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CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 A Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais vinculados
a Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares -Ebserh é composta pela Ouvidoria-Gerale
pelas Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais — HUFs geridos pela Empresa, que
atuardo de forma descentralizada, mas articulada, visando a padronizacdo de processos
e a unificacdo dos dados nacionais para a producado de relatdrios estatisticos e de gestao.

Art. 22 A Ouvidoria-Geral vincula-se diretamente ao Conselho de Administracdo da
Empresa e terd suporte administrativo da Presidéncia da Ebserh, que proverd meios e
condigdes necessarios a execuc¢do das suas competéncias.

Art. 32 As Ouvidorias locais vinculam-se a Ouvidoria-Geral e terdo suporte administrativo
das respectivas Superintendéncias, que proverdo meios e condicdes necessarios a
execucdo das suas competéncias.

Pardgrafo uUnico. As Ouvidorias funcionam como instancias publicas de controle e
participacdo social, abertas ao publico interno e externo a entidade, cuja atuacdo visa
prioritariamente o aperfeicoamento do modelo administrativo e das agdes
institucionais, assim como a constante melhoria dos processos internos, em prol dos
usuarios dos servicos publicos ofertados, a partir desta interlocugdo.

Art. 42 Para os efeitos desta norma, consideram-se:
| - servigos publicos: atividades exercidas pela Administracdo Publica, de maneira direta
ou indireta, ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer

outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou convénio;

Il - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacao de servigo publico ou
a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacao desse servico;

Il - denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo
dos orgdos apuratérios competentes;

IV - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica, o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido;

V - sugestdo: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos;

VI - solicitagdo: requerimento de adoc¢do de providéncia por parte da Administracao;
VIl - pedido de acesso a informacao: solicitacdo realizada por qualquer pessoa fisica ou
juridica, que tenha como objeto qualquer uma das hipdteses previstas no art. 7 da Lei

n212.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao (LAI);

VIII - simplifique: sugestdo de simplificacdo ou melhoria do servico publico, nos termos


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
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do Capitulo IV do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017,

IX - identificacdo: qualquer elemento de informagdao que permita a individualizagao de
pessoa fisica ou juridica;

X - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual a entidade se
manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da matéria e apresenta solucao,
comunica a impossibilidade do tratamento ou presta os esclarecimentos pertinentes; e

Xl - usuario: pessoa fisica ou juridica, interna ou externa a Ebserh, que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico ofertado por qualquer das
unidades geridas, incluida a Administracdo Central.

CAPITULO Il
DOS DEVERES E DAS COMPETENCIAS

Secao |
Dos Deveres

Art. 52 As Ouvidorias da Ebserh se organizardo em forma de Rede, tendo como deveres:

| - garantir a efetiva interlocucdo entre os usudrios dos servicos prestados pela Ebserh e
a Empresa e viabilizar o controle social, conforme previsao legal;

Il -conhecer:

a) o arcabouco legal que regulamentaa pratica em Ouvidoria;

b) as orientacdes e asnormaseditadas pela Controladoria-Geral da Unido sobre a matéria;
e

c) alegislacdo relacionada a Ebserh, notadamente sua lei de criacdo, seu Estatuto Social,
seu Regimento Interno, suas Normas Operacionais, seu Planejamento Estratégico, bem
como demais documentos normativos internos e diretrizes da Ouvidoria-Geral;

Il - organizar o fluxo de atendimento e o tratamento das demandas em seu respectivo
ambito;

IV - construir uma boa relacdo entre as diversas areas internas e externas, com discricdo,
postura neutra e imparcial em relacdo as questdes que estdo sob sua avaliagdo, com

vistas ao atendimento satisfatério de todos os envolvidos, com respostas objetivas,
esclarecedoras e tempestivas;

V - receber as manifestacdes formuladas nos termos da Lei n2 13.460, de 26 de junho

de 2017 edalLein?12.527,de 2011, sendo vedada a recusa ou a imposi¢ao de exigéncias
relativas aos motivos que determinaram a apresentagdo das manifestagdes;

VI - atender ao usuario com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou pré-julgamento,
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dando-lhe resposta a questao apresentada no menor prazo possivel e com objetividade;

VII - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica, resguardando o sigilo
das informacgdes obtidas em decorréncia do exercicio de suas fungGes, ainda que nao
estejam diretamente relacionadas ao escopo do trabalho; e

VIII - sempre que necessario, orientar o usuario quanto aos seus direitos e deveres, nos
termos da Lei n2 13.460, de 2017.

Art. 62 E vedada a participacdo de qualquer membro da equipe de Ouvidoria como
defensor dativo em processo administrativo, comissdes investigativas ou de ética,
atividades de fiscalizagdao de contratos ou quaisquer outras atividades institucionais que
possam ferir o carater neutro e isento da Ouvidoria ou configurar conflito de interesses.

Secao Il
Das Competéncias

Art. 72 Compete as Ouvidorias vinculadas a Rede Ebserh:

| - operar a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, canal
eletrénico para recebimento de sugestdes, reclamacoes, denuncias, elogios, pedidos de
acesso a informacao, solicitacdo de simplificacdo e/ou solicitacdo;

Il - tratar as manifestac¢des recebidas;

Il — disponibilizar decisdo administrativa final a todas as manifestacdes registradas,
incluidas as an6nimas, fazer constar no texto de finalizacdo as explicacGes para o
desfecho e realizar as adequac¢Ges necessarias para a linguagem cidad3, se for o caso;

IV - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de Ouvidoria, incluidos
os resultados das pesquisas de satisfacdo, para subsidiar recomendacdes e propostasde
medidas para aprimoramento da prestacao dos servicos e correcao de eventuais falhas,
a partir da elaboracao de relatdrios periédicos;

V - exercer as atividades de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao,
nos termos de seu art. 40, incluida a gestdo do Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC),
promover a transparéncia das informacgdes relacionadas a atuacao da Ebserh oupor ela
custodiadas, independentemente de requerimentos, orientar e fornecer o suporte
necessario as unidades administrativas quanto ao cumprimento da Lei;

VI - exercer as atividades de Encarregado Pelo Tratamento de Dados Pessoais, nos
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termos do art. 41 da Lei Geral de Prote¢ao de Dados;

VII - garantir o cumprimento quanto a publicagcdo dos itens obrigatérios fiscalizados pela
Controladoria-Geral da Unido — CGU, manter sempre atualizado o Sistema de
Transparéncia Ativa — STA da CGU, e dar suporte as areas nas questdes ligadas a
transparéncia das informagdes produzidas, sempre que necessario;

VIII - as Ouvidorias adotardo as providéncias necessarias para colocar em transparéncia
no respectivo portal:

a) banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para a unidade; e

b) secdo "Ouvidoria", em que constem informacdes claras, atualizadas e precisassobre,
no minimo:

. as formas de acesso ao atendimento da Ouvidoria;

. 0 enderego para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia;

. 0s relatdrios de gestdo da unidade de Ouvidoria;

. 0link de acesso aos paineis “Resolveu?”, “LAI” e “Monitoramento de Dados Abertos”;
. 0onome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da Ouvidoria;
. as normas vigentes no érgao ou na entidade para o tratamento das manifesta¢des
daOuvidoria; e

7. item em que conste a consolida¢do das perguntas mais frequentes sobre a atuagao
da Ouvidoria e suas respectivas respostas.

AUk, WN -

IX - exercer a¢des de media¢do e conciliagdo no ambito de suas competéncias e outras
acoes para a solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de servicos e a Empresa, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifesta¢des recebidas e melhorar a
efetividade na prestacdo de servicos publicos, ressalvadas as atribuicdes privativas das
Comissoes de Mediacdo e Conciliacdo daEbserh.

Art. 82 Todas as Quvidorias elaborardo relatério de gestdo acerca de suas atividades, com
periodicidade minima anual, a partir das diretrizes e orienta¢cdes fornecidas pela
Ouvidoria-Geral, no qual deverdo ser indicados, no minimo:

| - informacdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - ndmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

[l - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;

IV - analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - acOes consideradas exitosas; e

VI - principais dificuldades enfrentadas, propostas de acbOes para supera-las,
responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos, se for o caso.
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§19 Os relatérios das Ouvidorias locais deverdo ser apresentados a governanca dos
respectivos HUFs ou, no minimo, encaminhados a alta gestao e divulgados na pagina da
respectiva unidade.

§22 Os relatdrios da Ouvidoria-Geral deverdo ser apresentados aos colegiados ou, no
minimo, encaminhados a alta gestdo da Administracdo Central e divulgados na pagina da
Empresa.

Art. 92 Compete privativamente a Ouvidoria-Geral:
| - assessorar, coordenar e articular a instalagao, a organizacdo e o funcionamento das
Ouvidorias de todos os HUFs da Rede Ebserh, incluidas a nomeacdo, a reconducdo e a

exoneracao dos titulares;

Il - estabelecer diretrizes e procedimentos para a sistematizacdo e padronizacdo das
acoes das Ouvidorias no ambito dos HUFs da Rede Ebserh;

Il - padronizar procedimentos, em nivel de Rede, referentes a elaboracdo e utilizacdo
de formularios, guias, relatdrios e quaisquer outros documentos que possam auxiliar as

Ouvidorias da Rede Ebserh no exercicio de suas atribuicGes, nos termos da legislacao;

IV - coordenar as pesquisas de satisfacdo quanto aos servigos prestados junto aos
usuarios, nos termos do Decreto n29.094, de 2017 e da Lei n? 13.460, de 2017;

V - monitorar a publicacao das Cartas de Servigos ao Usudrio no ambito dos HUFs da
Rede Ebserh, nos termos da Lei n? 13.460, de 2017;

VI - monitorar a publicacdo do Plano de Dados Abertos no ambito dos HUFs da Rede
Ebserh, nos termos do Decreto n? 8.777, de 11 de maio de 2016; e

VIl - desenvolver outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de
Administracdo.

Art. 10. Compete privativamente as Ouvidorias locais:

| - garantir a publicacdo e as posteriores atualizacGes, sempre que necessario, da Carta
de Servicos ao Usudrio no ambito do HUF de lotacao;

Il - garantir a publicacdo do Plano de Dados Abertos e as demais responsabilidades
correlacionadas a Politica de Dados Abertos, no ambito do hospital de lotacdo;

Il - coordenar a aplicagdo das pesquisas de satisfacdo no ambito do hospital universitario,
a partir das diretrizes da Ouvidoria-Geral e da legislacdo vigente; e

IV - auxiliar a Ouvidoria-Geral no que for necessario para garantir o bom funcionamento
da Rede.

Paragrafo uUnico. A publicagdo de dados extraidos da Plataforma Fala.BR, de que
trata o inciso Il do caput, sera realizada pelo érgao central do SisOuv e constara
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exclusivamente no Plano de Dados Abertos da CGU.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO E DO FUNCIONAMENTO

Secao |
Da Organizagao

Art. 11. A funcgdo gratificada de Ouvidor-Geral serd ocupada por servidor ou empregado
publico e o cargo comissionado de Ouvidor sera preferencialmente ocupado por servidor
ou empregado publico, sendo obrigatdrio, em ambos as hipdteses, que possuam:

| - nivel de escolaridade superior; e

Il - Certificagdo em Ouvidoria oferecida pela CGU ou experiéncia comprovada de pelo
menos 2 (dois) anos em atividades relacionadas ao atendimento ao usuario de servigos
publicos.

Paragrafo Unico. Os cargos de Ouvidor e de Ouvidor-Geral devem ser exercidos em regime
de dedicacdo integral, sendo vedado o exercicio de atividades sindicais e a participacdo
em campanhas eleitorais de qualquer natureza.

Art. 12. As propostas de nomeacdo, de reconducdo e de exoneracdo do Ouvidor-Geral,
serdo enviadas pelo Presidente da Ebserh a CGU, apds avaliacdo do Conselho de
Administracdo, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 2020.

§ 12 Os procedimentos relacionados a nomeagao, exoneragao e reconducaodos ouvidores
dos HUFs da Rede Ebserh é de responsabilidade da Ouvidoria-Geral da Ebserh, sendo
desnecessario o encaminhamento de tais documentos para a avaliacao da CGU.

§ 22 A escolha do Ouvidor de cada HUF sera realizada pela Ouvidoria-Geral, respeitados os
requisitos da Portaria CGU n2 1.181, de2020 e os critérios especificos estabelecidos nos
normativos internos da Ebserh para selecdo de ocupantes de cargos comissionados e
funcdes gratificadas, se for o caso.

§ 32 A Ouvidoria-Geral podera realizar processo seletivo ou indicacdo direta ao cargo de
Ouvidor dos hospitais, sem realizacdo de processo seletivo, sendo necessaria, nessa
ultima hipdtese, aprovagdo da Diretoria Executiva da Ebserh.

Art. 13. Todos os titulares das Ouvidorias da Rede Ebserh poderdo permanecer no cargo
pelo prazo de trés anos consecutivos, prorrogavel, uma Unica vez, por igualperiodo.

§12 A proposta de reconducdo do titular da Ouvidoria-Geral devera ser submetida a
avaliacdo do Conselho de Administracdo e posteriormente a CGU pelo Presidente da
Ebserh, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 2020, no prazo minimo de trinta dias e
maximo desessenta dias corridos, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos
seguintes documentos:
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| - relatério, com balango do periodo de gestdo, contendo as agdes consideradas
exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para supera-las,
responsaveis pela implementagao e os respectivos prazos; e

Il - comprovagao de conclusao da Certificagdo em Ouvidoria.

§220s procedimentos relacionados as recondugdes dos titulares das Ouvidorias dos HUFs
serdo de responsabilidade da Ouvidoria-Geral.

§39 Findas as reconducgdes referidas nos paragrafos 12 e 22 deste artigo, se a manutencgao
do titular for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos considerados relevantes,
podera a titularidade ser prorrogada por mais um ano, mediante decisdao fundamentada
gue contenha o plano de agdes correspondente.

§4¢9 O titular que for exonerado ou dispensado do cargo, inclusive a pedido, s6 poderd
voltar a ocupd-lo no mesmo local apds o intersticio de dois anos.

§52 A exoneracao do titular das Ouvidorias dos HUFs podera ser feita a qualquer tempo,
independentemente do periodo de mandato, a pedido ou por decisdo da Ouvidoria-
Geral, apds avaliacdo insatisfatdria em relacao ao desempenho da Ouvidoria em face da
qualidade dos trabalhos ou atingimento de metas; comportamento inapropriado ou
incompativel com o cargo ou fungdo exercido; ou por quaisquer outras questdes.

§ 62 E recomendavel que todas as Ouvidorias tenham no minimo um empregado publico
com vinculo Ebserh em seu quadro, além do titular.

Art. 14. Em hipdtese de auséncia tempordria do titular, responderd pela area
preferencialmente o empregado publico lotado na Ouvidoria, que devera ser designado
substituto do cargo por meio de portaria.

Art. 15. As Ouvidorias sera assegurada plena autonomia funcional no exercicio de suas
atribuicdes.

Art. 16. As Ouvidorias contardo com apoio das areas que compdem a estrutura
organizacional da Empresa para o desenvolvimento de suas atribuicdes.

Art. 17. O titular das Ouvidorias poderd participar das reunides dos colegiados
deliberativos dos hospitais ou da Administracdo Central, sem direito de voto, para
esclarecer as questdes suscitadas e propor melhorias no que tange as rotinas
administrativas, institucionais e de atendimento, resguardado o sigilo das fontes de
informacoes.
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Segao Il
Do Funcionamento e das Formas de Acesso

Art. 18. A Ouvidoria-Geral funcionard em horario comercial, das 8h as 12h e das 14h as
18h, para atendimento aos usudrios.

Art. 19. As Ouvidorias locais funcionardo em horarios definidos em conjunto com a
respectiva Superintendéncia, a partir da necessidade do HUF, em horario que deveraser
compreendido entre 6h e 19h.

Art. 20. ARede de Ouvidorias Ebserh prestara atendimento pelos seguintes meios:

| - preferencialmente de maneira eletrénica, por meio da Plataforma Fala.BR, disponivel
no sitio eletrénico http://falabr.cgu.gov.br;

Il - caixas de manifestacdo instaladas nas dependéncias dos HUFs da Rede Ebserh e da
Administracao Central:

a) deverdo ser instaladas em locais de grande circulacdo caixas de manifestacdo
devidamente identificadas, para registro por meio de formulario impresso
disponibilizado pela Ouvidoria que, em parceria com a area de Comunicacdo Social
respectiva, deverd promover acdes de incentivo aos registros nas caixas de
manifestacao; e

b) o formuldrio impresso deverd conter campo onde o usudrio indique autorizacao
prévia para criacdo de cadastro na Plataforma Fala.BR;

Il - por e-mail, enviado para o endereco eletronico de cada Ouvidoria, sendo que, nessas
hipdteses, as informacdes serdo inseridas na Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGUNn2 581, de 9 de margo de 2021;

IV - presencialmente, na sala da Ouvidoria de cada hospital ou da Administracao Central,
a partir da anuéncia do usuario, quando o relato sera registrado na Plataforma Fala.BR
e numero de protocolo gerado entregue ao interessado, para acompanhamento;

V - excepcionalmente por telefone, através dos contatos das Ouvidorias dos hospitais

ou da Administracdao Central, ressalvados os registros de dendncia, que deverao ser
registrados por qualquer um dos outros meios citados neste Regimento; e

VI - por correspondéncia, enviada para o endereco fisico dos hospitais ou da
Administracdo Central.

§12 Os registros deverdo ser feitos, preferencialmente, de forma eletrénica diretamente
na Plataforma Fala.BR.

§22 Na hipdtese de nado ser possivel que o registro seja feito eletronicamente, deverao
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ser oferecidos ao usuario todos os canais de entrada supramencionados.
§ 32 Os telefones, os e-mails, osenderecos e as demais informagdes sobre cada Ouvidoria

podem ser consultados na pagina da Ouvidoria-Geral, disponivel em
https://www.gov.br/ebserh/pt-br.

§4°2 Poderdo ser admitidos outros canais de entrada de acordo com a realidade de cada
Ouvidoria, a critério do Ouvidor (ReclameAqui; aplicativos de comunicacdo instantanea,

desde que vinculados a numero de telefone institucional; redes sociais diversas, entre
outros), desde que sejam posteriormente registrados no Fala.BR.

§52 Qualquer unidade administrativa da Ebserh que receber quaisquer tipos de
manifestacdes que julgar serem demandas de Ouvidoria, especialmente no que se refira
a comunicacdo de irregularidades, devera encaminhar a Ouvidoria respectiva, que
providenciard a ado¢do dos demais procedimentos necessarios.

Art. 21. O atendimento presencial de usuarios devera ser realizado preferencialmente
pela equipe técnica da Ouvidoria, de maneira a permitir que o Ouvidor exerca sua funcao
de gestor da area.

Art. 22. A estrutura fisica da Ouvidoria devera ser composta por uma sala destinada ao
atendimento personalizado que garanta confidencialidade, se necessario com estrutura
de isolamento acustico, em local de facil localizagdo e visibilidade, devidamente
sinalizada e com todas as estruturas que permitam a acessibilidade, nos termos do
Manual de Ouvidoria Publica da CGU.

§12 Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas
nos termos do disposto nesta norma.

§22 Serd exigida certificacdo de identidade do usudrio sempre que o tratamento e a
resposta a manifestacdo implicar a entrega de informacdes pessoais ao proprio
manifestante ou a terceiros por ele autorizados, nos termos do disposto na Lei Geral de
Protecdo deDados.

| - a certificacdo da identidade ocorrera:

a) virtualmente, na hipdtese de o manifestante possuir a identidade
autenticada por meio dologin Unico de acesso "gov.br", nos selos bronze, prata e ouro,
a depender de cada caso; e

b) presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo
manifestante junto a unidade de Ouvidoria;

Il - excepcionalmente, as unidades poderdo adotar meios alternativos de certificacdo de
identidade por meio da comparacdo das informacdes inseridas em seu cadastro com as
informacodes disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas, que garantam
a autenticidade da identificacdo do manifestante.
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§32 O servico de busca e de fornecimento de informacao é gratuito, podendo ser
cobrado exclusivamente o valor necessario ao ressarcimento dos custos dos servigos e
dos materiais utilizados por meio de Guia de Recolhimento da Unido, quando o servigo
de busca e de fornecimento da informacao exigir reproducao de documentos.

§49 Estara isento de ressarcir os custos a que se referem o § 32 aquele cidaddo que
declare que sua situagdo econdémica ndo lhe permite fazé-lo sem prejuizo do sustento

proprio ou da familia, declarada nos termos da Lei n2 7.115, de 29de agosto de 1983.

CAPITULO IV
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Secao |
Das regras gerais para tratamento de manifestagoes
Art. 23. O tratamento de manifestacdes de Ouvidoria compreende:
| - recebimento da manifestacao;

Il - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR, na hipdtese de a manifestacdo
ter sidorecepcionada por outras vias;

Il - andlise preliminar da manifestacao;

IV - encaminhamento da manifestagdo para outra unidade de Ouvidoria, quando couber;
V - classificacdo do registro quanto ao tipo, assunto, subassunto, perfil do demandante
e demais campos de classificacdo que venham a ser implementados na Plataforma
Fala.BR;

VI - solicitacdo de complementacao de informacdes aos manifestantes, quando couber;
VIl - tratamento do conteldo da manifestacdo, resguardadas as informacdes que

possam identificar o demandante, exceto quando a identificacdo for imprescindivel as
tratativas;

VIl - encaminhamento a unidade ou as unidades responsaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestacdo, por via que resguarde o carater restrito da tramitacdo; e

IX - andlise, consolidagdo, elaboragado e inser¢do da resposta conclusiva na Plataforma
Fala.BR.

Art. 24. Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de Ouvidoria:

| - pseudonimizacdo da denuncia, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro
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Il - adogao de procedimentos de solugao pacifica de conflitos; e

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva
publicada, reabertura de manifestacao e publicacdo de novas informagdes relevantes.

Art. 25. Uma vez provocada pela Ouvidoria, a area técnica competente devera se
manifestar sobre o assunto dentro do prazo de dez dias corridos a contar de seu
recebimento.

§12 Na hipdtese de recebimento de manifestacdo por area técnica que ndo tenha
competéncia para se pronunciar sobre os fatos, a demanda deverd ser restituida a
Ouvidoria ou encaminhada diretamente a drea responsavel em até dois dias Uteis.

§22 As demandas poderdo, a critério do Ouvidor, ser encaminhadas para as dareas
diretamente envolvidas, independentemente de sua posicdo na hierarquia
organizacional.

§32 As Ouvidorias que receberem manifestagdes que nao se encontrem no ambito de
suas atribuicdes ou competéncias deverao reencaminha-las para a unidade de Ouvidoria
competente, por meio da Plataforma Fala.BR.

§ 42 Quanto ao reencamhmanto de que trata o § 32, quando se tratar de érgado ou
entidade que nao utilize o Fala.BR, a Ouvidoria podera encaminhar o relato por meio de
correspondéncia eletronica as unidades de Ouvidoria responsaveis pela matéria e
registrar o procedimento adotado na Plataforma Fala.BR para fins de resposta
conclusiva.

Art. 26. As Ouvidorias deverdao elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacbes no prazo de trinta dias corridos, contados do recebimento da
manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Paragrafo uUnico. Na hipdtese dos pedidos de acesso a informacgdo, registrados nos
termos da LAI, o prazo é de vinte dias corridos, prorrogaveis por mais dez dias corridos,
mediante justificativa expressa.

Art. 27. Sempre que as informacdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para
a anadlise da manifestacdo, as Ouvidorias deverdo enviar ao usuario um pedido de

complementacao de informagdes por meio da plataforma Fala.BR, que devera ser
respondido em até vinte dias corridos, sob pena de arquivamento sem producdo de
resposta conclusiva, nos termos do disposto no Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de
2018.

§12 Na hipdtese dos pedidos de acesso a informacgdo, as Ouvidorias tentardo
complementacdo através de contato direto com o usuario.

§22 N3do sendo possivel a complementacdo de que trata o §12, a Ouvidoria concluirad o
registro com o esclarecimento da necessidade de melhor qualificacdo do pedido e,
sempre que for o caso, a orientacdo de que novo registro seja feito.



h‘i?;f; :

MINISTERIO DA EDUCACAO
EMPRESA BRASILEIRA DE SERVICOS HOSPITALARES

i

§32 O pedido de complementacdo de informagdes suspende uma Unica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que serd retomado a partir da resposta do usudrio, sem

prejuizo de pedidos de complementacdo supervenientes.

Art. 28. No tratamento das manifestac¢des, serdao respeitadas as legislacdes especificas
de sigilo e protecdo de dados pessoais e sensiveis, nos termos do disposto nas Lei n?
12.527,de 2011; Lei n2 13.460, de 2017 e Lei n213.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 29. Na hipétese de ndo solucdo do assunto na forma pretendida pelo requerente,
em virtude de disposicdes legais, regulamentares, estatutarias ou mesmo de questdes
conjecturais, a Ouvidoria devera prestar toda a orientacdo necessdria ao correto
procedimento, bem como a fonte legal, regulamentar ou estatutdria que impede o
atendimento na forma solicitada.

CAPITULOV
DISPOSICOES FINAIS

Art. 30. Os casos omissos serdo avaliados pela Ouvidoria-Geral da Ebserh, que provocara
a Ouvidoria-Geral da Unido, sempre que necessario.

Art. 31. Este Regimento entrard em vigor na data de sua publicacdo no Boletim de
Servigo.

Art. 32. Ficam revogados todos os regimentos internos individuais das Ouvidorias, assim
como o Regulamento da Ouvidoria-Geral, aprovado pela Resolugdo n? 21 da Diretoria
Executiva, de 30 de novembro de 2012.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.709-2018?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.709-2018?OpenDocument

