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1. INTRODUCAO

Este manual dispGe sobre os procedimentos de recebimento, analise e encaminhamento
de manifestacdes e de solicitacdo de informagdes as dreas competentes para tomada de
providéncias no Complexo Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana (CHC-UFPR).

A Ouvidoria do CHC-UFPR integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal como
unidade setorial, conforme dispde o inciso Il, art. 62 do Decreto n2 9.492, de 2018.

As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal constituem canal
Unico para o recebimento e o tratamento das manifestacdes, conforme prevé o artigo 49, § 19, do
Decreto 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

A Ouvidoria é o 6rgdo de assessoramento, vinculada a Ouvidoria- Geral da Ebserh, que atua
no processo de interlocucdo entre o usudrio e o CHC-UFPR, cujas competéncias estdo relacionadas
no Capitulo Il da Portaria 116, de 18 de marco de 2024, da Controladoria-Geral da Uniao.

Descrever sobre os principios e fudamentos do documento de forma sucinta.

2. OBIETIVO

Dispor sobre os procedimentos de recebimento, andlise e encaminhamento de
manifestacbes e de solicitacdo de informacgdes as dreas competentes para tomada de providéncias
no ambito do CHC-UFPR.

3. DEFINICOES
Para os efeitos desta Norma, consideram-se:

1. Areas competentes para tomada de providéncias: qualquer unidade administrativa,
como Superintendéncia, Geréncia, Divisdao, Setor ou Unidade;

2. comunicagdo: informacao de origem andénima que comunica irregularidade com indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade;

3. Dendlncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢ao dependa
da atuacdo dos dérgdos apuratdrios competentes;

4. Elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
prestado ou o atendimento recebido;

5. Informacgdes sensiveis: informacdes/dados que revelam a origem racial ou étnica,
opinides politicas, crencas religiosas ou filoséficas, associacdo a sindicatos, assim como
dados genéticos, biométricos — apenas para fins de identificacdo pessoal — ou relativos
ao estado de salde ou a vida sexual e/ou orientagdo sexual de uma pessoa;

6. Linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usudrio, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento;

7. ManifestacGes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitacbes e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e
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a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos;

8. Reclamacdo: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigco publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico;

9. Resposta conclusiva: decisao administrativa final na qual o CHC-UFPR se manifesta
acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solucdo ou
comunicando sua impossibilidade;

10. Solicitacdo: pedido para adoc¢ao de providéncias;

11. Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados; e

12. Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico.

4. RECEBIMENTO E TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES

As etapas de recebimento, encaminhamento, solicitacdo de informagdes e conclusdo
foram estruturadas para garantir a integracdo entre os diversos subsistemas organizacionais,
promover a eficiéncia administrativa e fortalecer a gestdo participativa na instituicdo.

4.1. Recebimento da manifestacao

1. A manifestacdo deve ser apresentada, preferencialmente, por meio do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal (Fala BR), de uso obrigatdrio pela
Administracao Publica federal.

2. A manifestacao colhida verbalmente serd reduzida a termo e inserida no sistema.
3. A manifestacao recebida via e-mail sera inserida no sistema Fala BR.

4. Excepcionalmente a manifesta¢ao sera recebida por meio telefénico, nos casos em que
0 usuario ndo tenha acesso a internet ou problema de mobilidade para poder fazer seu
registro de forma presencial.

5. A manifestacgdo recebida por carta sera digitalizada e inserida no sistema Fala BR.

6. A manifestacdao recebida presencialmente serd registrada no sistema Fala BR no
momento do atendimento.

7. Apds o recebimento, a Ouvidoria procede a analise prévia do conteido da manifestacao.

8. Se os elementos apresentados na manifestacdo forem insuficientes para a analise
prévia, a Ouvidoria solicita ao usudrio complementacdo da informacdo, no prazo de
vinda dias.

9. Afalta de complementacdo da informacdo dentro do prazo acarreta o arquivamento da
manifestacdo de forma automatica pelo sistema, sem a elaboracdo de resposta
conclusiva.

10. O pedido de complementacdo de informacao suspende a contagem original do prazo.
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Apds complementada, o prazo para que a ouvidoria oferega a resposta é retomado de
onde parou.

11. Apds analise prévia, e com as informacdes completas, a manifestacdo é inserida no
Sistema Eletrénico de Informacbes (SEl) e tramitada para a drea competente para
analise e elaboracdo de resposta conclusiva.

12. Se da analise prévia feita pela Ouvidoria for constatado tratar-se de denuncia contra a
superintendéncia, a manifestacdo serd encaminhada a Ouvidoria-Geral, conforme
estabelece o art. 21 da Norma Operacional de Controle Disciplinar.

13. O prazo para que a Ouvidoria apresente resposta conclusiva a manifestacao é de até
trinta dias, contado a partir do registro no Sistema, prorrogavel por igual periodo
mediante justificativa expressa e notificacdo do usudrio sobre tal decisdao, conforme
disposto no art. 16 da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

14. 0 prazo para que a Ouvidoria apresente resposta conclusiva a manifestacdo
proveniente do canal 156, da Secretaria Municipal de Saude de Curitiba, é de até vinte
dias conforme estabelecido em contrato. Porém, esse prazo se reduz para dez dias
conforme consta no Regimento Interno da Rede de Ouvidorias da Ebserh e Norma - SEl
n? 28/2022/SUP/CHC-UFPR-EBSERH.

15. A manifestacao recebida por meio do canal 156 e Sistema Integrado para Gestdo da
Ouvidoria Geral (SIGO) sera inserida no sistema Fala BR e tramitada conforme disposto
anteriormente.

16. O gestor que identificar diretamente a irregularidade ou dela tomar conhecimento por
gualquer meio, devera enviar a comunicagdo a Ouvidoria via processo eletronico com
nivel de acesso sigiloso para inicio do tratamento, conforme pardgrafo Unico do art. 16
da Norma Operacional de Controle Disciplinar. Neste caso, o registro no sistema Fala
BR sera feito em nome da Superintendéncia. O termo colocado no campo “Nome” do
sistema sera “Superintendéncia”.

4.2. Encaminhamento da Manifestacao

1. Da andlise prévia do conteldo feita pela Ouvidoria pode resultar decisdao quanto ao
encaminhamento da manifestacdo ou a solicitagdo de informacao a drea competente para
tomada de providéncias.

2. O prazo para que a area competente responda a Ouvidoria é de dez dias, contado da
data de recebimento da manifestacdo ou da solicitacdo de informacdo, conforme previsto
no Regimento Interno da Rede de Ouvidorias da Ebserh e Norma - SEI n?
28/2022/SUP/CHC-UFPR-EBSERH.

3. Apds findado o prazo de dez dias sem que a drea competente tenha se posicionado, a
Ouvidoria encaminha a manifestacdo para sua chefia hierarquicamente superior que terd
mais cinco dias para responder.

4. Na hipdtese de recebimento de manifestacdo por drea técnica que ndo tenha
competéncia para se pronunciar sobre os fatos, a demanda devera ser encaminhada
diretamente a area responsdvel ou restituida a Ouvidoria no prazo de até dois dias Uteis.
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5. Eventual pedido de prorrogacdo de prazo sera encaminhado a ouvidoria para andlise e
deliberagao.

6. A resposta da drea competente para tomada de providéncias deverd conter o seu
posicionamento, por meio de sua chefia, e ser redigida em linguagem cidada. Também
deverd abranger todos os pontos abordados pelo usudrio em sua manifestacdo. Respostas
incompletas serao devolvidas para complementacao.

7. Com base na resposta recebida da drea competente, a Ouvidoria elabora e encaminha
resposta conclusiva ao usuario.

4.3. Solicitagao de Informagao

1. A Ouvidoria pode solicitar explicacdo relacionada a resposta recebida da area
competente, para melhor entendimento ou complementacdao da informacdo, visando a
elaboracdo da resposta conclusiva ao usudrio.

2. A resposta encaminhada pela drea competente embasa a elaboracdo da resposta
conclusiva, sendo facultativo a Ouvidoria promover adequacdes textuais necessarias ao
encaminhamento ao usuario.

3. Se da analise prévia feita pela Ouvidoria for decidido que é necessdria solicitacdo de
informacdo a drea, antes do encaminhamento da manifestagdo, esta solicitacdo sera
encaminhada a chefia tendo apenas a informag¢do do nimero do protocolo do sistema Fala
BR. Tal procedimento visa subsidiar o fato narrado pelo usuario ou definir o
direcionamento correto da manifestacao.

4. A manifestagdo pode gerar oportunidade de melhoria, como implementar, modificar ou
aperfeicoar fluxos, processos e documentos. Neste caso, a Ouvidoria pode elaborar um
relatdrio com o levantamento dos fatos recorrentes para subsidiar uma tomada de decisao
por parte do gestor.

4.4. Conclusao da Manifestacao

s

1. O retorno ao manifestante é realizado por e-mail ou telefone, conforme a opgao
indicada no momento do cadastro.

2. Nos casos em que o contato cadastrado for o telefone, a Ouvidoria enviara uma
mensagem via WhatsApp solicitando que o usuario retorne o contato para que a resposta
seja fornecida.

3. Apds o contato com o manifestante, a manifestacdo é encerrada no sistema Fala BR.

4. A adrea competente é responsavel por prestar o retorno ao paciente quanto ao
agendamento de consultas ou exames, devendo, posteriormente, encaminhar essa
informacdo a Ouvidoria para conclusdo do registro no Fala BR.

5. Quando a manifestacdo registrada pelo canal 156 ndo tem a resposta aceita pelo
cidaddo, ela é devolvida a area responsavel para novo posicionamento, sendo concluida
somente apds a complementacao.
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5. CONSIDERACOES

A identidade de todos os usuarios de servico publico deve ser preservada, a menos que se
trate de situacdo de natureza pessoal, ndo sendo possivel o tratamento sem a devida identificacao.

Em caso de denuncia, a instancia de apuracdo podera, mediante requerimento, solicitar o
compartilhamento da identidade do denunciante, caso seja indispensdvel para a andlise dos fatos
relatados na manifestacdo. Nesse caso ndo sera necessario o pedido de consentimento.

A denuncia, bem como a comunicagao de irregularidade que contenha requisitos minimos
de autoria, materialidade ou informagdes que possibilitem a andlise e a apuragao do fato serd
encaminhada a Superintendéncia, conforme o art. 19 da Norma Operacional de Controle Disciplinar.

A reclamagdo que trata de conduta de funciondrio que contenha requisitos minimos de
autoria, materialidade ou informacdo que possibilite a andlise do fato, e na qual seja identificada
percepcdo de assédio moral, serd encaminhada a ComissGo de Mediag¢do e Conciliagéo (CMC),
mediante a concordancia do reclamante.

N3o havendo conciliagdo, a CMC devolvera o processo a ouvidoria que o encaminhard para
a averiguac¢ao da chefia.

Encaminhamento feito por outra area do CHC-UFPR que ndo se enquadre nos tipos de
manifestacGes previstos em legislacdo serd reencaminhado a area demandante para o devido
tratamento.

No caso de denuncias encaminhadas a Superintendéncia para andlise de admissibilidade,
os prazos de dez e trinta dias para retorno ao usuario ndo se aplicam. A manifestacdo sera encerrada
logo apds o envio, e a resposta conclusiva conterd a informacdo sobre o encaminhamento para
apuracao.

O processo iniciado na Ouvidoria, no caso de denuncia, é considerado documento
preparatério, contendo apenas supostas infracdes. Devido a essa caracteristica, o denunciado
somente tomard conhecimento do registro apds instaurado o processo de apuracdo, em que de fato
havera um acusado. Nesta fase sera assegurado o principio do contraditério e da ampla defesa.

A unidade de apuracdo informard a Ouvidoria sobre a conclusdo do procedimento
apuratodrio a partir de dendncia encaminhada, no ambito de suas competéncias, conforme prevé o
art. 62 B do Decreto 10.890, de 9 de dezembro de 2021.

A Ouvidoria reabrird a manifestacdo para inserir o resultado da apuracdo e em seguida
concluira.

Os casos omissos serdo resolvidos pelo(a) Ouvidor(a) titular e/ou pela Ouvidoria-Geral da
Ebserh.

6. REFERENCIAS
Regimento Geral da Rede de Ouvidorias da Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares.

Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da Administracdo Publica.
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Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018, que a regulamenta e institui o Sistema de Ouvidoria

do Poder Executivo federal.

Decreto 10.890, de 9 de dezembro de 2021, que dispde sobre a protecdo ao denunciante de
ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta

Portaria 581, de 9 de marco de 2021, que estabelece orientacdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Decreto 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracao

publica federal direta e indireta.

Norma Operacional de Controle Disciplinar da Ebserh.
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