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OUVIDORIA - ADOULASRJ

O que é a Ouvidoria da ADoulasRJ?

Ouvidoria € um canal direto de comunicagédo do cliente interno e externo com a ADoulasRJ. Através
das manifestacdes dos clientes a ouvidoria consegue detectar também formas de melhorar os
processos internos.

Quem séo as clientes da Ouvidoria da ADoulasRJ?

Cliente interna: Doulas associadas a ADoulasRJ.

Cliente externa: toda e qualquer pessoa que se relacione, vincule, demonstre interesse ou demande
atendimento no que tange as Doulas, a doulagem e sua &rea de atencéo.

Misséo
Ouvir nossas clientes, garantindo um canal de comunicacéo no intuito de acompanhar e monitorar
as demandas, além de mediar conflitos e aperfeicoar o processo de trabalho dentro da instituicao.

Visao

Ser um espaco legitimo de interlocucao entre o cliente e ADoulasRJ.

Valores
Etica, transparéncia, comprometimento e equidade.

Da criacdo da Quvidoria:

Incluséo de termos de funcionamento no Regimento Interno da ADoulasRJ.

Designacdo e destituicdo de membros, assim como tempo de duracdo de seu mandato,
vinculados a duragédo do mandato da Diretoria.

Meios de comunicacao exclusivo por e-mail, desvinculado da area de contatos gerais.

Link direto no site e em redes sociais da ADoulasRJ.

Inclusdo dos mecanismos de funcionamento em manual da ADoulasRJ com base no
Estatuto, Regimento Interno e Codigo de Etica.

Dar ampla divulgacdo sobre a existéncia e funcionamento da Ouvidoria, bem como de
informagBes completas acerca da sua finalidade e forma de utilizacdo, a clientes internas e
externas da ADoulasRJ.

Do compromisso expresso da ADoulasRJ quanto a Ouvidoria

Criar as condi¢des adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para que sua
atuacao seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isen¢éao;
Assegurar o acesso da ouvidoria as informacdes necessarias para a elaboracdo de resposta
adequada as reclamacdes recebidas, com apoio administrativo, podendo requisitar
informacdes e documentos para o exercicio de suas atividades.

A atualizacdo periddica dos conhecimentos dos integrantes da ouvidoria.

Da constituicao das atribuicdes da Quvidoria:

A Ouvidoria é a porta de atuacéo da Direcdo da ADoulasRJ em conjunto com a Comissao
de Etica, sob a responsabilidade da Secretaria-Executiva.

Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes de
cliente internos e externos, prestar os esclarecimentos necessérios e dar ciéncia aos
reclamantes acerca do andamento de suas demandas e das providéncias adotadas.
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e Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar
trinta dias, encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo
informado.

REGULAMENTO OUVIDORIA DA ADOULAS RJ

Art. 1° - Este regulamento disciplina a organizagéo e o funcionamento da Ouvidoria da Associacao
de Doulas do Estado do Rio de Janeiro;

Art. 2°. - A Ouvidoria da ADoulasRJ funcionara junto a Diretoria e tem as seguintes atribui¢ées:

| — Receber denuncias, reclamacdes, sugestdes e elogios sobre as
Associadas através de canal exclusivo para este fim;

II — Difundir a importancia da ouvidoria como instrumento de participagéo e
controle social da Associacao;

Il — Elaborar relatérios semestrais das atividades desenvolvidas, dando a
devida publicidade;

IV — Identificar deficiéncia nos servicos prestados pelas Associadas,
sugerindo agdes sistémicas a fim de supera-las.

81°. Nao serao consideradas as denuncias e sugestdes anénimas, salvo para fins internos da
Associagao quando existir inequivoco e fundado receio da sua facticidade.

§2°. As denuncias que versem sobre questfes éticas serdo encaminhadas para a Comissao de
Etica e julgadas de acordo com o Codigo de Etica.

83°. Todos os interessados receberéo resposta da ouvidoria sobre as reclamagfes, denuncias e
sugestdes encaminhadas.

84°, Toda a Diretoria responderao as demandas da ouvidoria num prazo adequado a resolucéo da
demanda.

85°. No prazo previsto e de acordo com as informacdes obtidas, a ouvidoria dara resposta ao
interessado, cientificando-lhe das medidas a serem tomadas no caso.

Art. 3°. Seré disponibilizado ao publico o endere¢co de correio eletrdnico da ouvidoria para o

recebimento de reclamagdes, denlncias e sugestbes, além de formulario no site da ADoulasRJ.
Paragrafo Unico. A Associacdo em conjunto com a Diretoria de Comunicacao promovera
o0s atos de publicidade necessarios ao amplo conhecimento dos canais de comunicacao
da ouvidoria.

Art. 4°. Os pedidos de informacdo serdo processados de acordo com o Regimento Interno da
Associacgao;

81. Todos os pedidos de informacdo deverdo ser formulados por escrito, podendo a Ouvidoria
orientar e auxiliar na elaboracéo do seu pedido.

§2°. A disponibilizacdo ou entrega da informacgéo solicitada somente poderd ocorrer mediante a
assinatura de recibo por parte do interessado.

Art. 5° A Associagcdo fornecerad todos o0s recursos necessérios ao pleno funcionamento da
Ouvidoria.

Art. 6°. O regulamento da Ouvidoria da Associacédo de Doulas do Estado do Rio de Janeiro é parte
anexa ao Regimento Interno.

Art. 7°. Este regulamento entra em vigor na data da sua aprovacdo em Assembleia Geral,
revogadas as disposi¢des em contrério.
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