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1. APRESENTAGCAO

Segundo a Controladoria Geral da Unido (2012, p.7), Ouvidoria Publica deve ser
compreendida como uma instituicdo que auxilia o cidaddao em suas relagdes com o Estado, atuando
no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos servigos publicos
prestados.

Dessa forma, a Ouvidoria do HU-UFMA é caracterizada como um instrumento de
participacdo social e comunicagao que visa o aprimoramento constante da gestdo, atencao a saude,
ensino e pesquisa, tendo como objetivos fomentar a participagdo e conscientizacdo do usuario
acerca do direito a um servico publico de exceléncia; fortalecer o controle social e, por conseguinte,
o Estado Democratico de Direito; e contribuir para o incremento e consolidacdo das politicas
publicas de saude e de formacao profissional nessa area.

Nesse contexto, este manual se aplica a Ouvidoria, assim como a todas as areas
envolvidas nos processos de atendimento aos usudrios externos e internos a partir dos registros de
manifestagdes, pesquisa de satisfacdo dos usudrios e servico de informacao ao cidadao.

Assim, é de responsabilidade da Governanga a analise critica dos dados referentes
aos registros de manifestacdes, a satisfacdo de usuarios e em relacdao aos pedidos de acesso a
informacgao. Sendo assim, compete a Ouvidoria:

. Organizar os mecanismos e canais de acesso a Ouvidoria, recebendo, analisando,
classificando, registrando e encaminhando as manifestacdes dos usuarios (reclamacdes,
denuncias, sugestdes, solicitacdes e elogios), além de identificar a partir de cada
manifestacdao a magnitude de um eventual problema subjacente, de modo a contribuir
para a possivel resolugdo no ambito do HU-UFMA, apresentando alternativas e
informacgdes pertinentes;

° Planejar e executar a Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios (PSU) dos Hospitais
Universitarios Federais, de acordo com os direcionamentos da Ouvidoria Geral da
EBSERH por meio da Coordenacdo da PSU;

° Exercer a funcdo de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao e gerir
o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC).

Por fim, é responsabilidade das Areas, Unidades, Setores, Divisdes, Geréncias e
Superintendéncia o encaminhamento a Ouvidoria de posicionamento em relacdo aos registros de
manifestacGes a fim de evidenciar o fechamento do ciclo de atendimento ao usudrio, além da
analise das demandas e possiveis correcées, modificacGes e melhorias de gestdo e processos de
trabalhos.
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2. OBJETIVOS

° Garantir a participagao social no ambito do HU-UFMA;
. Evidenciar o cumprimento da Lei 13.460/2017 e do Decreto 9.492/2018;
° Medir a satisfacdo dos usudrios perante os servicos ofertados pelo HU-UFMA,;

° Promover o acesso a informacdo publica conforme os direcionamentos legais.

3. DESCRICAO
3.1 Registro de Manifestagoes

A Ouvidoria, buscando a melhoria constante dos atendimentos e servicos oferecidos
aos seus usuarios externos e internos, adota os seguintes canais de captagdo para recepgao das
manifestacdes:

° Presencial;
° Telefone;

° Sistema on line (Fala.Br);

° E-mail;
° Caixa de Manifestacao;
° Carta.

Estes canais foram desenhados na perspectiva de multiplicar as possibilidades de
contato dos usudrios com a gestao do HU-UFMA, sendo considerada a pluralidade dos mesmos, haja
vista os perfis sociais, econdmicos, educacionais e financeiros de cada um. Assim, se busca,
constantemente, dar voz aos atores sociais que se utilizam dos servigos deste Hospital Universitario.

Nesta perspectiva, todo relato é analisado a fim de ser evidenciada a materialidade
da situacao, com posterior registro no Fala.BR, levando em consideracdo os direcionamentos da Lei
13.460/2017.

3.2 Tratamento dos Registros de Manifestacoes

As manifestacdes registradas no Fala.BR tém registro numérico (protocolo), em que
sdo sincronizadas, automaticamente, para o Sistema Eletrénico de Informagdes — SEI EBSERH, para
os devidos encaminhamentos aos responsaveis de area. Para tanto, deve-se ter o respeito aos
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direcionamentos legais em vigéncia, considerando a identificacdo do usuario para fins de cadastro.
No entanto, no caso do anonimato, uma reclamacdo ou denuncia é caracterizada, pelo prdprio
sistema, como uma Comunicagao, em que se realiza 0 encaminhamento para ciéncia e possiveis
providéncias, mas ndao ha obrigatoriedade de resposta ao usudrio, uma vez que ndo houve
identificacdo do mesmo.

Nessa perspectiva, apds o cadastro da demanda, a Ouvidoria tem 5 dias para a andlise
e encaminhamento da manifestacdo a (s) area (s) apontada (s), que deve (m) analisar o relato
recebido, tomando as providéncias julgadas necessdrias e informar a Ouvidoria, em um prazo 10
dias corridos, o devido posicionamento para resposta ao usudrio, que devera ser efetivada em até
5 dias. Tais prazos foram caraterizados com base na Lei de Acesso a Informacdo, que estabelece o
limite de até 20 dias para o repasse de informacao.

A partir do momento que as informagdes ndo foram encaminhadas pelos
responsaveis de drea, a Ouvidoria deve efetivar os monitoramentos devidos, utilizando-se o SEl para
tal acdo, podendo ainda utilizar outros mecanismos dialdgicos na busca do referido posicionamento
e, consequente, finalizacdao da demanda.

Com base nas tratativas das manifestacdes, a Ouvidoria é responsavel pela
elaboracdo trimestral de relatério, encaminhando-o a Superintendéncia, mapeando as demandas
daquele periodo, assim como fazendo andlise critica, com base em compara¢des com periodos
posteriores, a depender de cada caso. Dessa forma, de acordo com os dados consolidados, ha a
necessidade de ser indicado o quantitativo de manifestacdes, categorias, assuntos, areas
apontadas, indicador do prazo de resposta aos usuarios, comparativos mensais da quantidade de
registros, assim como o quantitativo mensal de demandas que ainda nao foram finalizadas devido
a falta de respostas das areas.

O detalhamento das atividades (procedimento para registro, encaminhamentos e
controle de tratamento das manifestacdes dos usudrios) estdo descritos no POP.OUV.001.

3.3 Pesquisa de Satisfa¢cdao dos Usuarios

A Pesquisa de Satisfagdao dos Usuarios - PSU é realizada em dois ciclos no ano,
obedecendo aos direcionamentos da Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (EBSERH/Sede)
por meio do Plano de Trabalho de cada ciclo, organizado pela Ouvidoria Geral da EBSERH. A
Ouvidoria do HU-UFMA é responsavel pela organizacao e aplicacdo de questionarios, conforme
amostragem definida de acordo com o numero de atendimento de ambulatério e de internacdo do
ano anterior. Na pesquisa, os entrevistados respondem a um questionario estruturado padrao para
a toda Rede EBSERH, contendo perguntas que avaliam os aspectos relacionados a estrutura,
atendimento e avaliacdo geral do Hospital.

O processamento dos resultados e o célculo dos indices sdo realizados diretamente
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pelo PowerBl, haja vista que os dados coletados sdo inseridos no sistema, que, de imediato, produz
os graficos para posterior elaboracdo de relatério, cujo modelo também é definido pela Ouvidoria
Geral da EBSERH. Assim, a Ouvidoria do HU-UFMA, apds analise quanti-qualitativa, considerando
ainda a elaboracdo do Didrio de Campo (indicacdes dos usudrios, assim como observacdes
participantes dos pesquisadores), formaliza a andlise critica, devendo encaminhar o referido

relatdrio a Superintendéncia para conhecimento, analises e providéncias, se assim definir.

O detalhamento das atividades de procedimento para coleta de dados das pesquisas

e encaminhamento dos relatérios a Superintendéncia estao descritos no POP.OUV-002.

3.4 Servigo de Informacgao ao Cidadao - SIC

A Lei de Acesso a Informacgdo preconiza a organizagdo de um espaco, instrumentos e
pessoal a fim de auxiliar o usudrio para uma solicitacdo de acesso a informagdo perante uma
instituicdo publica. Dessa forma, o HU-UFMA, realiza essa atividade na perspectiva dos
atendimentos da Ouvidoria da Unidade Presidente Dutra, em que ha identificacdo de sala e
procedimento operacional padrao estabelecido (procedimento para acesso a informacao junto ao

SIC - Servico de Informag¢do ao Cidadao — POP.OUV-003).

numero 4.

Nesse sentido, ha o Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC),
ferramenta que efetiva o cadastro de pedido de acesso a informacgao, que gerido pela Ouvidoria,
cadastra as solicitacdes no SEl para os devidos encaminhamentos e posteriores respostas aos
usuarios, obedecendo aos tramites da legislacdo e seguindo o fluxo Anexo 01 a partir da acao

3.5 Analise Critica pela Governanga

3.6

A Governanga avalia criticamente os relatérios enviados pela Ouvidoria referentes as
manifestacdes dos usuadrios, seja enquanto demandas de Ouvidoria, seja por meio da Pesquisa de
Satisfacdo e toma as medidas julgadas necessarias.

Fluxo

Verificar Anexo 01 e Anexo 02.
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Anexo 01 — Tratamento das Manifestagdes na Ouvidoria

UNIVERSITARIO

TRATAMENTO DE MANIFESTACOES NA T T

OUVIDORIA

PEDRO GERMANO
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Anexo 02 — Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios
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