GOVERNO FEDERAL

[ | 2 MINISTERIO DA
s GD=  hiD= i A S g

UNIAO E RECONSTRUGAO

Tipo do PROCEDIMENTO / ROTINA POP.OUV.004 — Pagina 1/4
Documento
RASTREABILIDADE DA MANIFESTACAO DE Emiss3o:
Titulo do OUVIDORIA APOS O SEU ENVIO A AREA DE 28/09/2023 Préxima revisdo:
Documento | APURACAO E FINALIZANDO MANIFESTACAO NOS VersZo: 02 28/09/2025
SISTEMAS SEI E FALA.BR :
1. OBJETIVO

Orientar os colaboradores da Ouvidoria do HU-UFGD/EBSERH a fazer o rastreamento
das manifestacdes apds o envio para a area de apuracdo e como finalizar uma manifestacdo nos
sistemas SEl e Fala.BR, com resposta recebida da area ou resposta padrao.

2. MATERIAL

Computador com acesso a internet, sistemas SEl e Fala.BR.

3. INFORMAGCOES GERAIS

Ao receber uma manifestacdo (solicitacdo, sugestdo, reclamacdo, acesso a
informacao e simplifique) o colaborador da Ouvidoria analisa e se necessario direciona a mesma
para a chefia da area envolvida, via sistema SEl, acesso sigiloso, para analise, providéncias cabiveis
e resposta. O prazo para tratamento e resposta ao Cidaddo esta previsto na Lei n2 13.460/2017 e
Lei n? 12.527/2011.

Quando a darea responde a manifestacdo, ndo havendo necessidade de provocar
outra drea, a Ouvidoria avalia a resposta e prepara o despacho final no SEl para direcionar ao
cidaddo a resposta da sua manifestacao no FalaBR.

Para as manifestacOes que sao avaliadas e ndo ha necessidade de encaminhamento
para drea técnica, a Ouvidoria pode usar o banco de respostas, nesse caso fazer a informacao final
com o relato do cidadao e resposta final.

No caso de denudncia sdao encaminhadas, via sistema SEl, acesso sigiloso, para
tratamento da area competente, garantindo o sigilo do denunciante, observado o disposto na Lei
n? 13.608, de 2018, e demais normativos vigentes. Apds retorno da drea técnica segue a descricao
dos procedimentos realizados nas demais demandas, conforme item 4.

4. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

A Ouvidoria e os Chefes das Unidades Organizacionais, no ambito de suas atribuicdes,
ao receber as demandas, devem dar tratamento e responder, em linguagem cidad3, as seguintes
manifestacdes: sugestao, elogio, reclamacao, solicitacdo, denuncia, pedidos de acesso a informacao
e simplifique.
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Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e
objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacgdo e o
mutuo entendimento.

Os Chefes da Unidades demandadas, deverdo oferecer resposta conclusiva dentro do
prazo de 10 (dez) dias a contar de seu recebimento. Caso seja necessaria a circulagdo por setores
diversos do inicial, o prazo maximo ndo podera ultrapassar os 20 (vinte) dias até seu retorno a
Ouvidoria.

A Ouvidoria deverd encaminhar resposta ao cidaddo, imediatamente, quanto
dispuser, ou no prazo de (30) trinta dias, contado da data do recebimento, prorrogdvel por igual
periodo mediante justificativa expressa, e notificacdo ao usuario do servigco publico.

Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo
estabelecido, a ouvidoria deverd oferecer, resposta intermedidria, informando o interessado acerca
dos encaminhamentos realizados e das etapas e prazos previstos para o encerramento da
manifestacao.

A ouvidoria possui controles que permitem a rastreabilidade das manifestacdes
inclusive de denuncia, apds o seu envio a drea de apuracdo. Apds o recebimento da resposta sobre
o tratamento dado ao fato denunciado, circunstanciando para: Arquivamento; Proposicdo de Termo
de Ajustamento de Conduta — TAC; Instauracdo de Investigacdo Preliminar — IP ou Instauracdo de
Processo Administrativo Sancionador — PAS, a Ouvidoria encaminha resposta ao denunciante e
finaliza no Fala.BR.

Figura 1 — Fluxograma de registro de manifestagao na ouvidoria.
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Fonte: proprio autor.

3.1.Etapas dos Procedimentos

A ouvidoria possui controles que permitem a rastreabilidade das manifestacdes
inclusive de denuncia, apds o seu envio a drea de apuracao.

e Passo 1: Logar no Sistema SEI
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e Passo 2: Clicar no “Numero do Processo” a ser finalizado
e Passo 3: Clicar em “Inserir Documento”
e Passo 4: Clicar em “Informacgao — SEI”

e Passo 5: Redigir e salvar o documento no SEI, com base na resposta da area ou banco
de respostas. O texto deve ser preparado pelo colaborador, revisado, salvo e
assinado.

e Passo 6: Finalizado a Informacgao - SEl, clicar em “Concluir Processo” e inserir a
resposta no Fala.BR.

e Realizar contato com o interessado, por telefone, caso este ndo tenha e-mail
cadastrado no Fala.BR, com o objetivo de informa-lo sobre a resposta.

e A OQOuvidoria finaliza a demanda, agradece ao usudrio e solicita que responda a
pesquisa de satisfacdo quanto ao atendimento da ouvidoria.

e Vale ressaltar que em todos os atendimentos realizados pela Ouvidoria serd
garantido o sigilo quanto a autoria da manifestacdo, exceto quando expressamente
se fizer necessario para tratamento da demanda.

5. REFERENCIAS

BRASIL. Decreto n?2 7.724, de 16 de maio de 2012. Regulamenta a Lei n2 12.527, de 18 de novembro
de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIll do caput do art. 52, no
inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdo. DOU, 16/05/2012.

BRASIL. Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018. Regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho
de 2017, que dispOe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, e altera o Decreto n28.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental
e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcoes de Confianca do Ministério da
Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido. DOU, 06/09/2018.

BRASIL. Lei n? 8080, de 19 de setembro de 1990. Dispde sobre as condi¢cbes para a promocao,
protecdo e recuperacdo da saude, a organizacdo e o funcionamento dos servicos correspondentes
e da outras providéncias. DOU, 20/09/1990.

BRASIL. Lein212.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informacdes previsto no inciso
XXXIIl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera
a Lei n2 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n2 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d4 outras providéncias. DOU, 18/11/2011.
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BRASIL. Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participa¢do, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica. DOU, 27/06/2017.

BRASIL. Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018. Dispde sobre o servico telefénico de recebimento
de denuncias e sobre recompensa por informagdes que auxiliem nas investiga¢des policiais; e altera
o art. 42 da Lei n2 10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional de
Seguranca Publica para esses fins. DOU, 11/01/2018.

BRASIL. Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).
DOU, 15/08/2018.

BRASIL. Ministério da Educacao. Empresa Brasileira de Servigcos Hospitalares. Portaria n2 153, de 21
de novembro de 2013. Determinar, em cumprimento a Lei n? 12.527, de 18 de outubro de 2011,
gue os Ouvidores atuem como Gestores do Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC, na sede e filiais

da empresa.

BRASIL. Portaria n2 581, de 9 de marco de 2021. - Estabelece orientacdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo
Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias. DOU, 10/03/2021.
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