REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA InCor

Instituto do Coracédo do Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina da

Universidade de Sao Paulo.
CAPITULO |
DA CATEGORIA, FINALIDADE E VINCULAC}AO

Artigo 1° - A Ouvidoria do Instituto do Coracdo do Hospital das Clinicas da
Faculdade de Medicina da Universidade de Sdo Paulo — HC-FMUSP, instituida
de acordo com a Lei n° 10.294/99, visa a protecdo e defesa do usuario dos
servicos prestados pela Instituicdo e em conformidade com o que dispde o
Decreto n° 60.399, de 29 de abril de 2014 que define procedimentos a serem
observados pelas Ouvidorias no atendimento de seus clientes internos e

externos.

Artigo 2° — Tem por finalidade ser um canal de comunicagdo que garanta a
representatividade dos interesses dos clientes internos e externos, junto ao
corpo diretivo da instituicdo, visando o efetivo exercicio da cidadania e a
observancia dos principios constitucionais de informagdo, qualidade na

prestacao do servigco e controle adequado do servigo publico.

Artigo 3° Objetiva propor revisdes e melhorias dos processos de trabalho, bem
como preservar a imagem institucional. Compora o Sistema Administrativo do
InCor HCFMUSP, alimentando o Programa de Informacdes Gerenciais através
do Sistema de Ouvidoria. Produzira relatérios circunstanciados e analiticos que

subsidiem a tomada de decisdes e alavanquem mudancgas.

Artigo 4° - A Ouvidoria InCor — HCMUSP atuara de forma sinérgica,
integradora, mediadora e acolhedora, nao tendo vinculagédo hierarquica com a

Administracdo Superior.

Artigo 5°. - Tem por misséo atuar e ser referéncia nas areas de assisténcia,

ensino e pesquisa e gestao em Ouvidoria.



CAPITULO II

DA ESTRUTURA E ORGANIZACAO
SECAO |
DA ESTRUTURA
Artigo 6° A estrutura organizacional da Ouvidoria InCor HCFMUSP
compreende:
| Ouvidoria;
II Atendimento ao Cliente
[Il Apoio Técnico-administrativo.

SECAO Il

DA COMPOSIQAO DA OUVIDORIA InCor - HCFMUSP
Artigo 7° a Ouvidoria serd composta por:

| Ouvidor

Il Agente Técnico de Saude

Il Auxiliar Administrativo

Artigo 8° - O exercicio da funcdo de Ouvidor exige formacao superior completa
e certificacdo de Ouvidor oferecido por érgdos ou entidades reconhecidas pela
Comissao de Centralizacdo das Informacdes dos Servigos Publicos do Estado
de Sao Paulo.

Artigo 9° - A indicacdo se processara da seguinte forma:

| — o Diretor Executivo indicara o Ouvidor que sera aprovado pelo Ouvidor

Geral e nomeado pelo Superintendente do HC-FMUSP;

I — O Ouvidor selecionarda o Agente Técnico de Saude e o Auxiliar

Administrativo.

Paragrafo Unico: Nos impedimentos legais do Ouvidor cabera substituicdo

administrativa pelo Agente Técnico de Saude alocado na Ouvidoria.



Artigo 10° - Ao Ouvidor sera assegurado o exercicio da funcdo pelo periodo
minimo de 02 (dois) anos, permitida a reconducdo, que podera ocorrer de

forma sucessiva, sem limite maximo.

Artigo 11° - O Ouvidor exercera suas funcdes por mandato, em regime de

bY

dedicagdo exclusiva, destinada a gestdo da Ouvidoria e formalmente

designado por ato do dirigente.

CAPITULO IlI

SECAO |
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA do InCor

Artigo 13° Compete ao Ouvidor do InCor:
| — exercer a funcdo de representante dos usuéarios e colaboradores junto as
instancias superiores da administracdo do InCor - HC-FMUSP;

Il — promover escuta qualificada dos clientes internos e externos;

Il — agilizar a remessa de informacdes de interesse dos usuarios e

colaboradores ao seu destinatario;

[l — facilitar o acesso do usuério e colaboradores a Ouvidorias, simplificando

seus procedimentos;

IV — receber, analisar e encaminhar a Unidade competente as manifestaces

dos usuarios e colaboradores acompanhando sua apreciacao;

V —receber os esclarecimentos, informacdes e respostas das areas focalizadas

guanto as manifestacdes dos usuarios e colaboradores;

VI- encaminhar resposta aos usuarios e colaboradores de forma rapida e

precisa;

VIl — identificar problemas no atendimento aos usuarios e colaboradores;



VIII — sugerir solugbes dos problemas identificados aos dirigentes do InCor -
HC-FMUSP;

IX — propor a correcdo de erros, omissdes ou abusos cometidos no

atendimento dos usuarios e colaboradores ;
X — atuar na prevencao e solu¢des de conflitos;

Xl — buscar as eventuais causas de deficiéncias do servigco, evitando sua

repeticao;
XIlI — propor modificacées nos procedimentos visando a melhoria da qualidade;

Xl — estimular a participacdo dos usuarios e colaboradores na fiscalizacdo e

planejamento dos servicos;

XIV- Contribuir para combater a prética de condutas inadequadas, agindo
prontamente para exigir apuracao, investigacao, instalacdo de procedimentos e

providéncias.

XV — elaborar relatérios periddicos para apresentacédo a Diretoria InCor - HC-
FMUSP

e a Ouvidoria Geral;

XVI- O Ouvidor do InCor - HC-FMUSP reportar-se-4 diretamente ao Diretor
Executivo no exercicio de suas fungdes e manter-se-4 subordinado

tecnicamente ao Ouvidor Geral.

— O Ouvidor terd garantido o direito & voz no Colegiado da Administragdo Superior
do InCor - HCFMUSP.

SECAO I
DAS COMPETENCIAS DO APOIO AO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Artigo 14° Compete ao Agente Técnico de Saude:

| — promover escuta qualificada dos clientes internos e externos;



Il - atender com atencao e presteza as pessoas que buscarem os servigos da

Ouvidoria, anotando as manifestagbes, com vistas a insercdo no sistema

informatizado de registro e controle;

lll- agilizar a remessa de informacdes de interesse dos usuarios e

colaboradores ao seu destinatario;

IV - acompanhar e zelar pelo pronto e eficaz retorno das manifestacdes

dirigidas a Ouvidoria;

V- fomentar a prestacdo de esclarecimentos dos usuarios e colaboradores

sobre os procedimentos adotados quanto a assisténcia a saude;

SECAO IV
DAS COMPETENCIAS DO APOIO ADMINISTRATIVO

Artigo 15° Compete ao Auxiliar Administrativo:
| — recepcionar a correspondéncia da Ouvidoria e, especialmente aquela
transmitida por via postal, submetendo-a ao registro e a analise da Ouvidoria;

Il - protocolar e inserir no sistema informatizado proprio a esséncia do contetdo

dos expedientes da Ouvidoria,

[l - redigir, mediante solicitacdo, a correspondéncia e demais comunicados, e

providenciar sua expedicao;

IV - acompanhar o atendimento dos pedidos formulados pelo Ouvidor, e 0

cumprimento de suas decisdes;

V - administrar a agenda do Ouvidor, para efeito de atendimento ao publico,

contatos internos e externos, viagens e outros compromissos funcionais;

VI - organizar e manter atualizado o arquivo de documentacao, inclusive aquele
armazenado em meio eletrénico, providenciando, quanto a esta, coOpia de

seguranca;



VII - zelar pela limpeza, manutencdo, guarda e conservacao dos espacos
fisicos e do patrimdnio material, comunicando ao Ouvidor-Geral eventuais

irregularidades constatadas;

SECAO V
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Artigo 16° - O Ouvidor deve:

| — atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagéo ou

pré — julgamento;
Il — agir com integridade transparéncia, imparcialidade e justica;

[l — zelar pelos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia da Administracdo Publica;

IV — resguardar o sigilo das informacdes.

V- implantar acées e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania,
através do controle e participacdo social na gestdo da assisténcia prestada;

possibilitando ao gestor a analise e revisao de processos;

VII - atuar de forma a sinérgica entre as Ouvidorias existentes no HCFMUSP,
promovendo sua coordenacdo em constituicdo de rede de atendimento a

comunidade interna e externa;

SECAO |
DA SEDE

Artigo 17° — Contard com local de atendimento de facil acesso, conforto e
privacidade, independente do apoio administrativo que devera dispor de

espaco e equipamento necessarios para seu funcionamento.

Artigo 18°- Para o atendimento da Ouvidoria sera disponibilizado canais de
acolhimento eletrénico, correspondéncia, presencial e a via telefonica que sera

utilizada somente para orientacdes e informacgoes.



SECAO Il
DO FUNCIONAMENTO
Artigo 19° - A Ouvidoria se reunira pelo menos 01 (uma) vez por més e

extraordinariamente, quando necessario com a Ouvidoria Geral do HCFMUSP..

Artigo 20° - O Ouvidor exercera suas funcbes com independéncia e
autonomia, sem qualquer ingeréncia, visando garantir os direitos do usuario do
InCor HCFMUSP.

Paragrafo Unico - Terd livre acesso a todas as Unidades do InCor HCFMUSP.

Artigo 21° - As manifestagbes andnimas serdo acolhidas desde que
devidamente circunstanciadas e dotadas de informacdes que as apresentem
verossimeis.

Artigo 22° - O prazo de resposta ao usuério sera de 20 (vinte) dias corridos,
podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa

e informada ao interessado.

Paragrafo Unico — O ndo cumprimento dos prazos previstos neste artigo

deverd ser notificado ao Diretor Executivo.

Artigo 23° - A Ouvidoria desenvolvera e implementara sistema informatizado
com base de dados Unica que permita o registro das informacg6es sobre os
expedientes recebidos, os encaminhamentos realizados e o monitoramento dos
procedimentos deles resultantes.

Paragrafo unico - A fim de atender ao previsto neste artigo, a Ouvidoria

contara com o apoio do Servico de Informéatica do HCFMUSP.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES GERAIS

Artigo 24° - A Diretoria Executiva do InCor HC-FMUSP assegurara as condi¢ées
de trabalho para que a Ouvidoria cumpra as atribuicdes previstas neste

Regimento.



Artigo 25°. - A Ouvidoria fara proposta de infra-estrutura e de recursos humanos
a Diretoria Executiva de modo a atender os requisitos de Ouvidoria, observado
recursos financeiros e orcamentarios, bem como as Estruturas Hospitalares do
HCFMUSP

Artigo 26° - O cumprimento deste Regimento ndo exime a observancia do
disposto na Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999, no Decreto n° 44.074 de 10

de julho de 1999 e demais legislacbes aplicaveis a espécie.

Artigo 27° - Esta Instrucao de Servico entrara em vigor na data de sua

publicacdo. Revogam-se as disposi¢cdes em contrério.

Sao Paulo, de de 2015



