Seds Clnos do Unidade Médica da Esquadra

SERVICO DE OUVIDORIA

Servi¢o de Ouvidoria da UMEsq
¢ um 6rgdo de assessoria que atua
como instrumento de

comunicagdo entre o usuario do Sistema de
Satde da Marinha (SSM) e a Dire¢ao da OM.
Tem por finalidade avaliar as fungdes
desempenhadas na Unidade, e contribuir para
o seu aprimoramento. Este objetivo ¢
alcancado através de avaliacdes mensais, que
apuram critérios de qualidade dos setores,
além de sugestdes, criticas e elogios.

Foto: Militar da Ouvidoria.

Os militares podem ter acesso a Ouvidoria
presencialmente, pela Intranet ou por meio
das Pesquisas de Satisfagdo. Desta forma a
Ouvidoria constrdi uma ponte entre o usuario
e o Comando desta Unidade Médica, o que
acontece de forma mais acurada pela
Pesquisa de Satisfacdo. Nesta avaliacdo
mensal, os dados coletados sdo computados e
avaliados quanto aos indices de satisfacao
dos usudrios, os quais se referem ao tempo de

espera, cordialidade, conhecimento técnico,
pontualidade, presteza, conforto e limpeza
das instalagdes, dentre outros. Tal pesquisa
exprime a demanda do publico, de forma
direta e sigilosa, aos responsaveis pela gestao
da UMEsq.

A ouvidoria também ¢ destinada a prépria
tripulacdo, utilizando para tal  fim,
principalmente, a Pesquisa de Clima
Organizacional. Nesta pesquisa, os dados
coletados sao computados e avaliados quanto
ao indice de satisfacdo laboral e pessoal e
quanto a estrutura da OM. Dessa maneira, o
Comando pode verificar o nivel de satisfagao
da sua tripulagdo e modificar tanto a
estrutura, como a gestdo da OM.

Além disso, uma outra funcdo ¢ a de
auxiliar e esclarecer duvidas quanto ao
funcionamento e servicos oferecidos na
UMEsq. O que ¢ alcancado por meio da
Carta de Servico do Usudrio, que fica
disponivel fisicamente nos setores de
atendimento ao publico, na Sala de Estado e
também na Intranet.

Nesse sentido, pode-se observar que a
Ouvidoria ¢ uma assessoria impessoal,
estratégica, e eficaz. E um 6rgdo que preza
por agir de forma eficiente na busca por
solucoes de conflitos e promogdao de
mudangas, o que resulta no melhor
desempenho dos atendimentos ofertados ao
publico, nas melhorias dos processos de
trabalho e na estrutura da OM. Com isso, ¢
possivel contribuir para que as condi¢gdes do
Servico Militar sejam mais satisfatorias.

Autores:

Capitdo de Corveta (S) FERNANDA de B. P. ESTEVES da Silva;
Primeiro-Tenente (RM2-T) JULIANA Figueiredo de OLIVEIRA; e
CB-EF Yuri SAN Ferreira da Silva.



