HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

B Namero: 021
RESOLUCAO DA DIRETORIA EXECUTIVA

Data: 30/11/2012

Relator: JOSE RUBENS REBELATTO
Presidéncia Reunido: 132

Aprova 0 Regulamento da Quvidoria.

A Diretoria Executiva da Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares — EBSERH,
no usc das atribuicbes que the confere o seu Estatuto Social, aprovado pelo Decreto n® 7.661,
de 28/12/2011, e

Considerando a proposta de Regulamento Interno apresentada pelo Titular da
Ouvidoria da EBSERH,

Considerando os termos da NT.002/2012/Coordenadoria
Juridica/Presidéncia/EBSERH/MEC, de 10 de agosto de 2012,

RESOLVE

Art. 1° - Aprovar e instituir 0 Regimento da Ouvidoria da EBSERH, na forma do
anexo a esta Resolugio.

Art. 2° - Esta Resolugao entra em vigor na presente data.

-~

xecutiva .da Bmpresa Brasileira de Servicos
nove[n'bro def2012,

Sala de Reunides da Diretoria
Hospitalares, em Brasilia, Distrito Federal, 30




ANEXO DA RESOLUGAO DA DIRETORIA EXECUTIVA N° 021, DE 30/11/2012
REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES PRELIMINARES E DOS OBJETIVOS
Art. 1° A Ouvidoria da EBSERH, vinculada ao Diretor-Presidente, é um 6rgéo de
comunicagdo com Dirigentes, Corpo Docente e Discente, Pesquisadores, Professores e
Alunos, Prestadores de Servigos e Fornecedores, visando ao aperfeicoamento do modelo
administrativo, das agdes institucionais e a constante melhoria dos processos.

Art. 2° Compete a Quvidoria:

| — Receber e encaminhar, quando devidamente apresentadas, as reclamagoes,
sugestbes, elogios, solicitacdes ¢ dendncias que Ihe forem dirigidas pelos cidadaos
diretamente ou indiretamente relacionados com a EBSERH;

Il - Acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, mantendo o
interessado informado desse procedimento;

ll - Propor a Diretoria medidas de aperfeicoamento da organizagdo e do
funcionamento da EBSERH, assim como a edicdo, alteragido efou revogagéo de atos
normativos internos, com vistas a simplificacdo e ao aperfeigoamento administrativo.

IV — Organizar o fluxo das demandas e estruturar o relacionamento entre os
diversos setores internos e externos, sempre com discricdo e cuidado, visando o atendimento
satisfatério de todos os envolvidos, com respostas objetivas e esclarecedoras.

Paragrafo Unico - A Quvidoria da EBSERH integrara o Sistema de Ouvidorias das
instituicbes publicas federais de ensino ou instituicbes congéneres de servigos de apoio ao
ensino, a pesquisa e a extensio, ao ensino-aprendizagem e a formag&o de pessoas ho campo
da salde publica, ndo sendo subordinadas entre si, mas atuando de forma articulada na
padronizacdo dos processos e unificando dados nacionais para a producdo de relatdrios
estatisticos e de gest&o.

CAPITULO I
DA ORGANIZACAO
Art. 3° A Quvidoria sera dirigida por um Quvidor-Geral nomeado pelo Presidente da
EBSERH, com a atribuicdo de cuidar dos procedimentos internos da Ouvidoria, acolher as
manifestacdes que lhe forem dirigidas por qualquer meio de comunicacdo escrita e
proporcionar o atendimento aos interessados.




§ 1° O Diretor-Presidente da EBSERH poderd indicar tantos funcionarios
quantos se fizerem necessarios para auxiliar o Quvidor em suas fungdes e na liga¢do com os
diversos setores da empresa, de suas subsidiarias e das instituicGes contratadas;

§ 2° Sera disponibilizada uma sala para atendimento personalizado sempre que
necessario, com isolamento acustico para garantia de confidencialidade;

§ 3° A Quvidoria dispora do apoio dos setores de Informatica e de Comunicagéo
Social para o plenc exercicio de suas atividades, principalmente com relacdo a banco de
dados, desenvolvimento de processos tecnolégicos de informacgo, planithas, relatérios,
divuigacdo e sinalizagdo interna, assim como dos demais setores, quando se fizerem
necessarios.

Art. 4° Em casos de conflitos de interesses, a Quvidoria podera ter carater de
mediagdo entre as partes envolvidas, sem, contudo, qualquer poder de arbitragem, ficando
esta responsabilidade a cargo da Diretoria, quando for o caso.

CAPITULO I
DO FUNCIONAMENTO
Art. 5° A Ouvidoria serdo asseguradas plena autonomia e independéncia no
exercicio de suas atribuigbes, resguardada a subordinacéo hierarquica e funcional prevista no
art. 1° do presente Regulamento.

Art. 8° Para o pleno exercicio de suas atribuicdes, a Ouvidoria devera preencher
um documento eletrénico de atendimento com identificagdo, endereco e meios de contato do
interessado, assunto e nome da pessoa ou setor questionado, com relato resumido dos fatos.

§ 1° Independentemente da forma pela qual sejam os fatos comunicados &
QOuvidoria, a manifestacdo sempre devera ser objeto de preenchimento do documento
eletrdnico de atendimento mencionado no “caput” deste artigo;

§ 2° O documento eletrdnico de atendimento da manifestagdo constituira a fase
inicial do processo, que circulara pelos setores competentes até a informacéo final ao
interessado que iniciou a questio.

§ 3° Sera obedecido o principio da hierarquia inversa, ou seja, as demandas serao
encaminhadas para os escaldes diretamente envolvidos, cumprindo a estes informar e buscar
autorizacéo de superiores hierarquicos, sempre que necessario.

§ 4° A tramitagao do processo sera prioritaria sobre as demais atividades em todas
as unidades ligadas direta ou indiretamente a administragéo da EBSERH.




Art. 7° Sao obrigagbes da Quvidoria:

| - receber as manifestagbes apresentadas pelos interessados, dando-lhes o devido
encaminhamento, mesmo aquelas sem identificagio, caso as razdes do anonimato sejam
consideradas justificaveis, a critério do Presidente da EBSERH;

Il — buscar dados complementares, se necessario;

I — recusar como objeto de apreciacéo as questbes pendentes de decisdo judicial;

IV — rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagbes improcedentes,
mediante despacho fundamentado, com notifica¢&o ao interessado:;

V — solicitar as instancias competentes, as necessarias diligéncias visando o
esclarecimento da questdo em andlise, sendo, no entanto, expressamente vedada a
participagdo de seus membros como defensores dativos em processo administrativo;

V| — atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminagéo ou pré-
julgamento, dando-lhe resposta a questfio apresentada, no menor prazo possivel e com
objetividade;

VII — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

VIl — zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
e eficiéncia publica;

X — resguardar o sigilo das informagdes;

X — manter em arquivo de acesso controlado, todas as manifestagdes tramitadas,
contendo 0os encaminhamentos, respostas e concluses.

Art. 8° O setor responsavel pelo objeto do questionamento devera devolver a
Ouvidoria o processo com as devidas informacdes sobre o assunto, dentro do prazo maximo
de 10 (dez) dias a contar de seu recebimento. Se for necessaria a circulagio por setores
diversos do inicial, esse prazo maximo ndo podera ultrapassar os 15 (dez) dias até seu retorno
a Cuvidoria.

Art. 9° A Ouvidoria digitalizara as fichas de atendimento que receber ou preencher e
as mantera em aberto até sua solugao final, controlando os prazos referidos no artigo anterior,
cobrando sua tramitacéo nos setores a que foram destinados.




Art. 10 Cabera as respectivas Diretorias prover as condigdes minimas materiais,
financeiras e humanas, para o adequado funcionamento da QOuvidoria.

Art. 11 O acesso a QOuvidoria devera ser facilitado de todas as maneiras possiveis,
através de formularios eletrénicos via internet, formularios em papel, e-mail, cartas e uma sala
para atendimento personalizado.

§ 1° Serdo distribuidas caixas de coletas devidamente identificadas e formularios de
papel para comunicacdes & Ouvidoria em todos os locais de grande circulacdo, escolhidos pela
Diretoria de Logistica e Infraestrutura;

§ 2° Visando a preservagédo de suas atividades rotineiras, a Ouvidoria n&o levara
em conta quaisguer manifestacdes verbais dirigidas a reCepcionistas, funcionarios ou a outra
pessoa da EBSERH, inclusive diretores, neste Uitimo caso, salvo expressa anuéncia dos
mesmos.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 12 Em caso de auséncia temporaria do Ouvidor-Geral por motivo de viagens,
ferias, tratamento de satde ou outros, respondera pela Ouvidoria o seu assistente, de modo a
nao prejudicar o andamento normal dos servigos.

Art. 13 Cabera a Ouvidoria a gestao do Servigo de Informacéao ao Cidadao (SIC) no
ambito da EBSERH, nos termos da Lei n® 12.527/2011, regulamentada pelo Decreto n°
7.724/2012, com as seguintes atribuicbes:

| = Protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagao;

Il — Orientar sobre os procedimentos de acesso, indicando data, local e modo em
que sera feita a consulta;

Ill — Informar sobre a tramitacdo de documentos.

Art. 14 Em caso de ndo solugdo do assunto na forma pretendida pelo interessado,
em virtude de disposi¢bes legais, regulamentares ou estatutarias, a Ouvidoria devera prestar
toda a orientacdo necessaria ac correto procedimento a ser observado em situagdes da
espécie questionada, bem como a fonte legal, regulamentar ou estatutaria que impede o
atendimento na forma solicitada.

Art. 15 Mensalmente a Quvidoria fara um relatério estatistico por motivo, area e
departamento de competéncia, sobre as reclamacdes, sugestdes, elogios, solicitagbes e
dentncias recebidas, encaminhando-c ao Diretor-Presidente.




Art. 16 Trimestralmente a Ouvidoria fara a consolidagéo dos dados recebidos das
unidades descentralizadas e apresentara relatério unificado a Diretoria Executiva.

Art. 17 Com base na estatistica de reclamacbes, a Diretoria decidirda sobre a
reformulag@o dos servigos criticados.

Paragrafo Unico Quando se constatar que a critica decorreu de informactes
insuficientes ou incorretas, sera reforgada a comunicagéo sobre os procedimentos criticados e,
se necessario, novo treinamento dos funcionarios ligados diretamente a prestacdo dos servigos
objeto da reclamacgio.

Art. 18 Salvo na hipétese de ndo funcionamento de ouvidoria local, a Cuvidoria da
EBSERH néo responderd a demandas de usuarios de servigos hospitalares, consultas, exames
auxiliares de diagnéstico e tratamento ou correlatos.

Art. 19 A Ouvidoria ndo respondera a demandas de empregados, servidores e
demais colaboradores quando a demanda referir-se a assuntos de natureza trabalhista,
incluindo beneficios sejam do interesse individual ou coletivo.

Art. 20 Os casos omissos serdo avaliados em reunido da Diretoria Executiva, que
deliberara sobre eles, informando da decisdo ao Quvidor-Geral.




