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1 INTRODUGAO E OBJETIVO

A Ouvidoria do Hospital Universitario Professor Edgard Santos (Hupes) constitui um canal
estratégico de interlocucdo entre o cidaddo e a administracdo publica. Sua atuacdo assegura a
participacdo social, promove a transparéncia e resguarda os direitos dos usuarios. Como funcao
central, recebe, examina e trata as manifesta¢des, contribuindo para uma gestdo publica mais
eficiente e orientada pela humanizacdo do atendimento.

A atuagdo da Ouvidoria fundamenta-se na Lei n? 13.460/2017, que dispbe sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos. O Decreto n?
9.094/2017 complementa esse marco ao estabelecer diretrizes de simplificacdo, ampliando a
acessibilidade e a eficiéncia dos servicos. Esse arcabouco normativo orienta a atuacao da unidade,
pautada pela ética, transparéncia e responsabilidade administrativa.

No ambito institucional, a Ouvidoria do Hupes atua em consonancia com o Plano Diretor
Estratégico (PDE) 2024-2028 do Hupes-UFBA. Destacam-se, nesse alinhamento, os objetivos
estratégicos OEO1 (ampliar e qualificar a participacdo dos hospitais na rede de atencdo a saude do
SUS), OE02 (qualificar o cuidado hospitalar) e OE11 (aprimorar o modelo de governanca corporativa
da Rede), todos diretamente vinculados a escuta qualificada dos usuarios e ao fortalecimento da
governanca participativa. O PDE estabelece como visdo institucional “ser um hospital universitario
de exceléncia em assisténcia, ensino, pesquisa, extensdo e inovacdo, em ambito nacional,
plenamente integrado a Rede de Atencdo a Saude”. Ao sistematizar a voz dos cidadaos e produzir
informacgOes estratégicas para a gestdo, a Ouvidoria contribui de forma direta para a concretizagdo
dessa diretriz.

A Ouvidoria desempenha, entre outras, as seguintes atribuicdes:

a) receber e registrar manifestacdes dos cidaddos, incluindo pedidos de acesso a
informacdo, reclamagOes, denuncias, sugestOes, solicitacbes, comunicacbes de
simplificacdo e elogios, assegurando tratamento acessivel e eficiente;

b) analisar as manifestagdes e, quando cabivel, encaminhd-las as areas responsaveis para
adogdo das providéncias pertinentes;

c) promover a transparéncia e estimular a participacao social, facilitando o acesso as
informacgdes e incentivando o controle social da gestdo publica;

d) acompanhar o tratamento das manifestacdes, garantindo resposta nos prazos legais e
avaliando a efetividade das solu¢des adotadas;

e) identificar oportunidades de melhoria nos servicos prestados, a partir das demandas
recebidas, e propor aperfeicoamentos e inovagdes nos processos institucionais.

A Ouvidoria assume o compromisso de prestar atendimento com eficiéncia, respeito e
humanizacdo, fortalecer a confianga na administracao publica, qualificar a gestdo e assegurar a
protecao dos direitos dos usudrios, sempre com base na transparéncia e na responsabilidade.

Nesse contexto, consolida-se como um espaco permanente de didlogo, cidadania e
participacao social. A escuta ativa do cidadao constitui elemento essencial para o aprimoramento
continuo dos servigos prestados.

OSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

[ | <« .. _omplexo N
SUS Nl R e (Hu‘plEs HUBRASILY”



Manual da Ouvidoria do Hupes — versao 2 Pagina 4 de 73

2 DEFINICGES DA OUVIDORIA
2.1 Missao, visao e valores

a) Missdo: atuar como canal estratégico de comunicacdo entre os usuarios e a
administracdo do Hospital Universitario Professor Edgard Santos, promovendo a
transparéncia, a mediacdo de conflitos e a melhoria continua dos servicos, com foco na
ética, na humanizacdo e no compromisso com a exceléncia assistencial, académica e
gerencial;

b) Visdo: ser reconhecida como referéncia nacional em Ouvidoria Publica no ambito dos
hospitais universitarios da Rede HU Brasil, destacando-se pela eficiéncia, imparcialidade
e contribuicdo para uma gestdo publica mais transparente, ética e centrada nas
necessidades dos usudrios e da comunidade académica;

c) Valores: ética e Integridade: Atuar de forma ética e transparente, respeitando os direitos
dos cidadaos e os principios da administracdo publica;

d) Compromisso com o Usudrio: Priorizar as demandas dos pacientes, acompanhantes,
colaboradores e estudantes, promovendo solugcdes que atendam as suas necessidades;

e) Exceléncia na Gestdo: Buscar a melhoria continua dos processos e servicos, alinhando-
se as boas praticas de governanca e compliance;

f) Humanizacdo e Respeito: Garantir escuta ativa, empatia e respeito as diferencas em
todas as interacoes;

g) Transparéncia e Prestacdo de Contas: Divulgar informacgGes de forma clara e acessivel,
fortalecendo a confianca da sociedade na gestdo publica;

h) Inovagdo e Eficiéncia: Implementar solugdes modernas e ageis para aprimorar o
atendimento e os resultados institucionais;

i) Colaboragdo e Participagao Social: Valorizar a integragdao com a comunidade académica,
os 6rgaos de controle e a sociedade, promovendo o didlogo e o controle social.

2.2 Fungodes da Ouvidoria

A Ouvidoria do Hupes desempenha as seguintes fungdes essenciais:

a) Acolhimento das manifestagcdes: Receber as manifestacdes de forma acolhedora,
garantindo que o cidaddo se sinta ouvido e compreenda como serd o processo de
encaminhamento e resolugdo de sua demanda;

b) registro e classificacdo: Registrar as manifestacdes recebidas de forma sistematica e
classifica-las conforme a sua tipologia (acesso a informacdo, reclamac¢do, denuncia,
sugestao, solicitacdo, simplifique ou elogio) para um melhor gerenciamento e analise;
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c)

d)

e)

f)

g)

analise e encaminhamento: analisar o conteudo das manifestacdes, identificando as
causas das queixas e problemas apresentados, e encaminhar as demandas aos setores
competentes dentro da organizacdo para a devida solucao;

mediacdo e intermediacdo: atuando como mediadora, a ouvidoria facilita a
comunicacdo entre os cidaddos e os 6rgdos responsaveis, buscando a resolucdo de
conflitos e promovendo o entendimento entre as partes envolvidas;

elaboracdo de respostas: fornecer respostas claras, objetivas e dentro dos prazos legais,
garantindo que o cidad3o esteja ciente das providéncias adotadas pela organizacdo em
relacdo a sua manifestacao;

elaboracdo de relatérios e analises: produzir relatérios periddicos contendo a analise
das manifestacOes recebidas, indicadores de desempenho da ouvidoria e sugestoes de
melhoria para os servicos publicos;

atuacdo do ouvidor nomeado como encarregado de dados pessoais da instituicdo, em
consonancia com a Lei 13.709/2018.

3 DESCRICAO

3.1 Aspectos legais e normativos

A atuacdo da Ouvidoria esta amparada por um conjunto de normas e legislacbes que
regulam o acesso a informacdo, a defesa dos direitos dos cidaddos e as praticas relacionadas ao
servico publico. Esses dispositivos legais e normativos sdo fundamentais para garantir que a
Ouvidoria atue de maneira transparente, eficiente e dentro dos parametros éticos e legais exigidos
pela administracdo publica.

3.1.1. Legislagao nacional aplicavel

A Ouvidoria, como instancia de escuta e mediag¢do, deve observar e aplicar a legislagdo vigente que
assegura os direitos dos cidaddos e a responsabilidade da administracdo publica. Dentre as
principais legislagdes, destacam-se:

a)

b)

Codigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos (Lei n? 13.460/2017): Essa lei tem
como objetivo a melhoria dos servigos publicos, estabelecendo direitos aos cidadaos e
deveres aos 6rgaos publicos. A Ouvidoria é um canal privilegiado para a aplicacdo dessa
lei, devendo garantir a qualidade no atendimento ao publico, a eficiéncia na resolugao
das manifestagdes e o cumprimento dos prazos de resposta

Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n? 12.527/2011): Essa lei estabelece os procedimentos
para o acesso as informacdes publicas e determina que todos os dérgaos e entidades da
administracdao publica devem garantir a transparéncia das informacgdes, salvo em casos
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de sigilo previamente estabelecido. A Ouvidoria deve assegurar que todas as
manifestacdes sejam registradas, tratadas e respondidas conforme as disposicdes dessa
lei, além de garantir que o cidad3do tenha acesso a informagdes sobre o andamento de
suas manifestagoes.

c) Lein213.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD): A LGPD estabelece
as regras sobre o tratamento de dados pessoais, exigindo que a Ouvidoria tome as
medidas necessdrias para garantir a seguranca, confidencialidade e privacidade das
informacbes dos cidaddos. Qualquer dado pessoal coletado no processo de
manifestacdo deve ser tratado de acordo com os principios da LGPD, assegurando a
protecdo da privacidade do manifestante.

d) Lei n2 13.608/2018 — Lei do Servigco Telefénico de Recebimento de Denuncias: Essa lei
estabelece o servico de recebimento de denudncias e as medidas de protecdo ao
denunciante. A Ouvidoria do Hupes observa os dispositivos dessa lei na conducdo de
processos de denuncia, garantindo o anonimato e a protecdo do manifestante contra
retaliaces, conforme detalhado na Sec¢do 24 deste Manual.

3.2 Normas internas e regulamentacgoes institucionais

Além da legislacdo federal, a Ouvidoria do Hupes observa as normas internas e
regulamentacoes especificas da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (HU Brasil), empresa
publica responsavel pela gestdo do Hospital Universitario Professor Edgard Santos. Essas diretrizes,
consolidadas no Regimento Interno da Rede de Ouvidorias da HU Brasil, estabelecem os
procedimentos operacionais da atividade de ouvidoria, disciplinando o recebimento, o registro, o
tratamento e a resposta as manifestagdes.

O Regimento Interno constitui instrumento central de organizacdo e padronizacdo das
Ouvidorias da Rede HU Brasil. Ao uniformizar fluxos e rotinas, assegura consisténcia processual,
transparéncia e aderéncia as exigéncias legais, especialmente as Leis n? 13.460/2017 e n?
12.527/2011. O documento delimita as competéncias da Ouvidoria-Geral e das Ouvidorias dos
Hospitais Universitarios Federais, abrangendo, entre outras atribuicdes, o tratamento das
manifestacbes, a mediacdo de conflitos, a elaboragdo de relatérios gerenciais e a condug¢do das
atividades de transparéncia ativa e passiva.

O regimento também consolida principios estruturantes da atuacdo da Ouvidoria, como a
autonomia funcional, aintegracdo com a gestdo institucional local e a adoc¢do de boas praticas. Entre
essas praticas, destacam-se o uso de linguagem cidada, a protecao do sigilo das informacdes e a
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). Ademais, o normativo define
prazos para resposta, orienta o acompanhamento sistemdtico da satisfacdo dos usuarios e
estabelece a necessidade de implementacao continua de melhorias.

Como instrumento estratégico, o Regimento Interno formaliza processos, qualifica a
governanca e reforca o papel da Ouvidoria como instancia de controle social e de aprimoramento
continuo da gestdao publica, contribuindo diretamente para a eficiéncia e a transparéncia
institucional.
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3.3 Responsabilidade Legal da Ouvidoria

Além de observar as normas vigentes, a Ouvidoria assume a responsabilidade legal de
assegurar o respeito aos direitos dos cidaddos e o cumprimento, pelos 6rgdos publicos, de suas
obrigacdes no tratamento das manifestacdes. Nesse contexto, atua com imparcialidade, exercendo
funcdo mediadora entre o usuario e a administracdo publica. Sua atuacdo orienta-se pela busca de
solucdes adequadas as demandas apresentadas, sempre em conformidade com os limites legais e
administrativos aplicaveis.

a) Responsabilidade pela resposta ao cidadao: A Ouvidoria tem a obrigacdo de responder
aos cidaddos dentro dos prazos legais, conforme previsto pela legislagdo e normas
internas. Em casos de descumprimento desses prazos ou de falhas no processo de
atendimento, a Ouvidoria pode ser questionada judicialmente.

b) confidencialidade e sigilo: A Ouvidoria tem a responsabilidade de proteger as
informacbes confidenciais e pessoais fornecidas pelos cidaddos. Caso ocorra o
vazamento ou o uso indevido de dados, a Ouvidoria podera ser responsabilizada, tanto
administrativamente quanto judicialmente, por violar os principios da privacidade e da
protecdo de dados pessoais.

3.4 Direitos dos cidadaos nas Ouvidorias

Os cidad3dos tém direitos garantidos por lei no processo de manifestacdo nas Ouvidorias,
entre eles:

a) Direito ao acesso a informagdo: O cidaddo tem o direito de acessar informagdes sobre
o andamento da sua manifestacdo e o resultado do processo, dentro dos limites legais.

b) direito a resposta no prazo: O cidadao tem direito a uma resposta clara e objetiva no
prazo previsto, com informagdes detalhadas sobre as medidas tomadas.

c) direito a privacidade: O cidadao tem o direito de ter seus dados pessoais protegidos,
sendo tratados de acordo com a LGPD e outras normas de prote¢ao de dados.

3.5 Atribuiges dos gestores e responsaveis pela ouvidoria

A gestdo da Ouvidoria deve garantir que todos os aspectos legais sejam cumpridos. O(a)
gestor(a) é responsdvel por:

a) Implementar e monitorar a conformidade legal: o Ouvidor deve assegurar que todos
0s processos e procedimentos estejam em conformidade com as leis e regulamentacdes
pertinentes;

b) promover treinamentos regulares: Para garantir a conformidade com as normas, é
fundamental que os profissionais da Ouvidoria sejam treinados periodicamente sobre
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as mudancas nas leis e as melhores praticas de atendimento.

Os aspectos legais e normativos sdo essenciais para assegurar que a Ouvidoria cumpra seu
papel de forma ética e responsavel. A conformidade com as legislagdes nacionais, as normas
internas da instituicdo e os direitos dos cidaddos garante que a Ouvidoria atue com transparéncia,
seguranca e efetividade, contribuindo para a melhoria dos servicos publicos e a promocdo da
cidadania. A adocdo rigorosa das normas e legislacdes fortalece a confianca publica e assegura a
gualidade do atendimento prestado.

3.6 Condutas desejaveis e vedadas aos servidores da Ouvidoria

A atuacdo dos servidores da Ouvidoria deve pautar-se pelos principios da ética,
transparéncia, imparcialidade e profissionalismo. A observancia desses valores é indispensdvel para
assegurar a credibilidade das atividades desenvolvidas e fortalecer a confianga dos cidadaos na
instituicao.

As condutas esperadas e as vedacgdes aplicaveis sdo formalizadas em instrumento préprio,
construido com a participacdo ativa da equipe da Ouvidoria. Esse processo ocorre por meio de
reunides de trabalho e ciclos anuais de discussdo. A unidade promove a orientacdo continua dos
servidores quanto ao conteudo do instrumento, que é revisado e atualizado sempre que houver
alteracgdes na legislacdo, nas normas institucionais ou nos processos de trabalho.

3.6.1 Condutas Desejaveis

Os servidores da Ouvidoria devem:

a) Atender com empatia e respeito: demonstrar cordialidade, paciéncia e atengdo em
todas as interagGes com os cidaddos e colegas, utilizando sempre linguagem acessivel;

b) manter sigilo e confidencialidade: preservar as informag¢Ges pessoais e sensiveis dos
manifestantes, assegurando que os dados sejam utilizados exclusivamente para os fins
necessarios ao cumprimento de suas fungoes;

c) garantirimparcialidade: atuar de forma isenta, assegurando que todas as manifestagdes
sejam tratadas com justica, sem preconceitos ou favorecimentos;

d) ser proativo: buscar continuamente solugdes para melhorar os servigos prestados pela
ouvidoria e propor inovagdes baseadas nas demandas identificadas;

e) observar os prazos: cumprir rigorosamente os prazos estabelecidos para analise,
resposta e encaminhamento das manifestacdes;

f) promover a transparéncia: compartilhar informacdes de forma clara e objetiva,
respeitando os limites legais e institucionais;

g) capacitar-se continuamente: participar de treinamentos e atividades de
aperfeicoamento para aprimorar habilidades técnicas, éticas e comportamentais.
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3.6.2 Condutas Vedadas

Os servidores da ouvidoria devem evitar condutas que comprometam sua imparcialidade,
a credibilidade da instituicdo ou os direitos dos cidaddos. sdo vedados:

a)

b)

f)

g)

h)

revelar informacgdes sigilosas: divulgar ou utilizar dados de manifestagdes de maneira
inadequada ou para fins pessoais.

discriminar ou preconceituar: adotar comportamentos discriminatérios relacionados a
género, raga, religido, orientagao sexual, condi¢dao socioecondmica ou outras
caracteristicas pessoais.

atrasar respostas injustificadamente: negligenciar prazos ou postergar o atendimento
de manifestagdes sem motivo plausivel.

emitir juizo de valor inapropriado: fazer comentarios ou julgamentos pessoais sobre os
manifestantes ou suas demandas.

usar a ouvidoria para fins particulares: utilizar recursos, informaces ou estruturas da
ouvidoria para interesses pessoais ou politicos.

interferir no processo de manifestacdes: favorecer ou prejudicar manifestantes,
funcionarios ou gestores envolvidos em demandas encaminhadas a ouvidoria.

recusar atendimento: negar atendimento ou orientacdo aos cidadaos, exceto em casos
qgue estejam fora da competéncia da Ouvidoria e com a devida justificativa, ou que
comprometam a integridade fisica do(a) servidor(a) da Ouvidoria.

desrespeitar hierarquias e procedimentos: descumprir normas internas ou agir de
maneira desrespeitosa com colegas ou gestores.

3.6.3 Consequéncias do nao cumprimento

O descumprimento das condutas estabelecidas podera resultar em:

a)

b)

c)

d)

Adverténcias: aplicadas para infracdes de menor gravidade;

processos administrativos: instaurados em caso de condutas que comprometam a ética,
o sigilo ou a credibilidade institucional;

afastamento ou substituicdo: nos casos mais graves, conforme legislacdo aplicavel;

manter condutas éticas e profissionais é fundamental para a exceléncia do trabalho da
Ouvidoria, fortalecendo seu papel como elo entre o cidadao e a gestdo publica.

4 HABILIDADES DOS PROFISSIONAIS DE OUVIDORIA
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Os profissionais lotados na Ouvidoria do Hupes exercem func¢do estratégica na mediacao
entre o cidaddo e a administracdo publica. Suas competéncias sdo determinantes para assegurar o
tratamento ético, célere e qualificado das manifestacdes, contribuindo diretamente para o
aprimoramento continuo dos servicos publicos.

Além de atender as demandas com clareza, objetividade e empatia, esses profissionais
assumem a responsabilidade de estimular a participacdo social, ampliar o acesso a informacado e
zelar pelo respeito aos direitos dos usudrios. Sua atuacado ultrapassa o registro das manifestacdes,
incorporando a andlise critica das demandas, a proposicdo de melhorias institucionais e o
fortalecimento da transparéncia e da integridade no ambito da gestdo publica.

Nesse contexto, o conjunto de habilidades da equipe de ouvidoria consolida a confianca da
sociedade na administracdo publica e reforca o compromisso institucional com uma gestdo
participativa, responsiva e orientada a resultados.

a) Ouvir e compreender:

— habilidades: escuta ativa, acolhimento empatico, uso adequado de recursos de
comunicacao, orientacdo clara sobre procedimentos e prazos, mediacdo de conflitos
e identificacdo de necessidades especiais dos manifestantes;

— conhecimentos: missdo e funcdes das ouvidorias, técnicas de atendimento, principios
de acessibilidade, humanizacdo no atendimento, cidadania digital, e normas
legislativas aplicaveis.

b) Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos:

— habilidades: Realizar agdes educativas sobre a missdo das ouvidorias, informar sobre
responsabilidades institucionais, promover autonomia cidadd e garantir
confidencialidade nos atendimentos.

— conhecimentos: Direitos de cidadania, estrutura administrativa governamental,
competéncias dos poderes do Estado, e a Lei de Defesa do Usudrio (Lei n@
13.460/2017).

¢) Qualificar e atender as demandas dos usuarios:

— habilidades: Analisar demandas, identificar expectativas, classificar manifestacdes e
encaminha-las adequadamente. Garantir presteza, imparcialidade e discricdo no
atendimento.

— conhecimentos: Tipologias de manifestacdes, fluxos de atendimento, competéncias
institucionais e procedimentos internos.

d) Responder aos usuarios:

— habilidades: Elaborar respostas claras, objetivas e tempestivas, com linguagem
cidada adequada ao publico.

— conhecimentos: Técnicas de redacao oficial, principios de linguagem simples, normas
de comunicagao publica e prazos legais para respostas.
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e) identificar e promover melhorias:

— habilidades: Detectar oportunidades de melhoria por meio das manifestacdes
recebidas, elaborar relatdrios gerenciais, apresentar dados estatisticos, propor acées
de aprimoramento e participar de projetos estratégicos relacionados a ouvidoria;

— conhecimentos: Gestdo de indicadores, estratégias de monitoramento, avaliacdo de
resultados, conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade, e ferramentas de analise
de dados.

f) monitorar prazos e indicadores:

— habilidades: acompanhar prazos para respostas, garantindo cumprimento das
normas estabelecidas pelas Leis n2 12.527/2011 (Acesso a Informagdo) e n?
13.460/2017.

— conhecimentos: Leis n2 12.527/2011 (Acesso a Informac¢do) e n? 13.460/2017,
Indicadores de satisfacdo dos usudrios, normas de transparéncia e boas praticas de
gestdo publica.

5 ESTRUTURA FiSICA DE UMA OUVIDORIA E SUA IMPORTANCIA

A estrutura fisica de uma ouvidoria desempenha um papel essencial na eficiéncia e
acessibilidade de suas atividades. A organizacdo adequada do espaco reflete o compromisso da
administracdo publica em garantir um atendimento digno, eficiente e acessivel aos cidadaos.

5.1 Caracteristicas de uma estrutura fisica adequada

a) ambiente acessivel e inclusivo: o local deve ser projetado para receber todas as pessoas,
incluindo aquelas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, em conformidade com os
principios da acessibilidade universal. Deve conter rampas, elevadores e as sinalizagdes
necessarias.

b) privacidade e conforto: é fundamental que haja espagos reservados para garantir a
confidencialidade durante o atendimento, especialmente para manifestagdes sensiveis,
como denuncias e reclamacoes.

Ambientes confortaveis, com boa ventilagdo, iluminacdo adequada e mobilidrio
ergonomico, contribuem para uma experiéncia mais acolhedora ao cidadao.

c¢) infraestrutura tecnolégica: a ouvidoria deve contar com equipamentos modernos,
como computadores, telefones e sistemas de gestdo de manifestacbes (ex.: Fala.Br e
SEl), que facilitam o registro, acompanhamento e andlise das demandas.

Conexdes de internet rapidas e estaveis sdo indispensaveis para suportar as ferramentas
digitais de atendimento e comunicacao.
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d) localizagdo estratégica: a ouvidoria deve estar situada em um ponto de facil acesso,
preferencialmente em areas centrais para facilitar a visita dos cidadaos. Deve dispor de
uma sinalizacdo clara para orientar os usudrios.

5.2 Areas de atendimento

O espaco deve ser organizado em setores como recep¢do, salas de atendimento
individualizado, dreas administrativas e espaco para armazenamento seguro de documentos.

5.3 Importancia da estrutura fisica

A adequacdo da estrutura fisica reflete diretamente o compromisso da Ouvidoria com a
gualidade do atendimento e a acessibilidade. Um ambiente planejado favorece a sensacdo de
acolhimento e seguranca do cidaddo ao apresentar suas manifestacdes. Ao mesmo tempo, espacos
funcionais qualificam o desempenho da equipe, viabilizando maior eficiéncia e precisdo no
tratamento das demandas.

Mais do que cumprir requisitos normativos, investir na estrutura fisica da Ouvidoria
representa reconhecer seu papel estratégico como canal de participacdao social. Ambientes que
asseguram conforto, privacidade e inclusdo fortalecem o vinculo entre o cidaddo e a administracdo
publica, estimulam o uso desse instrumento de controle social e contribuem para a transparéncia e
o aprimoramento continuo dos servigos prestados.

6 CANAIS DE COMUNICAGAO E ACESSO A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Hupes deve ser acessivel ao cidaddo por meio de diversos canais de
comunicacao, permitindo que todos possam registrar suas manifestacdes de forma pratica, rapida
e eficiente. A disponibilizacdo de multiplos canais de acesso amplia as possibilidades de interagdo
com a populagdo e garante que os cidadaos tenham facilidade em registrar suas demandas, seja de
forma presencial, telefonica, online ou por outros meios.

6.1 Canais de comunicagao disponiveis

A Ouvidoria deve disponibilizar uma variedade de canais de comunica¢dao para atender
diferentes perfis de cidadaos, permitindo a acessibilidade e a inclusdo. Os principais canais sao:

a) presencial: o cidaddo pode se dirigir pessoalmente as sedes da Ouvidoria do Hupes,
instaladas no térreo do Hupes (atendimento de segunda a sexta, das 7h as 12h e das
13h as 16h) e no 32 andar do Ambulatério Professor Magalhdes Neto — AMN
(atendimento de segunda a sexta, das 7h as 12h e das 12h30 as 15h30), onde sera
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atendido por um profissional capacitado, que registrard a manifestacdo de maneira
eficiente e acolhedora;

b) telefone: a Ouvidoria do Hupes disponibiliza os seguintes nimeros para atendimento
telefénico: (71) 3646-3641, 3642, 3643 e 3870. O atendimento telefénico deve ser agil,
respeitando os direitos do cidaddo e proporcionando a devida orientacdo sobre os
proximos passos;

¢) E-mail: a Ouvidoria do Hupes disponibiliza o endereco eletronico institucional
ouv.hupes-ufba@ebserh.gov.br para o envio de manifestacdes. As mensagens enviadas
por e-mail devem ser registradas e respondidas dentro dos prazos estabelecidos;

d) plataforma online (Fala.Br): a Ouvidoria do Hupes utiliza a plataforma Fala.Br para
realizar o registro das manifestacGes online. O sistema, intuitivo e de facil acesso,
permite o acompanhamento do status da manifestacdo pelo cidadao;

e) aplicativo de mensagens (WhatsApp): a Ouvidoria do Hupes também disponibiliza
atendimento através do aplicativo de mensagens WhatsApp, visando facilitar o acesso
do cidadao, mantendo sempre a integridade e a confidencialidade das informacées;

f) Correios: o envio de manifestacdes fisicas, por meio de correspondéncia, também sera
aceito e processado pela Ouvidoria do Hupes, garantindo que cidaddos que ndo
possuem acesso digital possam registrar suas demandas. Endereco: Rua Dr. Augusto
Viana, s/n — Canela, Salvador — BA, CEP 40110-060.

6.2 Processamento das manifestacoes

Independentemente do canal utilizado, todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria
do Hupes devem observar os mesmos procedimentos de registro, classificagdo e encaminhamento.
A padronizagdo dessas etapas assegura tratamento isonémico as demandas e contribui para o
cumprimento dos prazos estabelecidos.

A equipe responsavel por cada canal de atendimento deve atuar com capacitagdo técnica
e postura ética, garantindo o direito de resposta ao cidaddo e a observancia dos prazos legais,
conforme a Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e a Lei n? 13.460/2017 (Cddigo de
Defesa do Usuario de Servigos Publicos).

6.3 Garantia de confidencialidade e privacidade

Todos os canais de comunicagdo devem garantir a seguranga das informacgdes fornecidas
pelos cidaddos. A Ouvidoria tem a responsabilidade de manter a confidencialidade dos dados
pessoais dos manifestantes e da natureza das manifestagdes, respeitando as normativas de
protecado de dados e a privacidade dos envolvidos.
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7 RECEPGAO E REGISTRO DAS MANIFESTAGOES

A recepcdo das manifestacGes é um processo essencial para assegurar que as demandas
dos cidaddos sejam tratadas com seriedade, eficiéncia e respeito, seguindo os prazos legais e as
responsabilidades definidas.

7.1 Etapas da recepgao e registro

a) Recepgao e acolhimento da manifestagao:
— responsavel: profissional da ouvidoria;

— descricdo: o primeiro passo é acolher a manifestacdo do cidaddo de maneira
acolhedora e empatica. A manifestacdo pode ser recebida por diversos canais, como
presencialmente, por telefone, e-mail ou plataformas digitais. O atendente deve
esclarecer o processo ao cidaddo, explicando como sua manifestacdo sera tratada e
seus direitos no processo;

— prazos: a manifestacdo deve ser acolhida e registrada imediatamente apds o primeiro
contato do cidaddo;

— objetivo: garantir que o cidaddo compreenda seus direitos e o fluxo de tratamento
da manifestacdo, criando um ambiente de confianca.

b) registro e classificacdo da manifestacao:
— responsavel: profissional da Ouvidoria

— descricdo: apds o acolhimento, a manifestacdo deve ser registrada de forma clara no
sistema Fala.Br, incluindo informag¢des como nome, contato e descri¢ao do ocorrido.
A manifestac¢do sera entdo classificada conforme sua tipologia (acesso a informacao,
reclamacdo, denuncia, sugestdo, solicitagao, simplifique ou elogio), o que facilita o
encaminhamento correto e a analise posterior.

— prazos: o registro deve ser feito de forma imediata no momento do atendimento, e
a classificagao deve ser concluida dentro de 1 dia util.

— objetivo: organizar e identificar a natureza da manifestacdo, possibilitando o
tratamento adequado.

c) analise preliminar da manifestacao
— responsavel: profissional da Ouvidoria;

— descricdo: a manifestacdo sera avaliada para identificar seu contexto, gravidade e
urgéncia. o servidor deve determinar os drgdos ou setores responsaveis pela
resolucdo da questdo e garantir que as informagdes sejam suficientemente
detalhadas para facilitar a acao;

— prazos: a analise preliminar deve ser concluida em até 1 dia util apds o registro da

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

. < . . _omplexo N
SUS ‘-‘ %““ (HU‘p]Eg HUBRASIL®



Manual da Ouvidoria do Hupes — versao 2 Pagina 15 de 73

manifestacao;

objetivo: compreender a natureza da demanda e determinar as a¢des adequadas a
serem tomadas.

d) encaminhamento aos setores responsaveis:

f)

responsavel: profissional da Ouvidoria

descricdo: caso a manifestacdo requeira intervencdo de outros setores, ela deve ser
encaminhada de forma clara e detalhada, com todas as informacdes pertinentes para
a resolucdo do problema. O encaminhamento deve ser eficiente para garantir que as
acoes necessdrias sejam tomadas dentro do prazo.

prazos: o encaminhamento deve ser feito dentro de 1 dia util apds a analise
preliminar.

objetivo: garantir que a manifestacao seja tratada por quem de direito, com a clareza
necessaria para uma resolucdo rapida.

mediacdo e acompanhamento do processo:

responsavel: profissional da Ouvidoria;

descricdo: a Ouvidoria do Hupes pode atuar como mediadora entre o cidaddo e os
orgdos responsaveis, garantindo que a solucdo seja alcancada de maneira eficiente e
imparcial. Durante todo o processo, o servidor da Ouvidoria deve manter o cidadao
informado sobre o andamento da sua manifestacdo e os prazos envolvidos;

prazos: a Ouvidoria do Hupes deve realizar o acompanhamento continuo e comunicar
atualizacOes ao cidaddo periodicamente, a cada 5 dias Uteis, até a resolugdo final;

objetivo: facilitar a comunicacdo entre as partes envolvidas e garantir a transparéncia
No pProcesso.

resposta ao cidadao:

responsavel: profissional da Ouvidoria;

descricdo: a resposta ao cidadao deve ser elaborada de forma clara e objetiva,
utilizando uma linguagem acessivel. A resposta deve detalhar as agées tomadas, os
resultados obtidos ou as medidas que ainda serdao tomadas, assegurando que o
cidaddo compreenda as etapas seguidas;

prazos: a resposta deve ser fornecida no prazo maximo de 20 dias corridos apds o
recebimento da manifesta¢do, podendo ser prorrogado por outros 10 dias, mediante
justificativa;

objetivo: informar o cidadao sobre a resolucao de sua demanda e as a¢des tomadas
para resolver o problema.

g) fechamento e registro da manifestacao

responsavel: profissional da Ouvidoria;

descricdao: apds a resposta ao cidadao, o processo de manifestacdo sera registrado
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como concluido nos sistemas Fala.Br e SEl, com a documentacao das acdes realizadas
e a resposta final fornecida;

— prazos: o fechamento deve ser realizado em até 1 dia util apds o envio da resposta
ao cidadao;

— objetivo: garantir que todas as etapas sejam registradas de forma adequada e
transparente, permitindo a rastreabilidade do processo.

h) pesquisa de satisfagdao e analise de resultados:
— responsavel: profissional da Ouvidoria;

— descricdo: apds o fechamento da manifestacdo, o cidaddao deve ser convidado a
participar de uma pesquisa de satisfacdo, permitindo a ouvidoria avaliar a qualidade
do atendimento prestado e identificar dreas de melhoria;

— prazos: a pesquisa de satisfagdao deve ser enviada no momento do fechamento da
manifestacao;

— objetivo: obter feedback do cidaddo para melhorar continuamente o atendimento e
os servigos prestados.

i) acompanhamento de indicadores e relatdrios gerenciais:
— responsavel: Quvidor;

— descricdo: a Ouvidoria do Hupes deve realizar a analise periddica de indicadores de
satisfacdo e eficiéncia, compilando as manifestacGes recebidas em relatérios
gerenciais que ajudem a identificar padrdes, problemas recorrentes e oportunidades
de melhoria;

— prazos: relatérios gerenciais devem ser produzidos trimestralmente;

— obijetivo: utilizar os dados coletados para informar decisGes estratégicas e aprimorar
os servigos publicos.

A correta classificagdo das manifestacdes na Ouvidoria é essencial para garantir um
atendimento eficiente, transparente e de qualidade. Ela possibilita o encaminhamento adequado
das demandas, o cumprimento de prazos especificos e o tratamento personalizado, ajustando os
procedimentos conforme a natureza de cada caso.

Além disso, contribui para o monitoramento eficiente das atividades da Ouvidoria,
facilitando a avaliagdao de indicadores como taxas de resolubilidade e prazos de resposta. Essa
pratica também permite identificar padrdes e areas criticas, promovendo melhorias continuas nos
Servigos.

7.2 Processo detalhado e rastreavel de tratamento de manifestacoes
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A Ouvidoria do Hupes adota um processo estruturado, documentado e rastredvel para o
tratamento de todas as manifestacdoes recebidas, em conformidade com os requisitos de
maturidade e controle definidos pela Controladoria-Geral da Unido. O processo é organizado nas
seguintes etapas:

a) Recebimento e registro

Canais de recebimento: presencial (térreo do Hupes e 32 andar do AMN), telefone
(71) 3646-3641/3642/3643/3870, e-mail ouv.hupes-ufba@ebserh.gov.br,
plataforma Fala.BR, WhatsApp e Correios;

o registro deve ocorrer de forma imediata, com protocolo gerado automaticamente
pelo sistema Fala.BR ou atribuido manualmente em caso de canal analdgico;

informacbes obrigatdrias no registro: identificacdo do manifestante (quando
fornecida), canal de entrada, data e hora, descricdio da demanda, tipo de
manifestacdo e servigo/setor envolvido;

manifestacbes recebidas fora do sistema Fala.BR devem ser transcritas para a
plataforma no mesmo dia util do recebimento.

b) Triagem e analise preliminar

Verificacdo de clareza, completude e competéncia da Ouvidoria para tratar a
manifestacao;

critérios de triagem: relevancia tematica, urgéncia (risco a saude, vida ou
integridade), competéncia institucional e existéncia de informacgdes suficientes para
o encaminhamento;

o profissional responsavel deve verificar, no sistema Fala.BR, se existem
manifestacbes anteriores relacionadas ao mesmo servico ou problema,
correlacionando os achados para enriquecer a andlise e o encaminhamento;

caso a manifestacdo seja incompleta, o manifestante deve ser contatado para
complementagao, com registro da tentativa no sistema;

manifestacdes fora da competéncia do Hupes devem ser redirecionadas ao 6rgao
competente, com comunicagdao ao manifestante e registro da providéncia adotada;

prazo: até 2 dias Uteis apds o registro.

¢) Encaminhamento as areas competentes

A manifestacdo é encaminhada, via sistema SEIl ou e-mail institucional, ao setor ou
gestor responsdvel, com descricdo objetiva da demanda e prazo de resposta
informado;

o encaminhamento deve conter: descricdio objetiva da demanda, ndmero de
protocolo, prazo para retorno a Ouvidoria e orientagdo sobre o nivel de
detalhamento esperado na resposta;
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— o0s responsaveis pelas dreas devem ser formalmente comunicados dos prazos e do

impacto do ndao cumprimento sobre os indicadores institucionais;

— prazo: até 1 dia util apds a triagem.

d) Acompanhamento e monitoramento de prazos

A Ouvidoria realiza monitoramento sistematico dos prazos de resposta, utilizando o
painel de controle do Fala.BR e planilhas de acompanhamento interno;

alertas de vencimento de prazo devem ser verificados diariamente pelo responsavel
pelo monitoramento;

manifestacdes com prazo préximo ao vencimento (até 5 dias Uteis) devem receber
notificacdo de cobranca ao setor responsavel;

o cidaddo deve ser informado sobre o andamento da sua manifestacdo a cada 5 dias
Uteis, conforme previsto na se¢do 7.1.5 deste Manual;

apos a conclusdo da manifestacdo, a Ouvidoria envia retorno formal ao manifestante
informando o resultado das providéncias adotadas, garantindo o fechamento do ciclo
de comunicacdo.

e) Controle de qualidade da resposta

f)

Antes do envio ao cidadao, toda resposta deve passar por revisao técnica realizada
pelo profissional de Ouvidoria responsavel pelo caso;

a revisdo verifica: completude (se a resposta aborda todos os pontos levantados na
manifestacdo), clareza (auséncia de jargbes técnicos e adequacdo a linguagem
cidada), correcao formal (gramatica, coeréncia e tom institucional) e aderéncia aos
principios e direitos previstos na Lei n? 13.460/2017;

respostas consideradas insuficientes devem ser devolvidas ao setor responsavel para
complementacdo, com registro formal da devolugdo no sistema SEI ou Fala.BR;

o reenvio de resposta corrigida deve ser documentado, com indicagao da versao
anterior e da versao corrigida.

Encerramento e arquivamento

A manifestacdo é encerrada no sistema Fala.BR apds o envio da resposta ao cidadao
e da pesquisa de satisfagao;

0 processo é arquivado no SEI, com o registro de todas as etapas percorridas, os
responsaveis envolvidos e as providéncias adotadas;

critérios de conclusdo: resposta enviada ao cidaddao dentro do prazo, setor
responsavel informado da conclusdo, pesquisa de satisfacdo enviada e processo
registrado no SEI;

prazo para fechamento: até 1 dia util apds o envio da resposta.
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7.3 Controles padronizados e instrumentos operacionais

A Ouvidoria do Hupes adota um conjunto de instrumentos operacionais padronizados para
garantir a qualidade, rastreabilidade e uniformidade no tratamento das manifestacdes.

7.3.1 Checklist de triagem e analise preliminar

A cada manifestacdo recebida, o profissional responsdvel deve aplicar o seguinte checklist:

Item de verificacao ‘ Sim Nao Observagao

A manifestagdo esta completa e () ()
compreensivel?

A demanda é de competéncia da () ()
Ouvidoria do Hupes?

O manifestante foi identificado? () ()

Ha urgéncia ou risco identificado na () ()
manifestagao?

O canal de origem foi registrado no () ()
sistema?
A tipologia da manifestacédo foi () ()

classificada corretamente?

Foram verificadas manifestagdes () ()
anteriores correlatas no Fala.BR?

O numero de protocolo foi gerado e () ()
comunicado ao manifestante?

7.3.2 Matriz de prazos por tipo de manifestagao

SEE
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Prazo de

Registro

Prazo de
Triagem

Prazo de

Prazo de Resposta ao Cidadao

Encaminhamento

Acesso a
Informagdo

Reclamagdo

Denuncia

Sugestdo

Solicitagao

Elogio

Simplifique

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Até 2 d.u.

Até 2 d.u.

Até 2 d.u.

Até 2 d.u.

Até 2 d.u.

Até 2 d.u.

Até 2 d.u.

Até 1d.u.

Até 1d.u.

Até 1d.u.

Até 1d.u.

Até 1d.u.

Até 1d.u.

Até 1d.u.

7.3.3 Modelo de estrutura de resposta padrdo

20 dias corridos (prorrogavel por + 10)

20 dias corridos (prorrogavel por + 10)

30 dias (conforme Norma Disciplinar HU
Brasil)

20 dias corridos (prorrogavel por + 10)

20 dias corridos (prorrogavel por + 10)

10 d.u. (envio a chefia elogiada)

20 dias corridos (prorrogavel por + 10)

Toda resposta enviada ao manifestante deve observar a seguinte estrutura minima:

Saudacdo e identificacdo da Ouvidoria;

referéncia ao niumero de protocolo e data do registro;

sintese objetiva da demanda apresentada pelo manifestante;

descrigdo das providéncias adotadas ou em andamento;

resultado alcan¢ado ou justificativa para ndo resolugao;

orientagdo sobre a possibilidade de recurso ou nova manifestacgao;

encerramento com agradecimento e indicagdao do canal de contato da ouvidoria.

Orientacao sobre linguagem cidada:

As respostas devem ser redigidas em linguagem clara e acessivel, evitando termos técnicos ou juridicos
sem explicacdo.
O tom deve ser respeitoso, empatico e objetivo.
Frases longas e paragrafos excessivamente densos devem ser evitados.

Quando necessario usar termos técnicos, estes devem ser explicados de forma simples.

el
SUS MmNl
||
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7.3.4 Tabela de classificagdao e subassuntos

Para garantir a padronizacao do registro, a Ouvidoria do Hupes utiliza a tabela de assuntos
e subassuntos disponibilizada pela HU Brasil no sistema Fala.BR. O profissional responsavel pelo
registro deve selecionar o assunto e subassunto mais adequado a natureza da manifestacao,
evitando classificacdes genéricas que comprometam a analise posterior dos dados.

A correta utilizacdo da tabela de classificacdo é essencial para a producdo de relatdrios
gerenciais precisos, a identificacdo de padrdes de manifestacdo e a formulacdo de recomendacdes
de melhoria para a gestdo institucional.

8 CARACTERISTICAS DOS TIPOS DE MANIFESTACAO DE OUVIDORIA E TRATAMENTO
ESPECIFICO

8.1 Pedido de acesso a informacao

a) Descricdo: pedido de informacdo que visa assegurar o direito constitucional de acesso
as informacbes de interesse coletivo ou geral, promovendo a transparéncia e a
accountability na gestdo publica;

b) objetivo: atender a demanda especifica do manifestante;

¢) conduta: encaminhar a gestdo do servico solicitado para anadlise e providéncias cabiveis.
8.2 Reclamacgdo

a) Descricao: manifestacao de insatisfacao do usudrio sobre um servigo prestado, conduta
de servidores ou falhas administrativas;

b) objetivo: apontar problemas para que sejam corrigidos ou solucionados;

c) conduta: encaminhar a gestdo do servigo/trabalhador reclamado para andlise e
providéncias cabiveis.

8.3 Sugestao

a) Descricdo: proposta ou ideia apresentada pelo usudrio para melhorar servigos,
processos ou estruturas da instituicao;

b) objetivo: contribuir para inovacdes e aperfeicoamentos;

c) conduta: encaminhar a gestdo do servico demandado para avaliacdo da sugestdo e
posterior retorno sobre a implementacdo da sugestdo ou justificativa da negativa.
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8.4 Elogio

a) Descricdo: reconhecimento ou expressdo de satisfacdo por um servico bem executado
ou pela atuacdo de profissionais da instituicdo;

b) objetivo: valorizar boas praticas e estimular comportamentos positivos;

c) conduta: encaminhar a chefia hierarquicamente superior ao profissional/servigo
elogiado para os devidos reconhecimentos profissionais.

8.5 Denltncia

a) Descricdo: comunicacdo de uma irregularidade ou ilegalidade relacionada a servicos,
processos ou pessoas vinculadas a instituicdo;

b) objetivo: permitir a apuracdo e a adocdo de medidas corretivas ou punitivas, se cabivel;

c) conduta: encaminhar a autoridade com competéncia para instaurar processo de
Investigacdo Preliminar ou procedimento cabivel previsto na Norma Operacional de
Controle Disciplinar da HU Brasil, observados os procedimentos de protecdo ao
denunciante descritos na Secdo 24 deste Manual.

8.6 Solicitagdo

a) Descricdo: pedido de informacao, providéncias ou servigos por parte do usuario;
b) objetivo: atender a demanda especifica do manifestante;

c) conduta: encaminhar a gestdo do servigo/trabalhador solicitado para andlise e
providéncias cabiveis.

8.7 Simplifique

a) Descricdao: pedido do usudrio para que um processo, servico ou procedimento
administrativo seja simplificado ou desburocratizado;

b) objetivo: tornar servicos mais acessiveis, rapidos e eficientes;

c) conduta: encaminhar a gestdo do servico/trabalhador demandado para andlise da
viabilidade do processo de desburocratizagao e providéncias cabiveis.

9 CONFIDENCIALIDADE E SEGURANGA DA INFORMAGCAO
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A Ouvidoria do Hupes configura-se como canal institucional de interlocucdo entre a
administracdo e os cidaddos e, em razdao de sua natureza, trata dados pessoais, informacdes
sensiveis e manifestacdes de multiplas naturezas. Nesse contexto, a confidencialidade e a seguranca
da informacao constituem requisitos essenciais para assegurar o respeito aos direitos dos usuarios,
a conducdo ética e transparente dos processos de ouvidoria e a preservacdo da confianca entre a
sociedade e a administragao publica.

9.1 Confidencialidade das informagoes

a) Descricdo: toda manifestacdo recebida pela Ouvidoria do Hupes deve ser tratada com
sigilo absoluto, especialmente no que diz respeito aos dados pessoais do cidaddo e ao
conteudo das manifestacdes. A confidencialidade é um direito do usudrio, garantido
pela legislacdo, e deve ser preservada em todas as fases do processo de ouvidoria;

b) responsavel: todos os profissionais da Ouvidoria, incluindo os responsaveis pelo
atendimento e pela gestdo das manifestacGes;

c) excecoes: a confidencialidade pode ser quebrada apenas em casos previstos por lei,
como em investigacdOes policiais ou em casos de risco a seguranca publica, e sempre com
a devida autorizagdo judicial ou outro fundamento legal.

9.2 Seguranca da informagao

a) Descricdo: a Ouvidoria do Hupes deve adotar medidas técnicas, administrativas e fisicas
adequadas para garantir a seguranca da informacdo. Isso inclui o uso adequado de
sistemas informatizados protegidos por senhas e criptografia, bem como o controle de
acesso as manifestagOes recebidas e aos dados pessoais dos cidaddos. A seguranca da
informacao deve abranger desde o momento do registro da manifestacao até a sua
conclusdo e arquivamento;

b) responsavel: todos os profissionais da Ouvidoria, incluindo os responsaveis pelo
atendimento e pela gestdo das manifestacdes, e equipe de Tl (Tecnologia da
Informacao);

9.3 Medidas de seguranca

a) Uso de sistemas informatizados protegidos por autenticacdo segura (senha, biometria
ou outras tecnologias);

b) criptografia das informacgdes sensiveis, tanto no armazenamento quanto na transmissao
dos dados;

c) treinamento constante da equipe da Ouvidoria para o correto manuseio das

. < . . _omplexo N
SUS ‘-‘ %““ (HU‘p]Eg HUBRASIL®

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS



Manual da Ouvidoria do Hupes — versao 2 Pagina 24 de 73

informacgdes e prevencao de incidentes de seguranca;

d) adocdo de politicas de seguranca para garantir que as informacdes sejam acessadas
somente por pessoas autorizadas e que os dados sejam armazenados em locais seguros.

9.4 Armazenamento e reteng¢do de dados

a) Descricdo: a Ouvidoria do Hupes deve estabelecer politicas claras sobre o tempo de
retencdo de dados pessoais e informacdes das manifestacdes, de acordo com as normas
legais e regulamentares. A retengdo excessiva de informagdes deve ser evitada, e os
dados devem ser descartados de forma segura quando ndo forem mais necessarios para
os fins da Ouvidoria;

b) responsavel: ouvidor, com apoio do setor de Tecnologia da Informacdo e do juridico;

c) prazo: o prazo de retencdo de dados deve ser determinado de acordo com a legislacao
vigente (Lei n? 12.527/2011 e Lei n® 13.460/2017), podendo variar de 5 a 10 anos,
dependendo do tipo de informacado e da sua relevancia.

9.5 Responsabilidade no uso da informagdo

a) Descricdo: a equipe da Ouvidoria deve estar ciente da importancia da confidencialidade
e da seguranca das informacdes, e ser treinada para garantir que as informacgoes
recebidas ndo sejam divulgadas indevidamente;

b) responsavel: todos os profissionais da Ouvidoria, incluindo os responsaveis pelo
atendimento e pela gestdo das manifestacgGes;

c) consequéncias: a violagdao das normas de confidencialidade e seguranga da informagao
pode resultar em sang¢Oes disciplinares e até mesmo em responsabilidade civil e
criminal, conforme a gravidade do incidente.

9.6 Treinamento e conscientizagao

a) Descricdo: para garantir a efetiva implementacao das politicas de confidencialidade e
seguranca da informacdo, é essencial que a equipe da Ouvidoria receba treinamento
continuo. Esse treinamento deve abordar a legislacdo pertinente, as boas praticas de
seguranca, as ferramentas tecnoldgicas utilizadas e os procedimentos internos de
protecao de dados;

b) prazo: O treinamento deve ser realizado anualmente, com atualizagdes conforme
mudancas na legislacdao e nas tecnologias de seguranca da informacao.

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

. < . . _omplexo N
SUS ‘-‘ %““ (HU‘p]Eg HUBRASIL®



Manual da Ouvidoria do Hupes — versao 2 Pagina 25 de 73

10 GESTAO DE CONFLITOS E MEDIAGAO DE DEMANDAS

A Ouvidoria do Hupes desempenha um papel essencial no acolhimento de manifestacdes
relacionadas a conflitos e assédio no ambiente de trabalho, promovendo um ambiente seguro,
respeitoso e em conformidade com os principios éticos e legais da gestdo publica. Com base na
Norma SEI N2 01/2021 — DGP/Ebserh a Ouvidoria deve adotar procedimentos claros para garantir o
tratamento adequado dessas situacdes, alinhando-se as diretrizes das Comissdes de Mediacdo e
Conciliagao.

10.1 Diretrizes gerais para atuag¢do da ouvidoria

Imparcialidade e Confidencialidade: A Ouvidoria do Hupes deve atuar de forma neutra e
preservar a confidencialidade das informacgdes recebidas, evitando exposicdo desnecessaria das
partes envolvidas.

a) Acolhimento Humanizado: Garantir um atendimento respeitoso e empatico,
promovendo a seguranca dos manifestantes e encorajando a comunicacgdo;

b) respeito a Norma SEI N2 01/2021: Seguir os procedimentos definidos na norma,
colaborando com as Comissdes de Mediacdo e Conciliagdo para a resolucdo dos casos;

¢) encaminhamento adequado: direcionar as manifestacdes para os 6rgdaos ou comissoes
competentes, conforme a natureza do conflito ou denuncia de assédio.

10.2 Passo a passo para o tratamento de casos de conflito e assédio
10.2.1 Etapa 1: Acolhimento da manifestagao

a) Descricao: receber a manifestagdao por meio dos canais disponiveis e confirmar com o
demandante o interesse de participar do processo de mediagao;

b) acdes:
— registrar a manifestacdo com detalhamento suficiente, sem emitir juizo de valor;

— identificar se o caso estd relacionado a conflitos interpessoais, assédio moral, sexual
ou outras formas de conduta inadequada;

— garantir o anonimato, caso solicitado pelo manifestante.

10.2.2 Etapa 2: Andlise e triagem inicial
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a) Acles:

verificar se a manifestacdo apresenta indicios de assédio ou conflito conforme as
definicdes da Norma SEI N2 01/2021;

classificar o tipo de manifestacdo (reclamacao, denuncia, pedido de mediacdo, etc.);

encaminhar casos relacionados a assédio ou conflito para a Comissdao de Mediacdo
e Conciliacdo (CMC) ou outras instancias competentes.

10.2.3 Etapa 3: Encaminhamento para a CMC

a) Acoes:

encaminhar a manifestacdo acompanhada de relatério preliminar contendo
descricdo objetiva do caso;

preservar a confidencialidade dos dados relevantes;
informar sobre histérico de atendimentos prévios, se aplicavel;

comunicar ao manifestante sobre o encaminhamento e os proximos passos,
garantindo o acompanhamento continuo.

10.2.4 Etapa 4: Monitoramento do caso

a) Acoes:

manter contato peridédico com a CMC para atualizacdo sobre as providéncias
tomadas;

informar o manifestante sobre o status do caso, sempre preservando a
confidencialidade;

registrar todas as interagdes no sistema de gestao da Ouvidoria.

10.2.5 Etapa 5: conclusao e feedback

a) Acles:

confirmar com a CMC ou instancia competente que o caso foi tratado;

enviar ao manifestante um retorno formal, sempre respeitando o sigilo e as
orientagdes da Comissao;

registrar o desfecho no sistema de gestdao da Ouvidoria para fins de relatérios e
analises futuras.
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10.3 Prevengao e conscientizacao sobre conflitos e assédio

Além do tratamento dos casos, a Ouvidoria do Hupes deve atuar preventivamente:

a) campanhas educativas: promover acoes de conscientizacao sobre assédio e resolucdo
pacifica de conflitos no ambiente de trabalho;

b) parcerias internas: trabalhar em conjunto com a Comissao de Mediacdo e Conciliacdo e
outros setores para criar um ambiente sauddvel e ético;

c) treinamento continuo: capacitar os profissionais da Ouvidoria para lidar com
manifestacdes sensiveis, garantindo abordagem adequada e empatica.

10.4 Indicadores de gestao e monitoramento

a) Numero de manifestacdes relacionadas a conflitos e assédio: monitorar a frequéncia e
a evolucdo ao longo do tempo;

b) tempo médio de encaminhamento: avaliar a eficiéncia no envio das manifestacdes para
a CMC ou instancia competente;

c) taxa de resolubilidade: percentual de casos tratados com solugdo satisfatoria;

d) indice de Satisfacdo do Manifestante: medir a percepcdo do manifestante quanto ao
atendimento prestado pela Ouvidoria.

Atencao:

ApOs a Etapa 1, caso o demandante ndo expresse interesse em participar do processo de mediagao junto
a CMC, a Ouvidoria do Hupes devera seguir o procedimento previsto na Norma Operacional de Controle
Disciplinar vigente.

11 AVALIACAO E MONITORAMENTO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

A avaliagdo e o monitoramento da qualidade do atendimento na Ouvidoria do Hupes sdo
fundamentais para garantir a eficdcia e transparéncia nas respostas as manifesta¢des dos cidadaos,
além de identificar oportunidades de melhoria continua.

11.1 Monitoramento de indicadores de satisfagao

a) Descricdo: a Ouvidoria deve acompanhar indicadores como o tempo de resposta, a
resolutividade das manifesta¢des e a qualidade da comunicagao. Esses dados podem ser
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coletados por meio de pesquisas de satisfacdo e entrevistas;
b) responsavel: Ouvidor ou profissional designado;

c) prazo: monitoramento mensal com analise de dados e implementacdo de acbes
corretivas, se necessario.

11.2 Analise de desempenho da equipe de atendimento

a) Descricdo: a avaliacdo do desempenho da equipe envolve a analise de aspectos como
agilidade, clareza nas respostas e eficacia nas solucGes. A avaliacdo pode ser baseada
em dados levantados por auditoria interna;

b) responsavel: Quvidor ou profissional designado;

c) prazo: avaliacdo trimestral com feedback individualizado para os profissionais.
11.3 Analise das manifestagoes e identificagdo de tendéncias

a) Descricdo: a Ouvidoria deve realizar uma analise qualitativa e quantitativa das
manifestacOes para identificar padrées e areas que necessitam de melhoria. Isso orienta
acOes corretivas e melhorias nos processos;

b) responsavel: equipe da Ouvidoria;

c) prazo: andlise trimestral com relatdrios gerenciais e agdes corretivas propostas.
11.4 AcgOes corretivas e melhoria continua

a) Descricdo: com base na avaliagdo dos indicadores, a Ouvidoria do Hupes deve
implementar a¢les corretivas para resolver falhas no atendimento e melhorar a
qualidade dos servigos. A melhoria continua visa atender de forma mais eficiente as
necessidades dos cidadaos;

b) responsavel: Ouvidoria, em colaboragdao com as areas responsaveis;

c) prazo: definicdo e implementacao de agbes corretivas dentro de 10 dias Uteis apds a
andlise.

11.5 Feedback ao cidadao

a) Descricdo: a Ouvidoria deve manter os cidaddos informados sobre as melhorias
implementadas, geradas a partir das suas manifestacdes. O feedback pode ser fornecido
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por meio de comunicados ou respostas diretas.
b) responsavel: equipe da Ouvidoria;
c) prazo: feedback fornecido no prazo de 15 dias Uteis apds a analise das manifestacdes.

11.6 Validagao dos achados e perfil dos manifestantes

A Ouvidoria do Hospital Universitario Professor Edgard Santos realiza, de forma
sistemadtica, a coleta e analise dos dados relativos ao perfil sociodemografico dos manifestantes,
com base nas informacdes registradas no sistema Fala.BR e em outras fontes institucionais
disponiveis.

Essas informacdes sdo consolidadas em relatdrios periddicos que permitem identificar o
perfil predominante dos usudrios dos canais de escuta, bem como compreender padrdes de
manifestacao, recorréncias tematicas e grupos de maior interacdao com a Ouvidoria.

Adicionalmente, a Ouvidoria promove mecanismos de validacdo de seus achados por meio
da aplicacdo de pesquisas especificas junto aos manifestantes, destinadas a confirmar percepc¢des
observadas nas analises quantitativas e qualitativas. Tais pesquisas podem abordar aspectos como:

— Satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

— efetividade das respostas recebidas;

— edequacdo dos canais de comunicacao;

— tempo de resposta percebido pelo manifestante;
— compreensao das orientacdes prestadas.

Os resultados dessas pesquisas sdo sistematizados em relatoérios préprios, que subsidiam
o planejamento das acdes de melhoria do servigco e a formulacdo de recomendacgbes a gestdo do
Hupes. As analises e recomendacgdes decorrentes desse processo sdo encaminhadas formalmente
as instancias competentes, registradas em processo SEl e consideradas nas agdes de
aperfeicoamento institucional. Os dados de perfil dos manifestantes sdo utilizados, ainda, para
orientar decisdes sobre procedimentos, roteiros e canais de atendimento, de modo que alteragdes
relevantes no perfil identificado levem a revisOes periddicas nesses elementos.

12 MONITORAMENTO, AVALIAGAO E MELHORIA CONTINUA DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

A eficacia e transparéncia da Ouvidoria do Hupes sdo garantidas por um processo continuo
de monitoramento e avaliagdo. A Ouvidoria deve adotar praticas proativas, utilizando dados
coletados durante os atendimentos para promover ajustes e melhorar a qualidade dos servigos
prestados, buscando sempre a satisfacdo do cidadao e a eficiéncia no atendimento.

12.1 Estabelecimento de indicadores de desempenho
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A Ouvidoria deve definir e monitorar indicadores de desempenho-chave, como tempo de
resposta, satisfacdo do cidaddo, e taxa de resolucdao de manifestacdes. A coleta e andlise dos dados
devem ocorrer mensalmente, com a elaboracdo de relatdrios gerenciais apresentados a gestao.

12.1.1 Indicadores obrigatérios de monitoramento

A Ouvidoria do Hupes adota o seguinte conjunto minimo de indicadores, acompanhados
mensalmente ou trimestralmente conforme especificado:

Indicador

Descricao

Periodicidade

Fonte

Tempo médio de Média de dias entre o Mensal Painel

resposta registro e o envio da Resolveu?
resposta ao cidadao

Taxa de Percentual de Mensal Painel

resolutividade manifesta¢des concluidas Resolveu?
dentro do prazo legal

Taxa de retrabalho  Percentual de respostas Trimestral Registro
devolvidas ao setor por interno
inadequacao

Manifestagdes fora Numero e percentual de Mensal Painel

do prazo manifesta¢cdes com prazo Resolveu?
extrapolado

indice de Percentual de usuarios Trimestral PSU / Painel

satisfacdo satisfeitos ou muito Resolveu?

(servigos) satisfeitos com os servigos

indice de Percentual de Trimestral PSU-OUV

satisfacdo manifestantes satisfeitos

(Ouvidoria) com o atendimento da
Ouvidoria

Distribuicdo por Percentual de cada tipode  Trimestral Painel

tipologia manifesta¢do no periodo Resolveu?

Volume total de Numero absoluto de Mensal Painel

manifesta¢oes registros no periodo Resolveu?

SEE
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12.2 Analise das manifestag¢oes e identificagdao de tendéncias

A andlise das manifestacdes recebidas deve identificar padrdes recorrentes, como falhas
nos servicos, sazonalidades e sugestdes de melhoria, para promover ajustes nos processos internos.
A anadlise das tendéncias deve ser realizada trimestralmente, com base em metodologia quantitativa
e qualitativa cujos pardmetros sdao definidos em conjunto entre a Ouvidoria e os gestores
responsaveis pela tomada de decisdo, garantindo que os dados coletados sejam interpretados com
o contexto operacional de cada area.

12.3 Pesquisa de satisfagdo e feedback do cidadao

Pesquisas de satisfacdo devem ser realizadas ap6s o fechamento de cada manifestacdo e
periodicamente para avaliar o desempenho global da Ouvidoria. Esse feedback é essencial para
ajustar o atendimento e as solugdes oferecidas.

12.4 Ajustes nos processos e capacita¢do da equipe

Com base nos resultados dos indicadores, analise das tendéncias e feedback dos cidadaos,
a Ouvidoria deve realizar ajustes nos processos de atendimento e promover capacitacdo continua
para a equipe. Essas agOes devem ocorrer semestralmente.

12.5 Relatdrios de desempenho

Relatoérios detalhados sobre o desempenho da Ouvidoria devem ser elaborados
trimestralmente, abordando indicadores como tempo de resposta, tipo de manifestacdes e
resultados das pesquisas de satisfagdo. Relatério mais profundo deve ser apresentado anualmente
para analise estratégica.

Os relatérios produzidos pela Ouvidoria sdo submetidos a gestdo do Hupes como
instrumento de transparéncia interna e divulgados publicamente no site institucional, cumprindo
as obrigacGes de transparéncia ativa previstas na Lei n212.527/2011. O Plano de Agdo da Ouvidoria
é publicado anualmente, com transparéncia tanto interna quanto externa ao 6rgao, incluindo
indicadores, metas e resultados.

12.6 Ajustes no planejamento estratégico

A Ouvidoria deve revisar seu planejamento estratégico anualmente, com base nas
avaliagdes realizadas, para garantir que as a¢les estejam alinhadas com as necessidades da
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populacdo e as diretrizes do Hospital Universitario Professor Edgard Santos e da HU Brasil, em
especial com os objetivos estratégicos OE01, OE02 e OE11 do Plano Diretor Estratégico (PDE) do
Hupes 2024-2028 e com a Visao institucional de ser um hospital universitario de exceléncia alinhado
a Rede de Atencdo a Saude.

12.6.1 Ciclo anual de revisao do processo de tratamento de manifestagoes

O processo de tratamento de manifestacdes serd revisado anualmente pela Ouvidoria, com
base em indicadores de desempenho e recomendacdes de auditorias internas e externas, visando
o aprimoramento continuo e a atualizacao deste Manual.

A revisdo anual deve contemplar:

— Anadlise comparativa dos indicadores do ano anterior em relagdo as metas
estabelecidas;

— identificacdo de falhas recorrentes no processo de tratamento;

— incorporacao de recomendac¢des oriundas de auditoria da CGU, HU Brasil e controles
internos;

— atualizacdo dos fluxos, prazos, modelos e instrumentos operacionais previstos neste
Manual;

— documentacdo formal das alteracOes realizadas no histérico de revisdo (se¢do 32).

Os resultados da revisdo anual devem ser apresentados a Direcdo do Hupes, registrados
em processo SEl e considerados na elaboracdo do planejamento anual da Ouvidoria (secdo 21).

12.7 Integragao com a gestao institucional

A Ouvidoria do Hupes garante que os resultados das andlises do processo de tratamento
de manifestagdes sejam formalmente apresentados a Diregao e as instancias de governanga do
hospital, de modo a promover a retroalimentag¢ao entre a escuta cidada e as decisdes de gestao.

12.7.1 Apresentagao em reunidoes formais com a diregao

As andlises do processo de tratamento de manifesta¢des sdao apresentadas nas reunides
mensais da Equipe de Governanca do Hupes, conforme descrito na Se¢do 16 deste Manual. Essas
apresentac¢des devem incluir:

— Sintese dos indicadores do periodo;
— identificacdo de areas criticas e padrdes de manifestacao;

— propostas de acdo decorrentes das analises realizadas;
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— acompanhamento das recomendacgdes anteriores e seus resultados.

As reunides devem ser registradas em ata, e os planos de melhoria decorrentes devem ser
formalizados em documento institucional e acompanhados em reunides subsequentes.

12.7.2 Recomendagdes e melhorias institucionais documentadas

As manifestacdes tratadas pela Ouvidoria geram recomendacbes formais as areas
responsaveis, registradas no SEl e comunicadas a Direcdo. Cada recomendacdo deve conter:

— ldentificacdo do problema recorrente ou da oportunidade de melhoria;
— drea ou processo institucional envolvido;
— acdo recomendada e prazo sugerido para implementacao;

— responsavel indicado pela Ouvidoria para acompanhamento.
12.7.3 Retroalimentag¢do do processo

As falhas identificadas no processo de tratamento de manifestacGes, seja por analise
interna, auditoria ou feedback dos cidad3dos, devem orientar ajustes nas praticas da Ouvidoria e nas
orientacdes contidas neste Manual. Esse ciclo de retroalimentacdo é essencial para garantir que o
processo seja dindmico, orientado por resultados e continuamente aprimorado.

12.8 Mapeamento de riscos e medidas de mitigacao

O mapeamento de riscos é um componente fundamental para garantir a eficiéncia, a
credibilidade e a conformidade legal da Ouvidoria do Hupes. Este processo envolve a identificagao
de possiveis falhas que possam comprometer a qualidade dos servigos prestados e a seguranca das
informagdes, bem como o planejamento de ag¢des preventivas para minimizar esses riscos. O
mapeamento deve ser realizado anualmente, com base em analises das ocorréncias do ano anterior,
e deve incluir uma avaliagdo detalhada de todos os pontos criticos no processo de tratamento das
manifestacgdes.

12.8.1 Riscos identificados no processo de tratamento

a) Risco de respostas incompletas ou imprecisas: respostas que ndao atendem totalmente
as questdes levantadas nas manifestagdes, gerando insatisfacdo ou reincidéncia de
queixas;

b) risco de extrapola¢do de prazos: atrasos no cumprimento dos prazos estabelecidos para
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f)

g)

h)

a resposta e resolucdo das manifestacbes, afetando a confianca dos cidaddos e o
cumprimento de normas legais;

risco de comunicacdo ineficiente: uso inadequado de linguagem técnica ou confusa,
dificultando a compreensdo por parte do cidaddo e comprometendo a eficidcia da
resposta;

risco de falhas de registro: registros inadequados ou incompletos das manifestacdes,
comprometendo a rastreabilidade e a qualidade da gestao;

risco de baixa resolubilidade: manifestacdes que se repetem devido a falta de solugdes
efetivas ou acoes inadequadas para resolver os problemas apresentados;

risco de vazamento de dados: exposicdo indevida de informacdes sensiveis ou
confidenciais, violando a privacidade do cidaddo e infringindo a Lei Geral de Protecao
de Dados (LGPD);

risco a protecdo do denunciante: falhas em garantir o anonimato e a seguranca de
denunciantes, expondo-os a retaliagdes ou constrangimentos;

risco de ndo conformidade legal: descumprimento de normas legais, como a LGPD, Lei
n? 13.460/2017, ou outras regulamentacdes pertinentes a Ouvidoria e ao servico
publico, além das Normas da HU Brasil.

12.8.2 Medidas de mitigagdo para os riscos identificados

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Treinamento continuo das equipes: capacitar as equipes da Ouvidoria e de areas
responsaveis para melhorar a qualidade das respostas;

estabelecimento de prazos rigorosos e monitoramento: a Ouvidoria deve monitorar
continuamente os prazos estabelecidos para o atendimento das manifesta¢cdes, com
sistemas de alerta para identificar possiveis atrasos;

revisdo técnica das respostas: para garantir a qualidade e a precisao das respostas, todas
as manifestagdes devem ser revisadas pelos profissionais da Ouvidoria antes de serem
enviadas ao cidadao;

adogdo de linguagem simples: implementar uma politica de comunicagao cidada, com
diretrizes claras sobre o uso de linguagem simples e acessivel;

auditorias regulares e monitoramento de processos: a Ouvidoria deve realizar auditorias
internas periddicas para avaliar a conformidade dos processos com as normas legais e
as diretrizes internas;

gestdo de segurancga da informacao e protecao de dados: a Ouvidoria deve implementar
praticas rigorosas de seguranca da informacao para proteger dados sensiveis e pessoais;

garantia de anonimato e protecdao ao denunciante: a ouvidoria deve adotar medidas
especificas para assegurar o anonimato dos denunciantes, quando aplicavel, e protegé-
los de qualquer forma de retaliagdo ou exposi¢do indevida;
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h) desenvolvimento de plano de contingéncia: a Ouvidoria deve elaborar um plano de
contingéncia para lidar com incidentes criticos, como o vazamento de dados ou o nao
cumprimento de prazos legais.

13 TREINAMENTO E CAPACITACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

A capacitacdo continua da equipe de Ouvidoria do Hupes é fundamental para assegurar um
atendimento eficiente, ético e tecnicamente rigoroso. Nesse sentido, o desenvolvimento da equipe
deve estar contemplado no Planejamento Anual da Ouvidoria, guardando conformidade com as
diretrizes do Plano Diretor Estratégico 2024-2028 do Hupes, notadamente ao objetivo estratégico
OE22 (Promover escuta e didlogo permanentes com trabalhadores), que fomenta o investimento
institucional no aperfeicoamento dos profissionais.

13.1 Planejamento e modalidades de capacitacdo

A Ouvidoria deve elaborar um plano anual de capacitacdo, identificando as necessidades
de treinamento com base nas avaliagGes internas e demandas identificadas. Esse plano deve
englobar tanto o desenvolvimento técnico (legislacdo e ferramentas de gestdo) quanto habilidades
interpessoais (comunicacado eficaz e mediacdo de conflitos).

A capacitacdo deve ser continua e incluir diferentes modalidades:
a) treinamentos presenciais para questées técnicas e comportamentais;
b) cursos online e Ensino a Distancia (EAD) para aprendizado de novos conceitos e praticas;

c) workshops e palestras focados em habilidades especificas, como atendimento e
mediagao;

d) simulagdes e role plays, permitindo a aplicagdo pratica dos conhecimentos.
13.2 Capacita¢dao continua

Os membros da equipe devem passar por treinamentos regulares para manter-se
atualizados com legislagdes, melhores praticas, sistemas de ouvidoria e técnicas de gestdo de
manifestacdes. A capacitacdo deve incluir também aspectos éticos, como sigilo e imparcialidade no
atendimento.

13.3 Avaliagdao de desempenho e eficiéncia dos treinamentos
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AvaliacGes periddicas de desempenho sdo necessarias para identificar pontos fortes e areas
de melhoria na equipe. Essas avalia¢cdes devem ser realizadas anualmente, com feedback individual
para os membros da equipe. Além disso, apds cada treinamento, a eficacia deve ser monitorada,
verificando a aplicagao dos conhecimentos adquiridos e a melhoria do atendimento. A andlise dos
resultados ajudara a ajustar os programas de capacita¢cdao conforme necessario.

13.4 Integragao e troca de experiéncias

A Ouvidoria deve promover a integracdo da equipe com outras dreas da organizacdo e
fomentar a troca de experiéncias entre os profissionais. Reunides periddicas, workshops e encontros
de aprendizado sdo essenciais para discutir casos desafiadores e compartilhar boas praticas.

13.5 Areas prioritarias de capacitagio

a) Legislacdo e politicas publicas: atualizacGes sobre leis como a Lei de Acesso a Informacao
(LAI), o Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos e a Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD);

b) processos e procedimentos da ouvidoria: capacitacdo sobre os fluxos internos de
atendimento, registro e andlise de manifestacgdes;

c) gestdao de conflitos e comunicacdo: aperfeicoamento em mediacdo, negociacdo e
comunicacao clara e eficiente;

d) ética e sigilo: enfatizando a importdncia do sigilo e da confidencialidade das
informacoes.

13.6 Responsaveis pela capacitagao

O gestor da Ouvidoria serd responsavel por definir as diretrizes de capacitacdao e
implementar os programas de treinamento. A Unidade de Desenvolvimento de Pessoas auxiliard na
organizagdo e avaliacdo dos resultados. Outros setores, como Tl e Juridico, fornecerdo o suporte
técnico e normativo, quando necessdrio, para garantir o cumprimento das politicas e a aplicacao de
tecnologias adequadas.

13.7 Prazos para capacitagao

a) Treinamentos iniciais para novos membros da equipe, realizados no primeiro més apés
a admissao;

b) capacitacdo continua com ao menos um treinamento por ano para atualizacdo das

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

. < . . _omplexo N
SUS ‘-‘ %““ (HU‘p]Eg HUBRASIL®



Manual da Ouvidoria do Hupes — versao 2 Pagina 37 de 73

habilidades;

c) avaliacbes de desempenho semestrais, assegurando que os membros da equipe
atendam aos padrdes de qualidade exigidos pela Ouvidoria.

14 PRODUZINDO RELATORIOS DE GESTAO
14.1 Relatoérios de gestao em ouvidoria: importancia, estrutura e indicadores

Os relatorios de gestdo sdo instrumentos essenciais para documentar e analisar as
atividades da Ouvidoria do Hupes, proporcionando uma visdo clara e abrangente de seu
desempenho, das demandas recebidas e das respostas oferecidas aos cidaddos. Além de promover
a transparéncia e a prestacdo de contas, esses relatérios orientam a tomada de decisdes
estratégicas.

14.2 Importancia dos relatérios de gestao

a) Transparéncia: divulgar as atividades da Ouvidoria e assegurar que a sociedade tenha
acesso a informacdes sobre seu funcionamento;

b) prestacdo de contas: demonstrar o cumprimento das atribuices legais e o alinhamento
as diretrizes institucionais;

c) planejamento e melhoria continua: fornecer dados e analises para subsidiar o
aperfeicoamento dos processos e servigos;

d) monitoramento e avaliagdo: identificar tendéncias, padrdes de demandas e pontos
criticos que necessitam de atengao ou ajustes.

14.3 Estrutura minima de um relatoério de ouvidoria

Os relatdrios trimestrais e anuais da Ouvidoria devem conter, no minimo, os seguintes
elementos:

a) Introducao
— contextualizagdo das atividades da Ouvidoria no periodo em analise;
— breve resumo dos principais resultados e avancos alcangados.
b) Dados gerais
— total de manifestacdes recebidas e tratadas no periodo (classificadas por tipo);

— origem das manifestac¢des (ex.: presencial, eletronico, telefone);
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— prazos médios de resposta e resolucao.

c) Tipologia das manifestacdes:

reclamacdes;
— elogios;
— solicitacOes;
— sugestoes;
— denduncias;
— pedidos de acesso a informacao.
d) Indicadores de desempenho
— percentual de manifestacdes respondidas dentro do prazo;
— taxa de resolubilidade das manifestacdes;
— indice de satisfacdo dos usuarios com o atendimento.
e) Analises e tendéncias

— identificacdo de padroes nas manifestacdes (temas recorrentes, areas mais
demandadas, problemas criticos);

— avaliacdo dos resultados obtidos e desafios enfrentados.
f) Recomendacodes e providéncias

— AcgOes sugeridas para a melhoria dos servicos e processos com base nos dados
analisados;

— planejamento de atividades futuras e estratégias para aprimorar a atuacdo da
Ouvidoria.

g) Beneficios gerados.

Os relatérios devem incluir uma secao dedicada a contabilizagao dos beneficios financeiros
e ndo financeiros decorrentes das manifestagdes tratadas, conforme metodologia descrita na Se¢ao
28 deste Manual.

h) Anexos e dados complementares
— tabelas e gréficos detalhados;

— descricao de casos de destaque ou exemplos de boas praticas.
14.4 Indicadores a utilizar nos relatérios

a) Indicadores quantitativos

— total de manifesta¢des recebidas: nimero absoluto de manifesta¢des recebidas no
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periodo;
— distribuicdo por tipo de manifestacdo: percentual de cada categoria;
— taxa de conclusdo: percentual de manifestacdes finalizadas no periodo;

— tempo médio de resposta: média em dias Uteis para atendimento completo de cada
manifestacao.

b) Indicadores qualitativos

— indice de satisfacdo dos usuarios: percentual de usudrios satisfeitos com a resposta
ou solucdo apresentada;

— percentual de manifestaces resolvidas na primeira interacdo: mede a eficiéncia do
atendimento inicial.

¢) Indicadores de desempenho institucional

— cumprimento de prazos: percentual de respostas entregues dentro dos prazos
regulamentares;

— taxa de recorréncia: percentual de usuarios que retornaram com a mesma demanda,
indicando necessidade de melhorias na solucao.

14.5 Periodicidade dos relatérios

Relatérios Trimestrais: Analisar o desempenho e as demandas em periodos mais curtos,
permitindo ajustes e interven¢des pontuais.

Relatério Anual: Consolidar as informacdes dos relatorios trimestrais, apresentar uma visdo
ampla das atividades ao longo do ano e propor a¢Ges estratégicas para o periodo seguinte.

14.6 Comunicacao e divulgagao dos relatorios

Os relatdrios devem ser apresentados a alta gestdo da instituicdo, bem como divulgados
para a sociedade, conforme as diretrizes de transparéncia e prestacao de contas, no site do Hupes
na internet. O uso de graficos, infograficos e linguagem simples torna os relatdrios mais acessiveis
e faceis de compreender. A disponibilizacdao de painel gerencial (Bl) com dados quantitativos em
formato acessivel aos gestores de servico € uma meta a ser implementada progressivamente,
permitindo a atualizagdo automatica dos indicadores.

15 PRODUZINDO RELATORIOS DE CONTRATUALIZACAO

A producdao mensal do Relatério de Contratualizacdao é uma etapa crucial para garantir a
conformidade contratual entre o Hospital Universitario Professor Edgard Santos e a Secretaria
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Estadual de Saude do Estado da Bahia — SESAB. A Ouvidoria do Hupes desempenha um papel
importante neste processo ao fornecer informagdes essenciais sobre o atendimento aos usuarios.

15.1 Importancia do relatério de contratualizagao

Garantia de Pagamento: O envio adequado e tempestivo do relatério assegura que a
Secretaria Estadual de Saude efetue os pagamentos correspondentes aos servicos prestados.

Monitoramento e Presta¢do de Contas: O relatério fornece dados sobre o desempenho do
hospital, permitindo a Secretaria avaliar a qualidade e a eficiéncia dos servigos.

Transparéncia e Gestao Efetiva: Demonstra o compromisso do hospital em atender as
metas pactuadas e em utilizar os recursos publicos de maneira responsavel.

Aprimoramento Continuo: A analise dos dados relatados auxilia na identificacdo de
oportunidades para melhorar os servi¢os e processos internos, incluindo as atividades da Ouvidoria.

15.2 Informagoes que a Ouvidoria deve incluir no relatério

a) Numero total de atendimentos realizados: inclui todas as manifestacdes recebidas e
tratadas no més;

b) classificacdo das manifestacdes: distribuicdo por tipo (reclamagées, sugestoes, elogios,
solicitacOes, denuncias e pedidos de informacao);

c) grau de satisfacdo dos usuarios: dados obtidos por meio de pesquisas ou feedback dos
usuarios;

d) prazo médio de resposta: tempo médio para o atendimento e conclusdo das
manifestagdes;

e) taxa de resolubilidade: percentual de manifesta¢des solucionadas de forma satisfatoria;

f) casos de destaque: exemplo de manifesta¢des que tenham gerado impacto significativo,
como melhorias no servigo ou resolugdo de problemas criticos.

15.3 Passo a passo para produzir o relatério de contratualizagao

a) Coleta de Dados

— fonte: utilize os dados da Pesquisa de Satisfacao do Usudrio realizadas dentro do més
referenciado, além dos dados dos sistemas de registro da Ouvidoria, como sistema
Fala.br, planilhas e painéis de monitoramento do governo, além de outros
mecanismos de controle disponiveis,

— periodicidade: certifique-se de coletar os dados de todo o més, garantindo que
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nenhuma informacao seja omitida;

— validacdo: verifique a precisdao dos dados coletados, eliminando possiveis erros ou
duplicidades.

b) Analise e consolidacdo das informacdes

— organizacdo: classifique as informacdes de acordo com os indicadores pactuados no
contrato com a Secretaria Estadual de Saude;

— interpretacdo: identifigue padrées ou tendéncias nos dados (ex.: aumento de
reclamacOes em determinado servico ou alta taxa de elogios);

— sintese: prepare um resumo claro e objetivo com os dados mais relevantes para a
analise da Secretaria.

c) Elaboracdo do relatério

— introducdo: contextualize o relatério com uma breve explicacdo sobre o papel da
ouvidoria e sua contribuicdo para os servicos do hospital;

— corpo do relatdrio: apresente os dados quantitativos e qualitativos de forma
estruturada, utilizando gréficos e tabelas para facilitar a visualizacdo;

— conclusdo e recomendacgdes: inclua um resumo das informacgdes e, se aplicavel,
sugira melhorias ou a¢des futuras para aprimorar o atendimento e os servicos.

d) Revisdo e validacao

— revisdo interna: antes de enviar, revise o relatdrio para corrigir erros e garantir a
clareza das informacdes;

— aprovacdo: submeta o relatério a validacdo do Setor de Contratualizacgdo,
conforme o fluxo institucional.

15.4 Melhores praticas para a producgao do relatério

— Automatizagdo: utilize ferramentas digitais para facilitar a coleta, andlise e
apresentag¢ao dos dados;

— capacitacdo: garanta que a equipe da Ouvidoria esteja treinada para interpretar
indicadores e elaborar relatdrios de qualidade;

— acompanhamento continuo: monitore regularmente os indicadores pactuados,
evitando acumulo de dados no final do periodo;

— feedback: busque retorno da Secretaria Estadual de Salude sobre o relatdrio,
aprimorando o processo de elaboragao com base nas orientagdes recebidas.
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16 OUVIDORIA E A EQUIPE DE GOVERNANCA

A participacdo da Ouvidoria do Hospital Universitario Professor Edgard Santos nas reunides
bimensais da Equipe de Governanca é essencial para fortalecer a gestao institucional, promovendo
um ambiente de transparéncia, responsabilidade e didlogo continuo.

16.1 A importancia da Ouvidoria na equipe de Governanga

Promocdo da transparéncia: a Ouvidoria desempenha um papel crucial ao compartilhar
as manifestacdes recebidas, evidenciando as demandas, reclamacdes, elogios e
sugestdes dos usuarios;

articulacdo estratégica: ao participar das reunides, a Ouvidoria conecta as necessidades
e percepgbes externas dos usuarios aos objetivos e ac¢Oes internas da governanca
institucional, em especial aos objetivos estratégicos OE01, OE02 e OE11 do PDE 2024-
2028;

monitoramento e melhoria continua: a Ouvidoria colabora para identificar gargalos
operacionais, propor melhorias e monitorar o impacto das a¢Ges implementadas pela
gestao;

fomento a ética e a responsabilidade: contribui para a criacdo de uma cultura
organizacional ética e responsavel, reforcando os principios de governanca publica,
como accountability, eficiéncia e transparéncia.

16.2 Atuacao da Ouvidoria na Equipe de Governanca

16.2.1 Apresentagao de Relatérios e Indicadores

a)

b)

Descricao: Compartilhar relatdrios periddicos contendo dados consolidados sobre as
manifestagbes recebidas;

conteudo sugerido:

— numero total de manifestagées recebidas no periodo;

— tipos de manifestacao (elogios, reclamagdes, sugestbes, denuncias e solicitagdes);
— taxa de resolubilidade e prazos médios de resposta;

— indicadores de satisfacdao dos usuarios;

— propostas de melhoria baseadas nas analises realizadas.
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16.2.2 Contribuicdo para a tomada de decisdes

a) Descricdo: Oferecer insights baseados nas manifestacdes, auxiliando na definicdo de
prioridades e na alocagdo de recursos;

b) atuacdo: Participar ativamente das discussdes, propondo solu¢cdes que atendam as
demandas dos usuarios e promovam a eficiéncia operacional.

16.2.3 Alinhamento com os objetivos institucionais

a) Descricdo: Garantir que as acdes sugeridas pela Ouvidoria estejam alinhadas ao Plano
Diretor Estratégico do Hupes 2024-2028 e aos requisitos contratuais firmados com a
Secretaria Estadual de Saude.

16.2.4 Interlocugdo entre usudrios e gestdo

a) Descricdo: Ser a ponte que conecta as expectativas dos cidaddos a capacidade de
resposta da instituicao, garantindo que as decisdes da equipe de governanca reflitam as
demandas sociais e institucionais.

16.3 Beneficios da participagao da Ouvidoria na equipe de governanga

a) Melhoria na qualidade dos servicos: as manifestacGes analisadas pela Ouvidoria ajudam
a identificar areas criticas que demandam melhorias, contribuindo para a qualidade dos
servigos prestados;

b) integragao institucional: a Ouvidoria promove a integracao entre setores, fortalecendo
a comunicagao interna e a resolugdo conjunta de problemas;

c) fortalecimento da gestdo por resultados: a andlise de indicadores apresentados pela
Ouvidoria subsidia a avaliacdo de desempenho e a definicdo de metas institucionais.

16.4 RecomendagGes para uma atuacao eficaz

— Preparar-se antecipadamente: reunir e analisar dados relevantes antes de cada
reuniao, elaborando relatérios claros e objetivos;

— adotar uma Postura Propositiva: participar ativamente das discussdes, propondo
solugdes e promovendo o didlogo construtivo;
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— garantir a confidencialidade: compartilhar informacdes agregadas que respeitem o
sigilo das manifestagdes recebidas;

— acompanhar e avaliar resultados: monitorar os desdobramentos das reunides e
garantir que as acdes sugeridas sejam implementadas e avaliadas quanto ao impacto.

A presenca da Ouvidoria na Equipe de Governanca é uma oportunidade para transformar
as manifestagdes recebidas em instrumentos de aprendizado organizacional e inovagao.

17 CRIANDO A CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos é um documento essencial para a Ouvidoria, pois visa formalizar e
divulgar de forma clara os servicos prestados, seus objetivos, processos e a maneira como o cidadao
pode acessar e interagir com a instituicdo. O Hupes dispde de Carta de Servicos ao Cidadao
publicada, cuja quarta edicdo foi publicada em 2025, elaborada pela Ouvidoria e disponivel para
consulta no site institucional hupes-ufba.ebserh.gov.br.

17.1 Objetivos da Carta de Servigos do Hospital Universitario Professor Edgard Santos

A Carta de Servicos do Hupes tem como principal objetivo informar os cidadaos sobre os
servicos disponibilizados pela instituicdo, detalhando o acesso a esses servicos, os direitos dos
usuarios, as informacdes que podem ser solicitadas e os procedimentos necessarios. Além disso, a
Carta de Servicos busca:

a) Promover a transparéncia na prestagdo dos servigos oferecidos pelo Hupes;
b) estabelecer prazos e etapas claros para cada servigo disponibilizado;
c) esclarecer direitos e responsabilidades, tanto dos cidadaos quanto da instituicao;

d) assumir compromissos com a qualidade do atendimento, garantindo o respeito aos
direitos dos usuarios.

17.2 Elementos essenciais da Carta de Servigos

A Carta de Servicos do Hupes deve apresentar informac¢Oes organizadas, acessiveis e
atualizadas ao cidad3do. Para assegurar a transparéncia e o planejamento institucional, o documento
deve contemplar as seguintes categorias de servicos:

a) Assisténcia ambulatorial: descricdo das consultas, exames e procedimentos realizados
nas diversas especialidades médicas e cirurgicas ofertadas, indicando as unidades de
atendimento vinculadas;
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b) assisténcia hospitalar: detalhamento da capacidade instalada de internacdo,
especificando a tipologia dos leitos ativos e a infraestrutura disponivel para a realizacdo
de procedimentos cirurgicos;

c) fluxo de acesso: orientacdes claras sobre os critérios para primeiro atendimento e
retornos, observando as diretrizes do Sistema Estadual de Regulacdo vigente;

d) servicos especializados: informacdes sobre unidades de reabilitacdo e modalidades
terapéuticas especificas integradas a estrutura assistencial do hospital;

e) ensino, pesquisa e extensdo: panorama da infraestrutura académica, incluindo campos
de pratica para graduacdo e pos-graduacdo, programas de residéncia e projetos que
integram o ensino a assisténcia;

f) classe hospitalar: diretrizes sobre o suporte educacional destinado aos pacientes em
idade escolar durante o periodo de hospitalizacao;

g) Ouvidoria: orientacdes sobre os canais oficiais de escuta, formas de manifestacdo e
prazos de resposta, conforme as diretrizes estabelecidas na Se¢do 6 deste Manual.

17.3 Processo de elaboragdo da Carta de Servicos

a) Levantamento de servicos: mapeamento detalhado de todos os servicos oferecidos pelo
Hupes, com apoio das equipes internas;

b) definicdo de compromissos: estabelecimento de prazos, padroes de atendimento e
formas de comunicacdo, alinhados as normas institucionais e legislagées;

¢) redacdo Acessivel: uso de linguagem clara, evitando termos técnicos e garantindo que
todos os cidaddos compreendam o conteldo;

d) revisdo Legal: Adequacgdo a legislacdo, como a Lei de Acesso a Informagao (Lei n?
12.527/2011) e o Cddigo de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos (Lei n2
13.460/2017);

e) divulgacdo ampla: disponibilizacdo da Carta em plataformas digitais, locais de
atendimento presencial e outros meios, para facilitar o acesso ao publico.

17.4 Atualizagao continua da Carta de Servigos

A Carta de Servicos do Hupes deve ser revisada periodicamente, refletindo mudangas nos
servicos oferecidos, nas legislacGes aplicaveis ou nas demandas da sociedade. RevisGes podem
ocorrer anualmente ou sempre que houver alteragdes significativas. A Ouvidoria conduz o processo
de atualizagdo e revisao critica das informac¢des constantes na Carta, por meio de rotinas especificas,
monitorando os resultados por meio de indicadores previamente estabelecidos e adotando
medidas corretivas junto aos gestores sempre que detectada nova oportunidade de atualizagdo ou
aperfeicoamento da informacgao disponivel.
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17.5 Beneficios da Carta de Servicos

a) Maior Transparéncia: facilita o entendimento dos servicos, prazos e responsabilidades,
fortalecendo a confianca da populacdo na gestdo hospitalar;

b) aprimoramento da Qualidade: define metas claras para monitorar resultados e buscar
melhorias constantes;

¢) empoderamento dos usudrios: oferece informacbes detalhadas que permitem ao
cidaddo exercer seus direitos e acessar os servicos com maior autonomia.

18 GERINDO A TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA

A transparéncia é um dos pilares fundamentais da administragao publica, sendo essencial
para garantir a confianca dos cidadaos nas instituicdes governamentais.

18.1 Transparéncia ativa

A transparéncia ativa refere-se a divulgacdo proativa de informacdes pela Ouvidoria, sem
a necessidade de solicitacdo por parte dos cidaddos.

a) Publicacdo de relatérios periddicos: a Ouvidoria deve divulgar regularmente relatérios
sobre as manifestacOes recebidas, os tipos de demandas, o tempo de resposta, os
indices de satisfacdo dos cidadaos, e as melhorias sugeridas;

b) acesso aos Procedimentos e Normas: a Ouvidoria deve tornar publicas suas politicas
internas, como os processos de atendimento e os prazos estabelecidos, bem como a
legislagcao relevante;

c¢) divulgacao de dados sobre a performance: a publicacao de indicadores de desempenho
e de eficiéncia no tratamento das manifestacdes permite que o cidaddao acompanhe a
atuacdo da Ouvidoria do Hupes de forma continua;

d) utilizacdo de canais digitais e placar de indicadores: disponibilizar informagdes em
tempo real por meio de plataformas digitais (sites, aplicativos) ou placas de indicadores
facilita o acesso a informacao.

18.2 Gerindo a transparéncia ativa no sistema Fala.Br

A gestdo dos 49 itens de transparéncia ativa monitorados pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) por meio do Sistema Fala.BR é essencial para assegurar o cumprimento das obriga¢des
legais previstas na Lei de Acesso a Informacdo (Lei n2 12.527/2011).
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18.2.1. Acesso ao Sistema Fala.BR

a) Cadastro e login

— certifique-se de que vocé possui uma conta ativa no Fala.BR;

— acesse o sistema por meio do site oficial;

— utilize suas credenciais do Gov.br para efetuar o login.
b) Navegacdo até a Secdo de Transparéncia Ativa

— Apbs o login, no menu superior, selecione a opcdo "Transparéncia Ativa";

— vocé sera direcionado a interface de gestdo dos itens de transparéncia ativa.
c) Consulta por item

— Utilize a funcionalidade "Consulta por item" para localizar os itens especificos que
necessitam de atualizacdo;

— insira os parametros de busca conforme necessario e cliqgue em "Consultar".
d) Atualizacdo de Informacgdes
— Selecione o item desejado na lista de resultados;

— preencha ou atualize os campos obrigatérios com as informacdes pertinentes,
conforme as diretrizes estabelecidas no Guia de Transparéncia Ativa;

— apos inserir as informacodes, clique em "Salvar" para registrar as atualizacoes.
18.2.2. Monitoramento e verificagao

a) Utilize as ferramentas de relatério disponiveis no sistema para monitorar o status dos
itens de transparéncia ativa;

b) verifique regularmente se todos os itens estdo atualizados e em conformidade com as
exigéncias legais.

18.2.3. Capacitagao e suporte

a) Participe de treinamentos oferecidos pela CGU para aprimorar o uso do sistema e a
compreensdo das obrigacdes de transparéncia ativa;

b) em caso de duvidas ou dificuldades, consulte o Manual para SICs ou entre em contato
com o suporte técnico disponibilizado pela CGU.
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18.3 Transparéncia passiva

A transparéncia passiva ocorre quando o cidadao solicita informagdes a Ouvidoria, e a
instituicdo deve fornecer essas informacGes de maneira eficiente, clara e no prazo estabelecido.

a) Atendimento rapido e efetivo a solicitagcdes: a Ouvidoria deve estar preparada para
receber e responder de forma célere as solicitacbes de informacdes feitas pelos
cidaddos, respeitando os prazos legais previstos, como o prazo de 20 dias estabelecido
pela Lei de Acesso a Informacdo, com possibilidade de prorrogacdo por mais 10 dias,
guando necessario;

b) fornecimento de informagdes completas e precisas: ao responder a uma solicitacdo, a
Ouvidoria deve fornecer informagdes completas, objetivas e no formato mais acessivel
possivel;

c) registro e monitoramento das solicitacdes: toda solicitacdo feita pelo cidaddo deve ser
registrada e monitorada, permitindo o acompanhamento da resposta e garantindo que
ndo haja falhas no processo.

18.4 A importancia da transparéncia ativa e passiva na Ouvidoria

a) Fortalecimento da confianca publica;
b) melhoria no atendimento e nos servicos;
c) prevencao de corrup¢do e ma gestdo;

d) cumprimento da legislacdo.
18.4.1 Implementagao da gestao da transparéncia
a) Desenvolvimento de procedimentos e normas;
b) treinamento e capacitagao;
c) utilizacao de tecnologia;
d) monitoramento e avaliacdo.

18.5 Governanga tecnolégica — uso e articulagdo dos sistemas Fala.BR e SEI

A Ouvidoria do Hupes adota uma abordagem estruturada para a gestdo e o uso dos
sistemas tecnoldgicos que suportam suas atividades, em especial o Fala.BR e o SEIl. A governancga
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tecnolégica da Ouvidoria visa garantir a continuidade dos processos, a rastreabilidade das acdes e
a conformidade com as obrigacdes legais.

18.5.1 Uso do Sistema Fala.BR

O Fala.BR é o sistema oficial para o registro, monitoramento e gestao das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria. Suas funcionalidades utilizadas pela equipe incluem:

a) Registro e protocolo de manifestacdes recebidas por todos os canais;
b) classificacdo por tipologia, assunto e subassunto;

¢) monitoramento de prazos e emissao de alertas de vencimento;

d) envio de pesquisas de satisfacdo ao manifestante;

e) geracdo de relatérios gerenciais e exportacdo de dados para analise;
f) gestdo dos 49 itens de transparéncia ativa monitorados pela CGU.

Os perfis de acesso ao Fala.BR devem ser gerenciados pelo Ouvidor, com cadastro e
revogacao de usudrios comunicados tempestivamente a Tl da HU Brasil.

18.5.2 Uso do Sistema SEI

O SEI é utilizado pela Ouvidoria para a tramitacdo formal de documentos institucionais,
incluindo:

a) Encaminhamentos internos as areas responsaveis pela resolucao de manifestacdes;
b) registro de recomendag¢des formais a gestao do Hupes;

¢) arquivamento dos processos concluidos e respectivas documentacgdes;

d) comunicagao com a Ouvidor-Geral da HU Brasil e com a CGU quando necessario;

e) registros de solicitagdes a Tl, incluindo pedidos de melhoria, integracao de sistemas e
comunicag¢ao de incidentes.

18.5.3 Indicadores Tecnoldgicos

A Ouvidoria mantém uma planilha de indicadores tecnolégicos, atualizada mensalmente,
contendo:

a) Numero de manifestacdes registradas via Fala.BR no periodo;

b) tempo de resposta médio do sistema (interrupgdes e downtime registrados);
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c) percentual de manifestacGes que necessitaram de intervencdo manual por falha
tecnolégica;

d) percentual de processos da Ouvidoria tramitados no SEl e respectivos tempos de
tramitacgao.

18.5.4 Procedimento de contingéncia tecnoldgica

Na hipétese de indisponibilidade do Fala.BR ou do SEl, a Ouvidoria adotara o seguinte
procedimento de contingéncia:

a) Ativacdo imediata de formuldrio manual padronizado ou planilha de registro
temporario;

b) registro de todas as manifestacdes recebidas durante o periodo de indisponibilidade;

¢) comunicacdo ao manifestante de que o protocolo definitivo serd fornecido apds a
restauragao do sistema;

d) upload e importacdo de todos os registros temporarios no sistema oficial assim que a
disponibilidade for restabelecida;

e) comunicacdo formal a Tl da HU Brasil sobre o incidente, com registro no SEI.
18.5.5 Articulagao com a Tl da HU Brasil

A Ouvidoria mantém comunicacdao formal e sistematica com a area de Tecnologia da
Informacdo da HU Brasil para solicitacdo de melhorias, integracdo de sistemas e resolucdo de
incidentes. Toda solicitacdo deve ser formalizada por meio de oficio ou processo SEI, com registro
dos prazos de atendimento e dos marcos de melhoria acordados.

19 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

A Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (PSU) é uma ferramenta essencial para monitorar a
qualidade dos servicos oferecidos pela instituicdo, identificar oportunidades de melhoria e alinhar
as praticas assistenciais as expectativas dos pacientes e acompanhantes. A Ouvidoria desempenha
um papel estratégico na coordenacdo e conducdo dessa pesquisa, garantindo a coleta de dados
confidveis que subsidiem a gestado hospitalar.

19.1 Importancia da Pesquisa de Satisfacao
a) Avaliar a Qualidade dos Servicos: identificar pontos fortes e aspectos que necessitam de
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melhorias;

b) promover a participacdo dos usudrios: criar um canal de escuta ativa e valorizar a
opinido dos pacientes e acompanhantes;

¢) subsidiar decisGes gerenciais: fornecer informacdes objetivas para o planejamento
estratégico e a tomada de decisdes;

d) atender a requisitos legais: cumprir dispositivos normativos, como a Lei n® 13.460/2017,
gue preconiza a avaliacdo da satisfacdo do usuario no servico publico.

19.2 Calculo das amostras

O plano amostral segue a metodologia de amostragem aleatdria simples, garantindo a
representatividade estatistica dos resultados. O célculo considera:

a) Populacdo de usuarios: pacientes ambulatoriais e internados no ano anterior;

b) margem de erro: geralmente fixada em 4%;

c) Nivel de confianca: 95%;

d) método de coleta: utilizacdo de escalas do tipo Likert, com cinco niveis de satisfacdo.

Cada hospital recebe uma meta de amostra com base em seus atendimentos, e a coleta é
proporcional entre as diferentes areas avaliadas (internacdo, ambulatodrio, estrutura etc.).

19.3 Procedimento para aplica¢do da pesquisa

a) Preparacgdo e divulgagao

— Criacdo de materiais informativos: utilizacdo de banners, cartazes, panfletos e QR
Codes, padronizados pela Administragdao Central, para divulgacdao nos hospitais.

— ac¢bes de comunicacdo: divulgacdao em sites, midias sociais e veiculos de imprensa
locais, informando sobre a pesquisa e sua importancia.

b) Métodos de coleta

— Formularios eletronicos: disponiveis via QR Codes espalhados em pontos estratégicos
do hospital;

— formuldrios impressos: distribuidos em dreas como recepgdo, enfermarias e
ambulatorios;

— contato telefénico: aplicacao direta por profissionais do hospital, utilizando contatos
obtidos com consentimento dos usuarios;
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— abordagem presencial: realizada pela equipe da Ouvidoria ou parceiros nos pontos
de atendimento;

— envio via Fala.BR: Inclusdo de links para a pesquisa em respostas de manifestacdes
enviadas por esse canal.

c) Processamento e analise: os dados coletados em formuldrios impressos devem ser
transcritos para o sistema eletrénico (RedCap) e identificados pelo responsavel pela
insercdao. O material fisico é digitalizado e, posteriormente, descartado de maneira
segura;

d) metodologia conjunta com os gestores dos servicos avaliados: para assegurar a
relevancia e a aplicabilidade dos resultados, a metodologia das pesquisas de satisfacdo
é definida pela administracdo central da HU Brasil (Brasilia), em conjunto com as
diretorias das dreas avaliadas. Esse alinhamento estratégico garante que os indicadores
selecionados sejam adequados a realidade de cada setor e que as conclusdes sejam
efetivamente convertidas em melhorias nos servicos. Os resultados sdo encaminhados
formalmente as areas responsaveis, acompanhados das orientacdes da administracao
central, sendo o progresso das acées de melhoria monitorado por meio de indicadores
especificos;

e) indicadores e resultados:

— indicadores de satisfacdo: percentual de satisfacdo por area (satisfeito e muito
satisfeito);

— analise geral: nota média atribuida pelos usuarios e percentual de recomendacdo do
hospital;

— tendéncias e padrdes: identificacdo de areas criticas e de alto desempenho.

A pesquisa de satisfacdo do usuario é uma iniciativa indispensavel para a gestao hospitalar,
promovendo a qualidade e a humanizagao dos servigos prestados. A atuagao proativa da Ouvidoria
na condugdao desse processo reforca o compromisso da instituicdo com a exceléncia e a
transparéncia.

20 GESTAO DE DADOS PESSOAIS E FUNCAO DO ENCARREGADO PELA PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS (LGPD)

No ambito da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), a fungcdao de Encarregado
pelo Tratamento de Dados Pessoais (Data Protection Officer — DPQ) é essencial para assegurar a
conformidade da instituicdo com os principios e as normas de prote¢dao de dados. No contexto da
Rede HU Brasil, o Ouvidor acumula essa atribuicdo, exercendo também o papel de Encarregado de
Protecdo de Dados.

20.1 Atribui¢des do encarregado de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)
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a) Orientagdo e implementagdao da Politica de Privacidade e Protecdo de Dados: o
Encarregado tem a responsabilidade de orientar os colaboradores e gestores da
instituicdo sobre a conformidade com a LGPD;

b) Gestdao de Processos de Tratamento de Dados Pessoais: deve monitorar todas as
operacgdes de tratamento de dados pessoais realizadas pela instituicdo, garantindo que
estejam alinhadas aos principios da LGPD;

c) atendimento aos direitos dos titulares de dados: o Encarregado atua como ponto de
contato para os titulares de dados pessoais, garantindo que suas solicitacdes
relacionadas ao tratamento de dados sejam atendidas de maneira adequada e em
tempo habil. Isso inclui o exercicio de direitos como acesso, corre¢ao, exclusao e
portabilidade dos dados pessoais;

d) comunicagdo com autoridades reguladoras: o Encarregado deve ser o responsavel por
se comunicar com a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), sempre que
necessario, e deve cooperar com os processos de fiscalizacdo;

e) acompanhamento de treinamentos e capacitagdo: o Encarregado deve coordenar ou
apoiar a implementacdo de programas de treinamento para os funcionarios da
instituicdo sobre as melhores praticas no tratamento de dados pessoais e os requisitos
da LGPD.

f) auditoria e monitoramento de conformidade: o Encarregado é responsavel por auditar
regularmente as praticas de tratamento de dados da instituicdo, identificando eventuais
riscos e implementando medidas corretivas quando necessario.

g) assessoria e consultoria interna: O Encarregado deve atuar como consultor interno em
guestoes relacionadas a privacidade e protecdo de dados, auxiliando os gestores da
Rede HU Brasil na implementacdo de novos processos ou na adaptacdao de processos
existentes para garantir conformidade com a LGPD.

h) gestdo de incidentes de seguranga: quando houver incidentes de seguranca
relacionados ao tratamento de dados pessoais, como vazamentos ou acessos nao
autorizados, o Encarregado deve tomar as medidas necessarias para mitigar os danos e
reportar o ocorrido de acordo com as exigéncias da LGPD.

i) A funcdo de Ouvidor acumulada com a de Encarregado de Protecdao de Dados Pessoais
dentro da Rede HU Brasil reflete o compromisso da instituicdo em garantir que os dados
pessoais dos cidadaos e servidores sejam tratados de forma segura, transparente e em
conformidade com a legislagao vigente.

21 PLANEJAMENTO ANUAL DAS AGOES DA OUVIDORIA

O planejamento anual das a¢bes da Ouvidoria constitui instrumento estratégico para
organizar, priorizar e estabelecer metas para o exercicio. Sua elaboracdo alinha as atividades da
unidade aos objetivos institucionais do Hupes, promovendo maior eficiéncia, previsibilidade e
impacto positivo na relagdo com os cidadaos e com a comunidade interna.
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Esse planejamento articula-se ao Plano Diretor Estratégico (PDE) 2024—2028 do Hupes, contribuindo
diretamente para os objetivos OEO1 e OE02, relacionados a qualificacdo do cuidado hospitalar a
partir da escuta dos usudrios, OE11, voltado ao aprimoramento da governanca corporativa e ao
mapeamento de processos, e OE22, que trata da escuta e do didlogo permanentes com os
trabalhadores. Essa vinculacdo assegura a coeréncia das iniciativas da Ouvidoria com a visdo
institucional de exceléncia em assisténcia, ensino, pesquisa, extensdo e inovacdo, em ambito
nacional, plenamente integrada a Rede de Atencado a Saude.

O Plano Operacional Anual da Ouvidoria deve contemplar:

— metas estruturadas segundo o modelo SMART, aplicaveis ao tratamento de
manifestacbes, ao tempo médio de resposta, a capacitacdo da equipe e as acles de
melhoria;

— matriz RACI, com definicdo clara de responsaveis (Responsible), aprovadores
(Accountable), consultados (Consulted) e informados (/Informed) para cada acdo
prevista;

— indicadores de monitoramento e marcos periédicos de avaliacao;

— vinculacdo explicita de cada meta aos objetivos estratégicos do PDE 2024—2028 aos
quais se relaciona.

A elaboracdo do Plano Operacional deve ocorrer no ultimo trimestre do exercicio anterior.
Apds validacdo pelo Ouvidor, o documento podera ser submetido a aprovacdo do nivel estratégico
da Ouvidoria-Geral da HU Brasil e revisado periodicamente ao longo do ano, de modo a incorporar
ajustes decorrentes de novas contingéncias.

21.1 Principais agOes a serem planejadas anualmente

a) Capacitagdo dos trabalhadores da Ouvidoria:

— objetivo: aperfeicoar as habilidades técnicas, éticas e comportamentais dos
servidores da Ouvidoria;

— acles: participacdo em treinamentos, oficinas e cursos promovidos pela HU Brasil
Sede ou por institui¢des parceiras;

— frequéncia: realizada semestralmente ou conforme a necessidade identificada.
b) Capacitacdo para os gestores da instituicao:

— objetivo: sensibilizar os gestores quanto ao papel da Ouvidoria e a importancia da
escuta ativa e do tratamento adequado das manifestac¢des;

— acgoes: palestras, workshops e envio de materiais informativos sobre temas como
transparéncia, ética, LGPD e gestdo de conflitos;

— frequéncia: planejada pelo menos uma vez ao ano.
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c) Realizacdo da "Semana da Ouvidoria do Hupes"

A Semana da Ouvidoria do Hupes é o principal evento estratégico anual da Ouvidoria,
concebido para articular trés dimensdes complementares: a sensibilizacdo interna da comunidade
hospitalar, o fortalecimento institucional da Ouvidoria junto a colaboradores e usudrios, e o
intercdmbio técnico com ouvidores da Rede Ebserh, especialmente das regiGes Norte e Nordeste.

O evento transcende o formato convencional de campanha educativa e se constitui como
espaco de escuta qualificada, producdo coletiva de conhecimento e pactuacdao de compromissos
institucionais entre os participantes.

— obijetivo: divulgar a Ouvidoria como ferramenta estratégica de gestdo e participacao

social, conscientizar os publicos interno e externo sobre seu papel, promover o
intercdmbio técnico na Rede Ebserh e formalizar os compromissos pactuados em
documento institucional para garantir a continuidade das acdes;

acoes: debater temas como ouvidoria, participacdo social, LGPD e LAl por meio de
palestras e mesas-redondas, conduzir grupos de trabalho com registro sistematizado
das discussdes, capacitar os participantes em oficinas praticas e realizar campanhas
educativas e atividades interativas para aproximar a Ouvidoria da comunidade
hospitalar;

frequéncia: evento anual realizado preferencialmente em marco.

d) Participacdo em Eventos da HU Brasil Sede

objetivo: fortalecer a integracdo com a rede HU Brasil e alinhar as praticas da
Ouvidoria com as diretrizes nacionais;

acoes: presenca em encontros, féruns e capacitagdes organizados pela sede da HU
Brasil;

frequéncia: conforme cronograma divulgado pela HU Brasil.

e) Realizagdo do projeto "Ouvidoria EmCanto" em parceria com o HU-UFS

objetivo: fomentar a escuta ativa e o didlogo junto as equipes assistenciais e
administrativas do Hupes;

acOes: realizacdo de visitas aos setores do Hupes, por meio de convite a Ouvidoria do
HU-UFS (gestora do projeto), visando coletar sugestdes, identificar oportunidades de
melhoria e divulgar o papel da Ouvidoria;

frequéncia: realizado pelo menos duas vezes ao ano.

f) Campanhas de incentivo ao registro de elogios

objetivo: reconhecer e valorizar as boas praticas e os colaboradores que se destacam
no atendimento aos usuarios;

acoes: divulgacdao de histérias de sucesso, premiacdes simbdlicas e material de
comunicag¢ado para incentivar os usuarios a registrarem elogios;

frequéncia: duas campanhas anuais.
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g) Campanhas de enfrentamento ao assédio

— objetivo: contribuir para a prevencdao e combate ao assédio moral e sexual no
ambiente institucional;

— acoes: palestras, distribuicdo de materiais educativos e workshops para conscientizar
colaboradores e gestores;

— frequéncia: duas campanhas anuais, com acdes praticas e educativas.
h) Elaboracao e divulgacdo de relatdrios gerenciais

— objetivo: monitorar as atividades da ouvidoria e fornecer informacdes estratégicas
para a gestdo institucional;

— acoes: elaboracdo de relatdrios trimestrais e anuais contendo dados sobre
atendimentos, tipos de manifestacdes, prazos, indicadores de satisfacdo, entre
outros;

— frequéncia: quatro relatérios trimestrais e um relatdrio anual.
i) Participacdo em projetos e grupos de trabalho institucionais

— objetivo: contribuir para iniciativas transversais da instituicdo, reforcando a
integracdo e a articulacdo da Quvidoria com outras areas;

— acgoes: colaboracdo em comissdes internas, projetos de melhoria continua e a¢des
estratégicas;

— frequéncia: conforme demanda institucional.
j) Revisdo e ajustes do planejamento

O planejamento anual deve ser revisado periodicamente para garantir sua relevancia e
eficacia. ReuniGes de alinhamento com a equipe e a gestdo do hospital devem ser realizadas,
permitindo ajustes nas metas e a¢Ges, conforme as demandas institucionais e as necessidades dos
usuarios.

22 MAPEAMENTO E GOVERNANCA DE SERVICOS

A Ouvidoria do Hupes exerce papel ativo na governanga dos servicos prestados pelo
hospital, conduzindo junto aos gestores de servigos o processo de mapeamento e monitoramento
da qualidade, em alinhamento com a Carta de Servicos ao Cidadao do Hupes e com os objetivos
estratégicos OEO1 e OEO2 do Plano Diretor Estratégico 2024-2028.

22.1 Mapa de servigos institucional

A Ouvidoria conduz, junto aos gestores de servicos, o processo de mapeamento dos
servigos do Hupes, por meio de procedimento e rotinas especificas e institucionalizadas. O Mapa de
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Servicos é utilizado como escopo para a Carta de Servicos, um documento formal que organiza, de
forma estruturada, as informacdes essenciais sobre cada servico prestado pelo hospital, contendo:

— Nome do servico e drea ou unidade responsavel;

— Publico-alvo do servico;

— Forma de acesso e canais disponiveis;

— Fluxo do servigo, com as principais etapas e responsaveis;

— SLA interno (Service Level Agreement): prazo esperado de atendimento;
— Indicadores de qualidade associados ao servico;

— Parametros definidos na Carta de Servicos ao Cidaddo do Hupes.

O Mapa de Servicos é elaborado em formato tabelar e fluxogramas posteriormente
tabulado e analisado para redacdo da Carta de Servicos. E atualizado sempre que houver alteracoes
relevantes nos servigos.

22.2 Monitoramento da Carta de Servigos ao Usudrio

A Ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados diretamente ou por outros meios,
utilizando metodologia documentada para avaliar a aderéncia dos servicos aos parametros
definidos na Carta de Servicos ao Cidadao do Hupes. Os dados utilizados incluem:

— ManifestacOes registradas no Fala.BR, classificadas por servico e tipologia;

— Resultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU), analisados por area/servico
avaliado;

— Resultados da Pesquisa de Satisfagdo com o Atendimento da Ouvidoria (PSU-OUV),
descrita na Segao 27.

Com base nessa andlise, a Ouvidoria elabora relatdrios periddicos encaminhados aos
gestores dos servicos, no ambito de processos formalmente instituidos, incluindo o
acompanhamento da execug¢do das providéncias por eles adotadas. As informag¢des encaminhadas
incluem:

— indicadores de satisfacdo por servico e comparagdo com os parametros da Carta;
— problemas recorrentes identificados nas manifestagdes;

— sugestdes de melhoria baseadas nos achados.
22.3 Qualidade da informagao na Carta de Servigos

A Ouvidoria conduz processo periddico de atualizacdo e revisao critica das informacgdes
constantes na Carta de Servicos do Hupes, por meio de rotinas especificas instituidas formalmente
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para essa finalidade. O processo de revisdo ocorre anualmente (ou antes, sempre que houver
mudanga relevante nos servigos) e contempla:

verificacdo da atualidade das informacdes de acesso (enderegos, horarios, contatos,
formas de agendamento);

— comparacdo entre os pardmetros de qualidade declarados na carta e os resultados
observados nas pesquisas e manifestacdes;

— identificacdo de inconsisténcias entre o que é prometido ao cidad3do e o que é entregue;
— proposicao de medidas corretivas junto aos gestores.

Os resultados desse processo sdao monitorados por meio de indicadores previamente
estabelecidos, como o percentual de itens da Carta verificados e atualizados em cada ciclo e o
numero de inconsisténcias identificadas e corrigidas.

22.4 Envolvimento no Processo de Avaliacao e Melhoria dos Servigos

A Ouvidoria integra formalmente a governanca dos servicos prestados pelo Hupes,
subsidiando a gestdo com informacgdes qualificadas oriundas das manifesta¢des dos usudrios. Com
base nessas evidéncias, identifica necessidades de adequacdo e orienta a estruturacdo de novos
Servigos.

Essa atuacdo observa os padrdes de qualidade e os direitos estabelecidos pela Lei n?
13.460/2017 (Lei de Defesa dos Usuarios de Servigcos Publicos) e contribui diretamente para o
alcance dos objetivos estratégicos OEQ1, voltado a ampliacdo e qualificacdo da participa¢do dos
hospitais na rede de atencdo a saude do SUS, e OE02, direcionado a qualificacdo do cuidado
hospitalar, conforme previsto no PDE 2024—-2028 do Hupes.

23 PROCESSO DE TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES INTERNAS (OUVIDORIA INTERNA)

A Ouvidoria do Hupes mantém um canal especifico para o recebimento e tratamento de
manifestagbes oriundas de trabalhadores da instituicdao, servidores e empregados publicos,
prestadores de servico e demais colaboradores. Esse canal, denominado Ouvidoria Interna, cumpre
o duplo papel de garantir um espaco seguro para a escuta dos trabalhadores e de subsidiar a gestao
com informagGes sobre o ambiente organizacional, alinhando-se ao objetivo estratégico OE22 do
Plano Diretor Estratégico 2024-2028 do Hupes (Promover escuta e didlogo permanentes com
trabalhadores, em seus diferentes vinculos e representagdes).

Caracteristicas do Processo de Ouvidoria Interna

23.1.1 Publico-alvo
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O processo de Ouvidoria Interna atende exclusivamente a trabalhadores vinculados ao
Hupes, incluindo servidores publicos estatutdrios, empregados celetistas da HU Brasil, prestadores
de servico e profissionais em regime de residéncia.

23.1.2 Tipologias de manifestagGes internas

As manifestacdes internas podem incluir, entre outras:

— reclamacgdes sobre condi¢des de trabalho, processos internos ou relacoes interpessoais;
— denuncias de irregularidades, ilegalidades ou condutas inadequadas;

— sugestGes de melhoria nos processos de trabalho;

— solicitacoes de orientacdo sobre direitos e deveres;

— relatos de assédio moral, sexual ou outras formas de violéncia no trabalho.
23.1.3 Garantias ao trabalhador manifestante

Toda manifestacdo interna é tratada com sigilo absoluto. O anonimato é garantido sempre
gue solicitado pelo trabalhador. A Ouvidoria ndo revela a identidade do manifestante aos gestores
ou aos investigados, salvo por decisdo judicial ou fundamento legal especifico. Sdo vedadas
guaisquer praticas de retaliagcdo ao trabalhador que utilize o canal de Ouvidoria Interna.

23.2 Fluxo do Processo de Ouvidoria Interna
23.2.1 Recebimento da manifestagao

O trabalhador pode registrar sua manifestagdo por qualquer dos canais disponiveis
(presencial, telefone, e-mail ou Fala.BR). O profissional da Ouvidoria registra a demanda com o nivel
de detalhamento necessario ao encaminhamento adequado, sem emitir juizo de valor sobre as
partes envolvidas.

23.2.2 Triagem e analise preliminar

O profissional responsavel avalia:

— natureza da manifestacao e tipologia (reclamacdo, denuncia, sugestdo, solicitacdo ou
relato de assédio/conflito);
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— necessidade de salvaguarda de informagdes sensiveis antes do encaminhamento;

— identificacdo das instancias competentes para tratamento (Gestdo de Pessoas,
Comissdao de Mediacdo e Conciliagcdo, Setor de Integridade, Controle Disciplinar ou
outra).

23.2.3 Encaminhamento

A manifestacdo é encaminhada a area competente por meio de processo SEl, com
descricdo objetiva da demanda, preservando a confidencialidade. Casos de assédio ou conflito sdo
encaminhados nos termos da Norma SEI n2 01/2021 — DGP/HU Brasil e do processo de Gestdo de
Conflitos descrito na Secdo 10 deste Manual. Casos que envolvam possivel irregularidade sao
encaminhados nos termos da Norma Operacional de Controle Disciplinar da HU Brasil.

23.2.4 Acompanhamento e retorno ao trabalhador

A Ouvidoria acompanha o andamento do processo junto a instancia responsavel,
mantendo o trabalhador informado sobre o status do caso, sem revelar detalhes que comprometam
a confidencialidade ou a integridade do processo. Apds a conclusdo, o trabalhador recebe retorno
formal sobre o desfecho, nos limites do que é permitido divulgar.

23.2.5 Encerramento e arquivamento

O processo é encerrado no Fala.BR e arquivado no SEl, com o registro de todas as etapas
percorridas. Os dados relativos a manifestagdao interna sao armazenados de forma a garantir a
rastreabilidade, sem identificagdao do trabalhador manifestante nos relatérios gerenciais.

23.3 Relatdrios e andlises das manifestagdes internas

A Ouvidoria produz relatérios periddicos sobre as manifestagGes internas, com andlise de
causas e proposicdes de melhoria institucional, sem identificacdo das pessoas envolvidas. Esses
relatérios sdo encaminhados a Direcao do Hupes e as geréncias responsaveis, contribuindo para:

— identificacdo de problemas sistémicos no ambiente de trabalho;
— proposicao de a¢des de melhoria nos processos e nas relagdes organizacionais;
— subsidio ao planejamento de capacita¢des e a¢des de qualidade de vida no trabalho;

— alimentagao dos indicadores do objetivo estratégico OE22 do PDE 2024-2028.
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23.4 Capacitagao especifica sobre Ouvidoria interna

A equipe da Ouvidoria recebe capacitacdo especifica sobre ouvidoria interna, ética no
servico publico, mediacdo de conflitos, assédio no trabalho e sigilo profissional, garantindo a
abordagem adequada e empatica das manifestacdes internas. Essa capacitacdo é incluida no Plano
Anual de Capacitacdo da Ouvidoria.

24 PROTEGAO AO DENUNCIANTE

A Ouvidoria do Hupes adota procedimentos formalmente instituidos para a protecdo do
denunciante, em conformidade com a Lei n? 13.608/2018 (Lei do Servico Telefénico de
Recebimento de Dendncias), a Lei n? 13.460/2017 e as Normas Operacionais da HU Brasil. Esses
procedimentos asseguram que cidaddos e trabalhadores possam apresentar denuncias com
seguranca, resguardados contra identificacdo indevida, retaliacdes ou constrangimentos.

24.1 Direito ao anonimato

O denunciante tem o direito de registrar sua manifestacdo de forma an6nima. Quando o
anonimato for solicitado, a Ouvidoria:

registra a denuncia sem coletar dados identificadores do manifestante;
— garante que o sistema Fala.BR ndo vincule a manifestacdo a identidade do denunciante;

— ndo repassara qualquer informacdo que possa identificar o denunciante ao setor
investigado ou as partes envolvidas;

— orienta o denunciante sobre como acompanhar o andamento da denuncia sem revelar
sua identidade.

24.2 Mecanismos de protecdo contra represalias

A Ouvidoria mantém mecanismo para recebimento de relatos sobre represalias sofridas
pelo denunciante em decorréncia da denuncia. Quando identificada a ocorréncia de represalia, a
Ouvidoria:

— registra o relato como nova manifesta¢ao, com tipologia de denuncia;

— encaminha imediatamente o caso a autoridade competente (Superintendéncia), com
prioridade no tratamento;

— monitora o andamento do caso e mantém o denunciante informado sobre as
providéncias adotadas;
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— registra o caso no SEl para fins de rastreabilidade e evidéncia documental.
24.3 Controles de acesso aos registros de denuncias

O acesso aos processos de denuncia no sistema Fala.BR e no SEI é restrito aos profissionais
com perfil especifico de Ouvidor e aqueles formalmente designados para o tratamento da denuncia.
S3o vedados o acesso e a consulta por parte de gestores ou trabalhadores diretamente envolvidos
na situacdo denunciada.

Os documentos fisicos relacionados a denuncias, oriundo de processos de contingéncia,
devem ser armazenados em local seguro, com acesso controlado. As comunicacdes eletrénicas
relacionadas a denuncias devem utilizar canais oficiais e seguros.

24.4 Pseudonimizagao e tratamento de dados sensiveis

A Ouvidoria adota, nos registros de denuncias, as medidas disponiveis de pseudonimizacao
dos dados do denunciante, substituindo informacdes identificadoras por cédigos ou pseudénimos
nos documentos de encaminhamento. Os dados de identificacdo do denunciante sdo mantidos
exclusivamente nos arquivos da Ouvidoria, sob controle do Ouvidor na condi¢do de Encarregado de
Protecao de Dados da instituicdo.

24.5 Articulagdo com a area de integridade e controle disciplinar

A Ouvidoria mantém protocolo de articulacdo com as areas de Integridade e Correcional
do Hupes e da HU Brasil para o encaminhamento de denuncias que requeiram instauragdo de
procedimento disciplinar ou apurag¢dao especifica. Esse protocolo define critérios de
encaminhamento, prazos de retorno a Ouvidoria e formas de comunicacdo que preservem a
confidencialidade do denunciante.

24.6 Comunicagdao ao manifestante

A Ouvidoria informa ao denunciante, no ato do registro ou no retorno da manifestacao,
sobre:

— o direito ao anonimato e como exercé-lo;
— o0 mecanismo de notificacdo em caso de represalia;

— os limites das informagdes que podem ser compartilhadas sobre o andamento da
investigacao;
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— o0 prazo esperado para o retorno sobre as providéncias adotadas.
25 CONSELHO DE USUARIOS

A Ouvidoria do Hupes é responsavel pela articulacdo, manutencdo e dinamizacdo do
Conselho de Usuarios, conforme previsto na Lei n2 13.460/2017 e nos normativos da CGU sobre
participagao social. O Conselho de Usuarios € um mecanismo formal de participagao da sociedade
civil na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos prestados pelo Hupes.

25.1 Fungdo e relevancia do Conselho de Usuarios

O Conselho de Usudrios tem como funcdo principal fornecer a Ouvidoria e a gestao do
Hupes a perspectiva direta dos cidadaos que utilizam os servicos hospitalares. Por meio de consultas
periddicas, os conselheiros avaliam a qualidade dos servicos, apontam problemas e formulam
sugestdes de melhoria.

A Ouvidoria concentra a interlocucdo entre Conselheiros e gestores por meio de
procedimentos e periodicidade instituidos formalmente, possuindo os meios necessarios para que
a informacdo produzida nos conselhos seja encaminhada aos gestores responsaveis pela tomada de
decisdo acerca dos servicos avaliados.

25.2 Chamamento e engajamento de conselheiros

A Ouvidoria planeja anualmente as ac¢Oes de comunicacdo para chamamento de
voluntdrios ao Conselho de Usudrios, em conjunto com a Unidade de Comunica¢dao do Hupes
(UCOR1) e com os gestores de servicos. Essa agdo segue metodologia especifica para definicao de
mensagem, meio e estratégia mais adequados ao engajamento dos usuarios, incluindo:

— divulgacao no site institucional hupes-ufba.ebserh.gov.br e nas redes sociais do hupes;

— material informativo fixado nos pontos de maior circulagao (recepgao, ambulatérios,
enfermarias);

— campanhas presenciais conduzidas pela equipe da Ouvidoria nos pontos de
atendimento;

— inclusdo de convite para participa¢cao no Conselho nos cartdes de protocolo de registro
de manda.

O chamamento deve ser realizado com periodicidade minima anual, com registro das a¢des
e de seus resultados.
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25.3 Funcionamento do Conselho

O Conselho de Usudrios do Hupes é operacionalizado por meio da plataforma oficial do
Conselho de Usuarios da CGU (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/), que serve como
instrumento de cadastro e interacdo com a comunidade. O registro é aberto a qualquer cidadao
interessado, e a participacdo é realizada de forma inteiramente virtual, sem a necessidade de
encontros presenciais.

a) Dindamica: o Conselho atua por meio da realizacdo de enquetes e consultas publicas
sobre os servicos do hospital, disparadas pela Ouvidoria conforme as demandas de
avaliacdo da gestao;

b) pauta: os temas e questdes submetidos a consulta dos conselheiros sdo definidos pela
Ouvidoria em conjunto com os gestores das dreas, com base nos assuntos de maior
relevancia identificados nas manifestacdes e nas pesquisas de satisfacdo do periodo;

c) utilizagdo dos resultados: As respostas obtidas sdo sistematizadas pela Ouvidoria e
utilizadas para subsidiar a gestdo do Hupes na tomada de decisGes e na melhoria
continua dos processos e servicos prestados.

25.4 Consultas aos Conselheiros

A Ouvidoria realiza consultas com os conselheiros com periodicidade minima anual, com
metodologia transparente e definida em didlogo com o gestor do servico avaliado. As consultas
utilizam instrumentos digitais de coleta e andlise de dados e seus resultados sdo apresentados ao
gestor responsavel, com monitoramento da implementacdo das propostas de melhoria apontadas.

25.5 Encaminhamento das informagdes a gestao

As informagdes produzidas no Conselho de Usudrios sao formalizadas em relatdrios
especificos, encaminhados a Dire¢do do Hupes e as Geréncias responsaveis pelos servicos avaliados,
por meio de processo SEI. A Ouvidoria acompanha a implementacao das propostas de melhoria
decorrentes das contribui¢cdes dos conselheiros, reportando os resultados nas reunides da Equipe
de Governanga descritas na Se¢ao 16.

26 ARTICULAGAO INTERINSTITUCIONAL

26.1 Articulagao com outros 6rgaos de defesa dos usudrios
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A Ouvidoria do Hupes mantém uma articulacdo continua e colaborativa com outros érgaos
e entidades de defesa do usuario de servigos publicos, com destaque para a Ouvidoria do SUS (no
ambito da SESAB e do Ministério da Saude) e a Ouvidoria da Universidade Federal da Bahia (UFBA),
em razao do vinculo académico do Hupes.

Essa interacdo ocorre por meio de um fluxo de comunicacdo constante e didlogo técnico
entre as equipes, visando a resolucao agil e eficiente das demandas que perpassam as competéncias
de cada instituigao.

Ainterlocucdo com a Ouvidoria do SUS é fundamental para o tratamento de manifestacdes
gue envolvem a rede de atencdo a saude de forma integrada, como casos de regulacdo,
encaminhamentos para outros niveis de complexidade ou questdes sistémicas que extrapolam o
escopo direto do Hupes.

De forma analoga, a colaboracdo com a Ouvidoria da UFBA é essencial para o tratamento
de manifestacdes que envolvem a interface entre as atividades académicas e assistenciais, bem
como demandas relacionadas a estudantes, docentes e pesquisadores que atuam no ambiente
hospitalar.

26.2 Tratamento de manifesta¢bes que extrapolam a competéncia do Hupes

Quando a Ouvidoria do Hupes recebe uma manifestacdao que extrapola sua competéncia,
total ou parcialmente, adota o seguinte procedimento:

— analisa a manifestacdo para identificar as partes que competem ao hupes e as que
competem a outros 6rgaos;

— avalia eventuais riscos ao manifestante decorrentes do encaminhamento externo, em
especial nos casos de denuncia;

— da tratamento completo a parte da manifestag¢dao que é de sua competéncia;

— encaminha a parte restante a Ouvidoria competente, informando ao manifestante sobre
o encaminhamento e os dados de contato da ouvidoria de destino;

— registra todo o processo no SEl, com o nimero de protocolo gerado na ouvidoria de
destino, quando disponivel.

O procedimento descrito nesta se¢do integra o processo de tratamento de manifestacdes
e é de conhecimento de toda a equipe da Ouvidoria do Hupes.

26.3 Promocgao de a¢bes conjuntas

Sempre que identificar oportunidade de atuagao conjunta com outra ouvidoria, a Ouvidoria
do Hupes avalia sua pertinéncia e, quando cabivel, promove a articulagdo da cooperagao
interinstitucional. As iniciativas conjuntas sdao estruturadas a partir de plano de trabalho pactuado
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entre as partes, com definicdo de responsabilidades, cronograma, produtos esperados e
mecanismos de avaliacao.

27 PESQUISA DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Pesquisa de Satisfacdo com o Atendimento da Ouvidoria (PSU-OUV) é um instrumento
especifico, distinto da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio com os servigcos hospitalares descrita na
Secdo 19. Seu objetivo é avaliar a qualidade do atendimento prestado diretamente pela Ouvidoria
ao manifestante, permitindo identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria no préprio
processo de trabalho da unidade.

27.1 Objetivo e relevancia

Em conformidade com o art. 13 da Lei n? 13.460/2017, a PSU-OUV avalia a qualidade do
atendimento e a percepcao dos usuarios. A ferramenta permite identificar falhas processuais,

subsidiar acdes de melhoria continua e alimentar os indicadores de desempenho previstos na Secao
12.1.1.

27.2 Instrumento de coleta

A afericdo da qualidade dos servicos prestados pela Ouvidoria do Hupes ocorre por meio
da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (PSU-OUV), integrada ao sistema Fala.BR, aplicada ao
encerramento de cada manifestacdo para colher a percepcdo do cidaddo sobre o tratamento
dispensado a sua demanda.

Complementarmente, a Ouvidoria adotou um procedimento de avaliagcdo especifico para
os atendimentos realizados via WhatsApp. Ao finalizar o suporte por este canal, o usuario é
convidado a avaliar o servigo recebido, dispondo de espago para registro de observagdes e criticas.
Esse retorno é fundamental para o monitoramento continuo da qualidade do atendimento e
subsidia a ado¢dao de medidas voltadas ao aprimoramento da experiéncia do usudrio junto ao
hospital.

27.3 Analise e uso dos resultados

Os resultados da PSU-OUV sao analisados trimestralmente pela equipe da Ouvidoria. A
analise inclui:

— cdlculo do indice de satisfacdo geral e por dimensao avaliada;
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— identificacdo de padrdoes de insatisfacio e aspectos mais valorizados pelos
manifestantes;

— comparacdo dos resultados com os periodos anteriores, verificando evolucdao dos
indicadores.

As analises sao utilizadas para:
— Definir agdes de melhoria nos processos de atendimento;
— Subsidiar o Plano Operacional Anual da Ouvidoria;
— Alimentar os relatdrios gerenciais apresentados a Equipe de Governanca (Secdo 16).

Ha procedimento periddico formalmente instituido de andlise dos dados da PSU-OUV, bem
como de monitoramento das providéncias adotadas em decorréncia dessas andlises e dos
resultados da implantacdo de tais providéncias.

27.4 Divulgagdo

Os resultados consolidados da PSU-OUV sdo incluidos nos relatorios de gestdo da Ouvidoria
(Secao 14).

28 CONTABILIZAGAO DE BENEFICIOS GERADOS PELAS MANIFESTAGOES

A Ouvidoria do Hupes adota metodologia padronizada para o registro, a contabilizacdo e a
evidenciacdo dos beneficios financeiros e ndo financeiros decorrentes de sua atuacdo. Essa pratica
permite demonstrar, de forma objetiva e documentada, o valor gerado pela escuta cidada para a
instituicdo e para os usuarios dos servigos.

28.1 Definicao de beneficios

Para fins desta metodologia, considera-se beneficio gerado pela Ouvidoria toda melhoria
institucional, resolutiva ou preventiva, que possa ser atribuida ao tratamento de uma ou mais
manifestacdes. Os beneficios sdo classificados em:

— beneficios financeiros: economia gerada por corre¢do de falhas de processo, eliminagao
de desperdicios, reducdo de passivos por reclamacgdes ou indenizagdes, entre outros;

— beneficios de qualidade assistencial: melhorias em protocolos, processos assistenciais,
condic¢des de infraestrutura ou segurancga do paciente;

— beneficios de gestdo: otimizacdo de processos administrativos, melhoria de fluxos de
trabalho, padronizacdo de procedimentos;
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— beneficios de relacionamento: fortalecimento da confianca dos usuarios, reducdo de
conflitos, melhoria do clima organizacional;

— beneficios normativos: adequacdo da instituicdo as normas legais e regulatodrias
identificada a partir de manifestacdes.

28.2 Processo de registro

A contabilizagdo dos beneficios é realizada da seguinte forma:

a) identificacdo: o profissional da Ouvidoria responsavel pelo caso registra, no momento
do fechamento da manifestacdo, se a demanda gerou melhoria institucional
identificavel.

b) classificacdo: o beneficio é classificado conforme as categorias definidas na se¢do 28.1.

¢) documentacdo: a melhoria é descrita de forma objetiva, com indicacdo do servico ou
processo afetado, da acdo adotada e do gestor responsavel pela implementacao.

d) quantificacdo: quando possivel, o beneficio é quantificado em termos financeiros ou por
meio de indicadores objetivos (ex.: nimero de pacientes beneficiados, percentual de
reducdo de reclamacées na area afetada).

e) validacdo: os beneficios identificados sdo validados junto ao gestor da area responsavel
pela melhoria.

28.3 Consolidagdo e relatérios

\

Os beneficios contabilizados sdo consolidados em relatérios anuais, apresentados a
Direcdo e as Geréncias do Hupes, servindo de subsidio para decisdes institucionais e para a inclusao
nos indicadores estratégicos da Ouvidoria. Esses relatdrios incluem:

— numero total de beneficios identificados no periodo, por categoria;
— descrigdo dos casos de maior impacto;

— valoragdo estimada dos beneficios financeiros, quando aplicavel;

— comparativo com periodos anteriores.

Os relatdrios sdo mantidos como evidéncias documentais arquivadas no SEl e apresentados
nas reunides da Equipe de Governanca (Sec¢do 16), demonstrando a contribui¢cdao da Ouvidoria para
a melhoria da gestao e dos servigos do Hupes.
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28.4 Validagao pela autoridade estratégica

A metodologia de contabilizacdo de beneficios é validada pela Direcdo do Hupes e
registrada em ato formal (portaria ou resolucdo), garantindo o reconhecimento institucional do
processo e sua aplicacdo sistematica.

29 MAPEAMENTO SAZONAL DE DEMANDAS E GESTAO DE RECURSOS OPERACIONAIS

A Ouvidoria do Hupes realiza mapeamento sistematico da evolucdo do volume de
demandas ao longo do exercicio, identificando padrdes de sazonalidade, causas de variacdo e
periodos de maior pressdo operacional. Esse mapeamento é utilizado para planejar a alocacdo de
recursos, antecipar riscos e garantir a continuidade da qualidade do atendimento.

29.1 Processo de Mapeamento

O mapeamento sazonal é realizado com base nos dados histéricos do sistema Fala.BR,
considerando:

— volume mensal de manifestacoes por tipologia, nos ultimos dois exercicios;

— periodos de maior concentracdo de demandas (ex.: meses de inicio de ano letivo,
periodos pds-férias, sazonalidades de doencas atendidas pelo Hupes);

— relagdo entre volumes de demanda e eventos institucionais (campanhas, semana da
ouvidoria, mudancas de gestdo, publicacdo de indicadores);

— causas identificadas para as variagdes observadas.
29.2 Uso das informag6es no planejamento anual

As informagdes produzidas pelo mapeamento sazonal sao utilizadas para:

— elaboragdo do Plano Operacional Anual da Ouvidoria (Se¢do 21), com distribuicao das
acdes ao longo do exercicio levando em conta os periodos de maior volume de
demandas;

— definicdo de estratégias de mitigacdo de riscos operacionais (ex.: reforco de equipe,
revezamento de responsabilidades, uso do procedimento de contingéncia);

— comunicagao prévia as areas responsaveis sobre periodos esperados de maior volume
de encaminhamentos.
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Esse processo esta formalizado em instrumento especifico e o Plano Operacional Anual
incorpora os achados do mapeamento sazonal, tornando-se evidéncia documental do planejamento
orientado por dados.

29.3 Estratégias de mitigacdo de riscos operacionais

Com base no mapeamento sazonal e no levantamento das causas de variagao, a Ouvidoria
define estratégias especificas para os periodos criticos identificados, incluindo:

redistribuicdo temporaria de responsabilidades entre os membros da equipe;

ativacdo antecipada do procedimento de contingéncia tecnoldgica (Secdo 18.5.4),
quando aplicavel;

— comunicac¢do proativa aos setores de maior demanda sobre os periodos esperados de
maior volume de encaminhamentos;

— monitoramento intensificado de prazos nos periodos de pico.
30 SEGURANCA DA INFORMACAO E GESTAO DE RISCOS INFORMACIONAIS

A Ouvidoria do Hupes realiza diagndstico sistematico de riscos de seguranca da informacao
e comunicag¢des no ambito de seus processos de trabalho, adotando planos de acdo periodicamente
atualizados para a gestdo desses riscos. Esse processo é realizado em consonancia com a Politica de
Segurancga da Informacdo e Comunicag6es da HU Brasil e com os principios da Lei n2 13.709/2018
(LGPD) e da Lei n2 12.527/2011 (LAI).

30.1 Diagnostico de riscos de seguranga da informagao

O diagndstico de riscos é realizado anualmente e inclui a identificagdo e avaliagdo dos riscos
associados a cada etapa do processo de tratamento de manifestagdes. Os principais riscos
mapeados incluem:

— acesso ndo autorizado aos registros de manifestacdes no sistema Fala.BR ou no SEl;
— vazamento de dados de identificacdo de denunciantes ou manifestantes;
— perda ou corrupg¢ao de dados por falha nos sistemas ou por acao humana;

— uso indevido de informac¢des de manifestacdes para fins alheios aos objetivos da
Ouvidoria;

— falhas nos controles de acesso fisico ao espaco fisico da Ouvidoria e aos documentos
impressos;
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— riscos especificos associados ao uso de canais de comunicagao como WhatsApp e e-mail
institucional.

30.2 Planos de agdo para mitigacdo de riscos informacionais

Para cada risco identificado, a Ouvidoria elabora e executa plano de acdo especifico,
revisado anualmente ou sempre que houver mudanca significativa nos processos ou nos sistemas
utilizados. Os planos de agao incluem:

— medidas preventivas: controles técnicos (perfis de acesso restritos, autenticacdo segura,
criptografia) e controles administrativos (treinamento, politica de uso dos sistemas);

— medidas corretivas: procedimentos de resposta a incidentes, notificacdo a ANPD e aos
titulares de dados afetados, registro e investigacdo do incidente;

— indicadores de monitoramento: verificacdo peridédica da conformidade dos controles
com os requisitos legais e normativos.

30.3 Gestao de riscos no ciclo de vida das informacgoes

A Ouvidoria adota uma abordagem integrada de gestdo de riscos que abrange todo o ciclo
de vida das informacgGes tratadas, desde a coleta da manifestacdo até o arquivamento ou eliminacdo
dos dados:

— coleta: controles sobre os canais de entrada, garantindo que dados sensiveis sejam
coletados apenas quando necessario;

— armazenamento: controles sobre o ambiente de armazenamento (Fala.BR, SEl, arquivos
fisicos), incluindo restricdes de acesso e backups;

— processamento: controles sobre as operagdes realizadas sobre os dados, garantindo que
sejam utilizados exclusivamente para os fins do processo de manifestagao;

— descarte: procedimentos seguros de eliminacdao de dados quando superado o prazo de
retengao legal.

Essa abordagem integra as agOes relacionadas a tutela dos direitos de solicitantes de acesso
a informacdo (LAI) com as relacionadas a protecdo dos dados pessoais dos titulares (LGPD),
reconhecendo que ambas as legislagdes incidem sobre o trabalho da Ouvidoria.

30.4 Reporte e monitoramento

Os resultados do diagndstico de riscos e o status dos planos de agdo sao reportados ao
Ouvidor e, quando pertinente, a Direcao do Hupes e a Unidade de Planejamento, Gestao de Riscos
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e Controles Internos do Hupes. O Ouvidor, na condicdo de Encarregado de Protecdo de Dados da
instituicdo (Secdo 20), assume a responsabilidade pela comunicacdo de incidentes a ANPD e aos
titulares afetados, quando necessario.
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