - Secretaria de Estado da Saide.

SUS - Sistema Unico de Satide.
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MATERIAISEQUIPAMENTOSFERRAMENTAS
Materiais;
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N&o se aplica.

Equipamentos:

N&o se aplica.

Ferramentas:

N&o se aplica.

CONCEITOSE FUNCOES:

As ouvidorias sdo canais democréticos de comunicagdo, destinados a receber
manifestagdes dos cidadaos, incluindo reclamagdes, dendncias, sugestdes, elogios e solicitacdo de
informagdes. Por meio da mediacdo e da busca de equilibrio entre os entes envolvidos (cidadéo,
orgdos e servicos do SUS), é papel da Ouvidoria efetuar o encaminhamento, a orientacdo, o
acompanhamento da demanda e o retorno ao usuario, com o objetivo de propiciar uma resolucaéo
adequada aos problemas apresentados, de acordo com os principios e diretrizes do SUS.

DESCRICAO DO PROCEDIMENTO:
1. FLUXO DASMANIFESTACOES

1.1 A Ouvidoria encaminha as manifestagdes para os gestores e os mesmos definem o fluxo
interno em seu respectivo Departamento, emitindo uma resolucéo adequada aos problemas
apresentados pelo manifestante;

1.2 As manifestagbes que citam cargos comissionados, serdo encaminhadas para a
Superintendéncia, onde a mesma entrard em contato com o gestor responsavel, para
averiguacdo e encaminhamentos.

2. PRAZOS

2.1 A Ouvidoria tem o prazo de 20 dias corridos para dar a resposta da manifestagdo
registrada conforme Decreto Estadual nimero 60.399/2014;

2.2 O relatério mensal quantitativo é extraido diretamente da Ouvidoria da SES, por meio do
Ouvidor-SES, mensalmente todo dia 10. O relatério qualitativo é enviado todo dia 10 de
cada més, paraDRS I X pelaOuvidoriado HCFAMEMA,;

2.3 Conforme a meta na contratualizagdo do HCFAMEMA, devemos cumprir o minimo de
80% de resol utividade, no prazo de 20 dias corridos;

2.4 O cumprimento do prazo de respostas das manifestagfes indicam o comprometimento
dos gestores com o servico, fator que influencia diretamente na avaliacéo do PIN;
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2.5 O sigilo de uma manifestacdo, apds esta ser encaminhada ao gestor, passa a ser
responsabilidade do mesmo, pois ele quem determina 0s responsavels por acessar 0 e-mail
gue esta cadastrado no Ouvidor-SES.

3. MANIFESTACOES

3.1 ManifestacOes de Elogio devem ser respondidas de imediato com agradecimento, para
que a ouvidoria, emita através do sistema eletrdnico de informagbes uma carta de
agradecimento ao funcionério. Cada Departamento ao receber as cartas de €logios impressas
contendo a assinatura da Superintendente HCFAMEMA e do Diretor responsavel devera
entregé-las ao funcionério el ogiado;

3.2 ManifestagcBes de Solicitacdo: sendo uma resposta positiva, que sejam informados
detalhes; se arespostafor negativa, explicar o motivo da negacéo de forma clara e objetiva;

3.3 Manifestagdes de Denuncia e Reclamacdo: que sejam respondidas quais providéncias
foram tomadas dentro do prazo legdl;

3.4 ManifestagBes de Sugest@o: agradecer ao manifestante pela iniciativa de melhorias
sugerida. Ainda, tratar da possibilidade de viabilidade para execugao;

3.5 Manifestagbes de Informac&o: procurar responder dentro das normas do HCFAMEMA.

ORIENTACOES GERAIS:

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

As respostas das manifestacdes sdo direcionadas aos manifestantes e ndo a Ouvidoria,
devendo, portanto, serem respondidas de forma clara e de fécil entendimento.

N&o utilizar as mesmas respostas para manifestactes diferentes.

REFERENCIAS:

MACHADO, F. R. S,; BORGES, C. F. Anédlise do componente ouvidoria na implementacdo da
politica de participacdo no SUS no estado do Rio de Janeiro. 2017. Disponivel em: . Acesso
em: 05 dejun. 2023.

Elaborador: Fernanda | zaura Sanches - Assessor Técnico SIC e Ouvidoria

Marilia, 07 de junho de 2023.
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Paloma Aparecida Libanio Nunes
Superintendente
Superintendéncia

Amanda Scombate Deodato Luizetti
Diretor Técnico |
Nucleo de Gestéo de Processos e Qualidade
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