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Apresentacdo

Este Guia foi desenvolvido pela Rede Nacional de Ouvidorias dos
HUFs da Ebserh com o objetivo oferecer informacdes ao cidaddo
sobre o envio das manifestagodes, tipificacdo, prazos de resposta,
fluxos de atendimento e pesquisa de satisfacdo.

O Guia tem a premissa de promover uma gestdo participativa que
ouve e dd voz ao cidaddo na busca por melhorias de processos
internos dos HUFs, criagdo de novos servicos e melhorias para
alavancar a qualidade do atendimento ao publico.
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Legislacoes

e lei n° 13.460/2017 - Dispbe sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos.

e Decreto n.° 9.492/2018 - Regulamenta a Lei n° 13.460/2017 que
dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos (administracéo publica federal),
institui o Sistema de Ouvidoria (FaloBR) do Poder Executivo
federal.

e Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessodis
(LGPD) que dispde sobre o tratomento de dados pessoadis,
inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa
juridica de direito publico ou privado.

e Lei n° 12.627/2011 - Dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
com o fim de garantir o acesso a informagdes.

e Portaria CGU n° 581/2021 - Estabelece orientagées para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria. o O
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Quando procurar a
Ouvidoria?

. Para demostrar seu sentimento de satisfagdo, quanto ao servigo
prestado no Hospital;

. Para apresentar uma sugestdo de melhoria ou buscar
informacgdes sobre o funcionamento do Hospital, conforme prevista
na sua Carta de Servigos do HU e Convénio com gestor local;

Il. Para relatar o sentimento de insatisfacdo quanto ao servigo
prestado ou denunciar alguma situagdo de irregularidade,
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Plataforma

Desde 2021, com a Portaria CGU n° 58], o registro das
manifestagodes, preferencialmente, deve ocorrer diretamente na
Plataforma FalaBR.

Além disso, a portaria estabelece orientagdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria.

Cligue agui para ter acesso a Plataforma FalaBR.
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Prazo de Resposta e
Sigilo.

A Lei n° 13.460/2017, prevé em seu Art. 16.
que a ouvidoria encaminhard a decisdo
administrativa final ao usudrio, observado
o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogdavel de
forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

. A Ouvidoria com base nas leis 13.460/2017

e 12.527/2011 busca sempre proteger 0s
n dados dos usudrios.
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Canais de acesso
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Site do Hospital

Telefone

Caixa de Manifestacgoes

Caso o usudrio envie
sua manifestacdo por
outro canal que ndo
seja o  Plataforma
FaloBR, a Ouvidoria
realizard o registro na
referida plataforma
conforme previsto na
Portaria CGU n°
581/2021.
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Tipos de Manifestacoes

Acesso a Informagdo

Dendnciao
Elogio

Reclamacgdo

Solicitacdo

Simplifique!




Tipos de Manifestacoes

Acesso a Informagdo

O Pedido de Acesso a Informacgdo possibilita ao cidaddo ter acesso
a documentos de cardcter publico, com base na Lei de Acesso ¢
Informagdo n° 12.527/2011.

O Pedido de Acesso d Informacgdo deve ser realizado na plataforma
FalaBR.

O Prazo para atendimento é de até 20 dias, podendo ser
ororrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.
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Tipos de Manifestacoes

Dendncia

Informacdo sobre pratica de irregularidade ou de ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuagdo dos orgdos apuratorios competentes
no dmbito da Ebserh.

A DENUNCIA deve ser realizada, preferencialmente, na plataforma
FalaBR.

O Prazo para atendimento é de até 30 dias, podendo ser
prorrogado por uma dnica vez por periodo igual, mediante
justificativa expressa.
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Tipos de Manifestacoes

Quando o usudrio demonstra o seu reconhecimento ou sud
satisfacdo de algum servigo publico ou o atendimento recebido,
esse sentimento pode ser registrado na Ouvidoria.

Ao receber o elogio, a Ouvidoria enviard a sua mensagem de
agradecimento ao servigo citado ou trabalhador.

O ELOGIO deve ser realizado, preferencialmente, na plataforma
FalaBR.

O ELOGIO ANONIMO, quando chega até a Ouvidoria, E ARQUIVADO
sem o direcionamento para as areas.
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Tipos de Manifestacoes

Reclamacdo

Manifestagdo onde o usudrio demonstra sua insatisfagdo relativa ¢
prestagdo de servigos ou a conduta de agentes publicos na
prestacdo e na fiscalizacdo desses servigos.

A RECLAMACAO deve ser realizada, preferencialmente, na
plataforma FalaBR.

O Prazo para atendimento é de até 30 dias, podendo ser
prorrogado por uma dnica vez por periodo igual, mediante
justificativa expressa.
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Tipos de Manifestacoes

Solicitacdo

Espaco onde o usudrio solicita orientacdo acerca de acesso d
prestacdo do servigcos oferecidos na instituicdo ou esclarecimento
de alguma davida.

A SOLICITACAO deve ser realizada, preferencialmente, na
plataforma FalaBR.

O Prazo para atendimento é de até 30 dias, podendo ser
prorrogado por uma dnica vez por periodo igual, mediante
justificativa expressa.
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Tipos de Manifestacoes

O usudrio apresenta uma ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servigos prestados pela Ebserh.

A SUGESTAO deve ser realizada, preferencialmente, na plataforma
FalaBR.

O Prazo para atendimento é de até 30 dias, podendo ser
prorrogado por uma dnica vez por periodo igual, mediante
justificativa expressa.
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Tipos de Manifestacoes

O cidaddo pode sugerir mudangas que ampliem a qualidade e
facilitem o acesso e a prestagcdo dos servigos publicos, com base
no Decreto n © 9.094, de 17 de julho de 2017.

O SIMPLIFIQUE é realizado, preferencialmente, na plataforma FalaBR.
O Prazo para atendimento é de até 30 dias, podendo ser

prorrogado por uma dnica vez por periodo igual, mediante
justificativa expressa.

- EBSERH

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm




E agora, o que
acontece com a minha
manifestacdo?

Ao receber sua manifestagdo, a equipe da Ouvidoria faz uma
andlise prévia do conteudo e, sendo necessario, serd solicitada ao
usudrio uma complementacdo das informagodes.

Caso o conteddo apresentado preencha os requisitos minimos, a
Ouvidoria direciona a manifestacdo para area responsdvel que
realizard uma andlise da situagdo e adotard as providéncias
pertinentes. Ao final, a drea responderd a manifestacdo para
Ouvidoria indicando as condutas adotadas.

Ao receber a resposta da manifestacdo, a Ouvidoria faz uma
andlise e verifica se a demanda foi respondida corretamente e
elabora a resposta final que serd enviada ao usudrio via FalaBR.
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Acabei de receber
minha resposta e
agora?

Agora, vocé poderd avaliar se a sua manifestacdo foi atendida; se
a resposta recebida foi de facil compreensdo; se vocé ficou
sotisfeito(o) com o atendimento prestado pela Ouvidoria; e ainda
é possivel deixar o seu comentario.

A Ouvidoria acompanha sua avaliagdo e poderd reabrir sua
manifestagdo caso seja necessario, visando sanar suas dudvidas.
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Prontinho

Agora gque vocé ja sabe o papel da Ouvidoria, as legislagdes, o0s
canais de acesso, os tipos de manifestagdes e o prazo de resposta,
que tal contribuir com a melhoria do nosso Hospital?

Seja bem vindo(a) & Ouvidoria

Cligue aqgui para acessar a Plataforma FalaBR.
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fPrincipal.aspx
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