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1. OBIETIVO

Promover o conhecimento acerca do fluxo e tratamento das manifestagdes, visando
combater possiveis duvidas que venham a surgir durante o acolhimento, registro, tratamento,
encaminhamento aos setores responsaveis, e envio de resposta aos usudrios pela ouvidoria.
Contribuindo dessa forma, para melhoria das informagdes prestadas dentro da instituicdo pelo

referido canal.

2. ESCOPO DO PROCESSO FLUXO E TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
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Figura 1: Escopo do Processo Fluxo de Encaminhamento das Manifestag6es de Ouvidoria

2.1. Processo Fluxo e Tratamento das Manifestagdes de Ouvidoria

PROCESSO FLUXO E TRATAMENTO DAS MﬂNl-'EmCﬂ—ES DE OUVIDORIA

- Elogio
- Retlamagdo
- Dentincia
- Sugestdo
- Solicitacio
- Acesso a Informacgdo

- Unidade
- Setor
- Divisdo
- Geréncia
- Superintendéncia

Cadastrar
Veio Resposta Resposta no
Fala.BR

Indentificar o Analisar sobre Aguardar
Tipo da Quem/ou o Encaminhar Resposta
Manifestacio que se Trata pos
Acolhimento da

Manifestagio

q S, Anexar Cadastrar
: ::: :;: Despacho de ;:3:2':;' Resposta no
7 Dias = Cobranca > Fala.BR
cormidos

3 Dias
corridos

Resposta
Encaminhada ao
Cidadio

Figura 2: Modelagem do Processo Fluxo de Encaminhamento das Manifesta¢des de Ouvidoria
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3. DETALHAMENTO DO PROCESSO

As atividades do referido processo estdo descritas na tabela abaixo:

3.1. Processo Fluxo e Tratamento das Manifestacdes de Ouvidoria

Receber e encaminhar
resposta a Ouvidoria

ITEM ATIVIDADE PARTICIPANTES REGRAS DE NEGOCIOS
1.
Acolher a Assistente Acolher a manifestacao do usudrio, seja ela vinda
manifestacdo administrativo, das caixas de manifestacdo, do Fala.br ou via e-
Ouvidora. mail.
2.
Identlflc.ar ° t'E’O . Assistente As manifestacdes podem ser do tipo: elogio,
manifestacao . . e ~ g .
administrativoou  [Solicitacdo, Reclamacdo, Simplifique, Denlncia,
Ouvidora Sugestdo, ou Acesso a Informacao.
3.
Analisar a Assistente A Ouvidoria analisara sobre do que se trata a
manifestacao administrativo ou |manifestacdo ou a quem ela se refere, dard
Ouvidora tratamento e encaminhara aos  setores
responsaveis via processo SEI.
4,
Encaminhar ao Setor Assistente A Ouvidoria encaminhard a manifestacdo ao setor
responsavel administrativo ou [responsdvel, o qual terd 7 (sete) dias para enviar,
Ouvidora resposta a Ouvidoria local, lembrando que as
manifestacGes serdo enviadas respeitando o fluxo
estabelecido pela Ouvidoria Geral da rede EBSERH.
5.

Chefia imediata da
Unidade

Caso a manifestacdo do usuario seja relativa a
algum problema ocorrido na unidade, ou sobre
algum colaborador lotado na mesma, a ouvidoria
encaminhara o processo SEl para a Chefia imediata
da referida Unidade. Entretanto, se a
manifestacao for relativa a prépria Chefia daquela
Unidade, o processo sera encaminhado para a

Chefia hierarquicamente superior a Chefia
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imediata.

Exemplo: Elogio/reclamacdo sobre a chefia da
UCA, o processo deve ser encaminhado para a
chefia do Setor de Cuidados Especializados (SCE).

A excegdo, sao as manifestagbes tipo: “Denuncia”,
as quais serdo encaminhadas para a
Superintendéncia para controle ou ndo de
admissibilidade.

Caso a manifestacdo do usuario seja relativa a
algum problema ocorrido dentro de um Setor do
HUJB, ou sobre algum colaborador lotado naquele
Setor, a Ouvidoria encaminhard o processo SEl
para a Chefia imediata do referido Setor.
Entretanto, se a manifestacdo for relativa a
propria Chefia do Setor, o processo serd
encaminhado para a Chefia hierarquicamente
superior a Chefia imediata do Setor, que sera o
Chefe da Divisdo (Divisdo de Gestdo do Cuidado e
Apoio Diagnédstico e Terapéutico — DGCADT,
Divisdo Médica — DM, e Divisdo de Enfermagem —
DENF).

Receber e Chefia imediata do
encaminhar resposta Setor
a Ouvidoria

Exemplo: Elogio/reclamagdo sobre a chefia do
Setor de Cuidados Especializados — (SCE), o
processo deve ser encaminhado para a chefia da
Divisdo Médica — (DM).

A excecdo, sao as manifestacdes tipo: “Denuncia”,
as quais serdo encaminhadas para a
Superintendéncia para controle ou ndo de
admissibilidade.

Receber e encaminhar| Chefia Imediatada [Caso a manifestacdo do usuario seja relativa a
resposta a Ouvidoria | Divisdo (Divisdo de |algum problema ocorrido dentro ou relativo a
Gestdo do Cuidado e |Divisdo, ou sobre algum colaborador lotado
Apoio Diagndstico e |naquela Divisao, a Ouvidoria encaminhard o
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Terapéutico —
DGCADT, Divisao
Médica— DM, e

Divisdao de

Enfermagem —

DENF)do HUJB

processo SEl para a Chefia imediata da referida
Divisdo. Entretanto, se a manifestagao for relativa
a prépria Chefia da Divisdo, o processo sera
encaminhado para a Chefia hierarquicamente
superior aquela Divisdo, que sera o Chefe da
Geréncia (Geréncia de Atengao a saude, Geréncia
de Ensino e Pesquisa e Geréncia Administrativa).

Exemplo: Elogio/reclamacdo sobre a chefia da
Divisao Médica — (DM), o processo deve ser
encaminhado para a Geréncia de Atenc¢do a saude,
- (GEP).

A exce¢do, sdao as manifestacdes tipo:
“Denuncia”, as quais serdo encaminhadas para a
Superintendéncia para controle ou ndo de
admissibilidade.

Receber e encaminhar
resposta a Ouvidoria

Chefia imediata da
Geréncia (Geréncia de
Atencdo a saude,
Geréncia de Ensino e
Pesquisa e Geréncia
Administrativa).

Caso a manifestacdo do usuario seja relativa a
algum problema ocorrido dentro das Geréncias
(Geréncia de Atencdo a saude, Geréncia de Ensino
e Pesquisa e Geréncia Administrativa), ou relativo
a algum colaborador lotado naquela Geréncia, a
Ouvidoria encaminhard o processo SEl para a
Chefia imediata da referida Geréncia.

Entretanto, se a manifestacdo for relativa a
propria Chefia da Geréncia, o processo sera
encaminhado pela Ouvidoria local para a
Corregedoria Geral da Sede, de acordo com o
preconizado na Norma Operacional de Controle
Disciplinar. Tendo em vista que, a referida Chefia,
se encontra na hierarquia nivel 42 grau.

Receber e encaminhar
resposta a Ouvidoria

Superintendéncia

Caso a manifestacdo do usuario seja relativa a
algum problema ocorrido nas reparticoes
inerentes a Superintendéncia, ou relativo a algum
colaborador lotado na Superintendéncia. Além

disso, todas as manifestac¢des classificadas como:
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“Denuncia” serao
Superintendéncia para controle
admissibilidade.

Em se tratando de Denuncia
Superintendente (a), a

Geral que tomard as
necessarias.

Ouvidoria
encaminhara o referido processo para a Ouvidoria
providéncias cabiveis

encaminhadas a

ou nao de

referente ao
local

Informagodes atualizadas e disponibilizadas
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