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1. OBIJETIVO

Esta Norma Operacional (NO) regulamenta os procedimentos de recebimento, analise e tratamento
de denuncias pela Ouvidoria do Hospital de Clinicas da Universidade Federeal do Tridngulo Mineiro
(HC-UFTM) por meio dos canais disponiveis (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo Fala.Br, e-mail institucional, caixa de manifestacao, telefone, carta ou atendimento
presencial).

2. ABRANGENCIA DA NORMA
Ouvidoria e Unidades Organizacionais do HC-UFTM

3. INFORMAGOES GERAIS

. Denuncia é uma comunicacdao de ocorréncia de ato ilicito, pratica de irregularidade por
agentes publicos ou violagao de direitos humanos.
° Agente publico: toda aquela pessoa fisica que presta servico a Administracdo Publica e as

pessoas juridicas da administracdo indireta, seja transitoriamente ou sem remuneragao.

4. CANAIS DE RECEBIMENTO DE DENUNCIAS

. Presencial: atendimento ofertado ao cidadido/cidadd que o demandar, no espaco fisico da
Ouvidoria do HC-UFTM, localizado no segundo andar, sala 17, de segunda-feira a sexta-feira, das
7h30min as 11h30min e das 12h30min as 17 horas.

v A denuncia feita de modo presencial deve ser reduzida a termo pela Ouvidoria do HC-UFTM
e registrada no Sistema de Ouvidorias e-Ouv.

v O acesso presencial a Ouvidoria do HC-UFTM segue o fluxo de controle de acesso,
estabelecido pelo Setor de Hotelaria Hospitalar do HC-UFTM.

° Plataforma Fala.BR: atendimento totalmente online, em que o proprio demandante,
acessando o link https://sistema.ouvidorias.gov.br, mediante cadastro de informacgGes pessoais,
registra por si sua demanda, conforme a tipificacdo adequada, a qual sera recebida, analisada e
tratada pela Ouvidoria do HC-UFTM.

° E-mail institucional: demandante encaminha sua manifestacdo por meio do enderego
eletrénico ouvidoria.hctm@ebserh.gov.br .
° Caixas de Manifestacdo: o demandante registra sua demanda, de préprio punho, em

formulario adequado e disponibilizado pela Ouvidoria e deposita em caixas de manifestacao
disponiveis em pontos estratégicos do HC-UFTM.

° Carta: demandante encaminha a Ouvidoria suas solicita¢des, via correios, para o endereco
Avenida Getulio Guarita n? 130, Bairro Abadia Uberaba — MG, CEP 38025-440, aos cuidados da
Ouvidoria HC-UFTM.

5. PROTECAO A IDENTIDADE DO DENUNCIANTE

° De acordo com a Lei n2 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos) e
do Decreto 9.492/2018 que a regulamenta, a protecdo das informagdes pessoais é um direito basico
protegido, com restricdo de acesso, nos termos da Lei de Acesso a Informacgdo (LAI), n212.527/2011,
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ou seja, é dever de todo 6rgao publico e, nos termos desta Norma, da Ouvidoria do HC-UFTM,
garantir ao denunciante o sigilo sobre seus dados pessoais, protegendo-os contra retaliacdo,
perseguicdo ou tratamento discriminatdrio, seja por parte de seus superiores, do denunciado, ou
de autoridades publicas.

° O encaminhamento de denuncia com elementos de identificacdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera precedido de consentimento do
denunciante, sem o qual a denlncia somente podera ser encaminhada apds a sua pseudonimizacao
pela unidade encaminhadora (Decreto 9.492/2018).

6. ANALISE DAS DENUNCIAS

° Apds o recebimento e registro das demandas, a equipe da Ouvidoria analisa o teor da
demanda; verificando se apresentam os requisitos minimos para tratamento, a saber:
v Autoria: idealmente, as denuncias devem apresentar autoria dos fatos, porém, a auséncia

ndo impede a analise, tendo em vista que uma analise preliminar pela Ouvidoria pode identificar a
autoria;

v Materialidade: as dendncias com materialidade se caracterizam como denuncias que
apresentam os requisitos para apuragao, ou seja, sdo passiveis de serem apuradas;
v Compreensao: o texto da denuncia deve ser compreensivel, ndo ambiguo ou genérico, para

que se possa determinar com clareza a que se refere, para posterior seguimento. Em casos em que
o teor da denuncia seja incompreensivel ou confuso, é possivel a Ouvidoria contatar o denunciante
para, se o desejar, esclarecer sua denuncia.

o Se as informagdes apresentadas pelo usuario de servigos publicos forem insuficientes para a
analise da manifestacao, a Ouvidoria do HC-UFTM solicitard ao usuario a sua complementacao, que
devera ser atendida no prazo de vinte dias, contado da data do seu recebimento, suspendendo o
prazo de fechamento da denlncia, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

o A falta de complementagdo da informagao pelo usuario de servigos publicos no prazo
estabelecido acarretara o arquivamento da manifestacao, sem a produc¢ao de resposta conclusiva.
v Objeto: o objeto da denuncia deve ser claro e identificavel, tornando passivel de tratamento
pela Ouvidoria e os érgaos competentes.

v Competéncia: requisito que assegura a que 6rgdo compete a apuracdo da denuncia e,
estando além da esfera da Ouvidoria do HC-UFTM, esta deve encaminhar ao 6rgao competente, via
Sistema Integrado de Ouvidorias.

6.1 Dentncias anonimas

e E garantido ao usudrio denunciante, nos termos da Lei 13.460 e do Decreto 9.492/2018, a
garantia absoluta do sigilo sobre os seus dados de identificacao.

e Quando ndo contiverem nenhuma forma de identificacdo do usudrio, as denuncias nao
configurardo manifesta¢des, nos termos do disposto no Decreto 9,492/2018, e ndo obrigardo
resposta conclusiva.

e No entanto, caso o teor da demanda ndo identificada atenda aos requisitos minimos de uma
denuncia, é possivel fazer um extrato da demanda e dar seguimento a ela como denuncia.
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6.2 Tratamento de dentncias

e As manifestagOes que se enquadrem nos requisitos minimos dispostos no item 5.1 seguem
o fluxo:

v" Ouvidoria encaminha a superintendéncia ou as Geréncias do HC-UFTM a denuncia recebida
com indicacdo do provavel autor do ato ilicito ou da pratica de irregularidade, para averiguacao
da admissibilidade e subsequentes tramites administrativos;

v' Seguem-se os tramites constantes da Norma Operacional de Controle Disciplinar da Ebserh,
que determinam a Superintendéncia ou as Geréncias o dever de analisar o fato (Artigo 8.2.) e
emitir parecer de admissibilidade, dentro 30 dias, a contar do recebimento da denuncia (Artigo
14) e, em caso de omissdo, o controle serd efetivado pela Corregedoria-Geral da Ebserh (Artigo
17).

v A Ouvidoria produz resposta conclusiva ao denunciante, informando o encaminhamento ao
drgdo competente e quais 0s passos seguintes para ciéncia do denunciante;

v' Processo é encerrado na Ouvidoria, que ndo acompanha seu desenvolvimento.

v' Ouvidoria somente é contatada ao final do processo com o parecer final da Superintendéncia
ou das Geréncias, reabre o processo na Plataforma Fala.BR e comunica ao demandante apenas
o _desfecho do processo (Arquivamento, Investigacdo Preliminar/Sindicancia ou Processo
Administrativo).

7. LEIS E REGULAMENTOS APLICAVEIS

Lei n212.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo (LAI);
Decretos n? 7.724/2012 e n2 9.690/2019, de regulamentacédo da LAI;

Lei n2 13.460/2017, que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administragdo publica;

Decreto n2 9.492/2018,que institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal e regulamenta a Lei n2 13.460/2017;

Lei n? 13.726/2018, que tem como objetivo racionalizar atos e procedimentos administrativos e
institui o Selo de Desburocratizacdo e Simplificacdo;

Instrucdo Normativa IN/OGU n2 05/2018

Decreto n? 9.094/2017, que dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos
servicos publicos.

Decreto n2 10.046/2019 que dispde sobre a governanga no compartilhamento de dados no ambito
da administracdo publica federal e institui o cadastro base do cidaddo e o comité central de
governanca de dados.

Norma Operacional de Controle Disciplinar da Ebserh para as filiais. Acesso em 07/05/2020.
http://www?2.ebserh.gov.br/documents/2016343/3761663/Norma+Operacional+de+Controle+Dis
ciplinar.pdf/613c7ef3-9a4a-45d4-8079-c51a556d8d5e
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