COMESP Consdércio Metropolitano de Sadde do Parang

ATO DO GESTORN®012/2012

ASSUNTO: Institui e Regulamenta a Ouvidoria no
ambito do COMESP.

O Presidente do Consdrcio Metropolitano de Saide do Parana- COMESP, no uso das suas
atribuicoes conferidas pelo artigo 45, inciso XIV, da Lei n? 8.485 de 03.06.1987 e

CONSIDERANDO o artigo 37, paragrafo 3°, inciso I da Constituicao Federal de 1988, que
prevé a existéncia de uma norma que discipline as formas de participacdo do cliente na
administracdo publica direta e indireta e que regule as reclamacdes relativas a prestacdo dos
servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao cliente e a

avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos.

RESOLVE:

Art. 12, Instituir a Ouvidoria no ambito do Consércio Metropolitano de Satide do Parana - COMESP.

Art. 22, Definir os principais objetivos da Ouvidoria do COMESP:
[.  Otimizar os servicos oferecidos pelo COMESP;
II. Oferecer ao cliente um instrumento de defesa de seus direitos e um canal de comunicagao
com a Administragdo Direta do COMESP;

[II. Promover a qualidade no atendimento prestado ao cliente.

Art. 3°. Estabelecer as atribui¢des da Ouvidoria do COMESP:

I.  Receber, analisar, encaminhar, e tornar publicas as conclusdes alcancadas nas reclamagdes,
elogios, denuncias, criticas, e sugestdes provenientes de clientes dos servigos publicos
prestados por este Consdrcio, bem como dos servicos prestados pelos credenciados;

[I.  Formular e proceder as respostas aos clientes acerca das demandas;
IL Acompanhar o tramite das demandas dentro do prazo estabelecido para resposta;

IV.  Apresentar e divulgar relatorios trimestrais das atividades da Ouvidoria.
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Paragrafo Gnico: As reclamacdes, elogios, dentncias, criticas e sugestdes poderdo ser verbais ou

escritas, através de carta, fac-simile e e-mail.

Art. 4°. Os prazos para resposta ao cliente serao:

L
II.
IL
IV.

Prioridade urgente - até 3 dias tteis.
Prioridade alta - até 7 dias tteis.
Prioridade média - até 15 dias tuteis.

Prioridade baixa - até 30 dias uteis.

Paragrafo unico: Cabe ao Ouvidor utilizar-se do critério da razoabilidade para a definigdo da

prioridade de cada manifestagdo.

Art. 5°. A Ouvidoria do COMESP sera dirigida pelo Ouvidor Geral, dotado de autonomia e

independéncia na execucao de suas tarefas, nomeado pelo Presidente do COMESP para mandato de

1 (um) ano.

L.

II.

[11.

0(a) Ouvidor(a), mediante despacho fundamentado, podera determinar liminarmente o
arquivamento de reclamacdo que lhe tenha sido encaminhada e que, a seu juizo, seja
improcedente, como a falta de informacdes suficientes para encaminhamento;

0O(a) Ouvidor(a) devera atuar segundo principios éticos, pautando seu trabalho pela
legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade, e ética;

0(a) Ouvidor(a), no exercicio de sua funcao, terd assegurado autonomia e independéncia de
acdo, sendo-lhe franqueado acesso livre a qualquer dependéncia ou funcionario da
Instituicdo, bem como a informacdes, registros, processos e documentos de qualquer
natureza que, a seu exclusivo juizo, repute necessarios ao pleno exercicio de suas

atribuigoes.

Art. 6°. Ao Ouvidor Geral compete:

II.

Avaliar a procedéncia das informagdes, reclamacdes, elogios, denuncias, criticas e
encaminha-las as autoridades competentes, visando a melhoria dos servicos prestados;
Requisitar informagdes, documentos e pareceres técnicos essenciais a instrucdo dos

registros da Ouvidoria;
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IV.

VL

VIL
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Recomendar a adoc¢do de providéncias e/ou procedimentos que entender pertinentes e
necessarios ao aperfeicoamento da prestacio do servico;

Propor estudos e eventos a Administragdo Direta;

Determinar, de oficio, a abertura de registro em nome do interesse publico, se entender
necessario;

A defesa intransigente dos direitos do cliente, cobrando eficiéncia da administracdo e
apontando suas eventuais falhas;

Elaborar e apresentar relatérios trimestrais.

Art. 72 As reclamagdes, elogios, denuncias, criticas e sugestdes deverdo conter identificacdo

completa do cliente, do setor e/ou credenciado, além do histérico dos fatos e o pedido ou resultado

esperado.

L.

II.

[1L.

IV.

VI

O sigilo e a identificacdo serdo mantidos quando solicitados, ressalvadas as excegdes
previstas em Lei;

As manifestacdes deverdo conter a causa do pedido, ficando a legitimidade das partes
envolvidas a ser apreciada pela Ouvidoria, bem como seu fundamento legal, assim como
seu nexo causal;

Verificada a presenca das condi¢des que viabilizam o recebimento da manifestacdo do
cliente, sera notificado o setor e/ou credenciado reclamado, através de oficio ou correio
eletronico, para ciéncia e manifestacao;

O setor e/ou credenciado reclamado devera tomar conhecimento da manifestacao e adotar
as providéncias pertinentes;

A notificacdo do setor e/ou credenciado reclamado podera ser reiterada com vistas a
solugdo do registro, a critério do ouvidor;

Nao havendo manifestacdo conclusiva apds a reiteracdo da notificagcdo, sera oficiado o
superior hierarquico imediato responsavel pela autuacdo, devendo a omissao constar dos

relatorios finais de competéncia da Direcdo Geral.

Art. 82. As manifestacdes dos clientes receberdo parecer técnico conclusivo, que contera a seguinte

codificacao:

L.

Procedente.
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[I. Improcedente.
III.  Nao confirmada ap6s apuracao.

IV.  Encerrada a pedido do reclamante.

Art. 92, As conclusédes alcancadas, devidamente fundamentadas, serdo encaminhadas aos clientes

através de carta ou e-mail.

Paragrafo Gnico: Os registros concluidos poderio ser reabertos, no prazo maximo de 90 dias da
sua conclusdo, nos casos de divergéncia de informacao, de fatos novos ou documentos novos que

impliquem em revisao legal.

Art. 10. E dever dos dirigentes, credenciados e funcionarios do COMESP atender, com presteza,
pedidos de informacdo ou requisi¢cdes formuladas pela Ouvidoria, de forma satisfatéria a atender

as necessidades dos clientes e o bom funcionamento da Ouvidoria.

Art. 11. O COMESP adotard campanha permanente no sentido de divulgar as atribui¢des da

Ouvidoria, bem como as formas de acesso do cliente ao servico.

Art. 12. Esta Resolucao entrara em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposi¢des em

contrario.

Curitiba, 13 de agosto de 2012.

José Antonio Camargo

Prefeito Municipal de Colombo
Presidente do Consorcio Metropolitano
de Saude do Parana - COMESP
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