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REGULAMENTO DA OUVIDORIA
DO HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BRASILIA

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES E DOS OBJETIVOS

Art. 1° A Ouvidoria do Hospital Universitario de Brasilia, vinculada ao Superintendente,
€ um orgdo de comunicagdo com Dirigentes, Corpo Docente e Discente,
Pesquisadores, Professores e Alunos, Prestadores de Servigcos, Fornecedores,
servidores, empregados e cidaddos em geral, visando ao aperfeicoamento do modelo

administrativo, das agfes institucionais e a constante melhoria dos processos internos.
Art. 2° S&o objetivos da Ouvidoria:

| — receber, analisar, encaminhar e responder ao cidadado as suas demandas;

Il — fortalecer a cidadania ao permitir a participagdo do cidad&o;

[Il — garantir ao cidadao o direito a informacéo.

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

| — receber e encaminhar, quando devidamente apresentadas, as reclamacoes,
sugestbes, elogios, solicitagbes e dendncias que l|he forem dirigidas pelos
interessados, nos termos do art. 9°, paragrafo primeiro, deste Regulamento.

Il — acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, mantendo o
interessado informado desse procedimento, quando solicitado, conforme o art. 16
deste Regulamento;

[l — propor medidas de aperfeicoamento da organizacdo e do funcionamento do
hospital ao Superintendente, assim como a edi¢do, alteracdo ou revogacdo de atos
normativos internos, com vistas a simplificacédo e ao aperfeicoamento;

IV — contribuir para a resolucéo de problemas administrativos oferecendo alternativas

e informacgdes sobre as normas internas vigentes, buscando sempre o dialogo entre as
partes;
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V — realizar, em casos de conflitos de interesses, mediacdo entre as partes envolvidas,
sem, contudo, qualquer poder de arbitragem, ficando essa responsabilidade a cargo
das instancias competentes, a critério do Superintendente, quando for o caso;

VI — interagir com os diversos setores do hospital;
VIl — organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;

VIII — gerir o Servigo de Informacéao ao Cidadéo (SIC) nos termos da Lei n® 12.527, de

18 de novembro de 2011 e regulamentacdo complementar;

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO

Art. 4° A Ouvidoria sera dirigida por um Ouvidor(a) nomeado(a) pelo Superintendente,
com a atribuicdo de cuidar dos procedimentos internos da Ouvidoria, acolher as
manifestacdes que lhe forem dirigidas por qualquer meio de comunicacdo e

proporcionar o atendimento aos interessados.

§ 1° O Superintendente do hospital podera indicar tantos funcionarios quantos se
fizerem necessarios para auxiliar o Ouvidor em suas funcbes e na ligacdo com os

diversos setores do Hospital,

§ 2° Seré disponibilizada uma sala para atendimento personalizado, com isolamento

acustico para garantia de confidencialidade;

Art. 5° A Ouvidoria disporéa do apoio dos setores dos diversos setores do Hospital, que

deverdo dar apoio a Ouvidoria, de acordo com deliberacdo do Superintendente.

CAPITULO Il
DO FUNCIONAMENTO

Art. 6° A Ouvidoria serdo asseguradas plena autonomia e independéncia no exercicio
de suas atribuicdes, resguardada a subordinacdo hierarquica e funcional ao
Superintendente, prevista no art. 1° deste Regulamento.
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Art. 7° O(A) Ouvidor(a) tera assento nas reunides da Governanca como ouvinte,
esclarecendo as questbes suscitadas e propondo modificagdes nos procedimentos
para a melhoria da qualidade, resguardando o sigilo das informacgoes.

Art. 8° Na auséncia eventual do titular da Ouvidoria, o Superintendente do hospital
podera indicar outro funcionario da Ouvidoria para responder aos assuntos que lhe

forem pertinentes, caso julgue necessario.

Art. 9° 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 a Ouvidoria,
a manifestacdo sempre devera ser objeto de preenchimento do documento eletrénico

de atendimento mencionado no caput deste artigo;

§ 2° Poderdo ser agrupados casos semelhantes para 0 mesmo encaminhamento,

todavia, com respostas individualizadas;

§ 3° E direito do colaborador ter conhecimento das demandas registradas contra si,
sejam reclamacdes ou elogios, assim como, de produzir resposta que devera ser

enviada pela chefia a Ouvidoria;

§ 4° O documento eletrénico de atendimento da manifestagédo constituira a fase inicial
do processo, que circulara pelos setores competentes até a informagéo final ao

interessado que iniciou a questao;

§ 5° Sera obedecido o principio da hierarquia inversa, ou seja, as demandas serdo
encaminhadas para os escalfes diretamente envolvidos, cumprindo a estes informar e

buscar autorizag@o de superiores hierarquicos, sempre que necessario;

8§ 6° A Ouvidoria deverd encaminhar resposta ao cidaddo no prazo de 20 dias,
contados do preenchimento do documento inicial, podendo ser prorrogado por 10 dias,

guando tal providéncia se fizer necessaria,

§ 7° A Ouvidoria designard orientadores voluntarios pertencentes ao quadro de
pessoal do hospital para agirem como moderadores dos movimentos de usuarios dos
servicos de saude ou da classe trabalhadora, em posicédo ndo confrontacional, dando
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explicagBes ou respostas para evitar o acirramento dos animos contra prestadores de
servicos ou empregadores, tratando a todos com respeito e cordialidade.

Art. 10 S&o obrigacdes da Ouvidoria:

| — receber as manifestacbes apresentadas pelos interessados tratando com absoluta
confidencialidade as informac¢des devidamente identificadas, dando-lhes o devido
encaminhamento, mesmo aquelas sem identificacdo, caso as razdes do anonimato

sejam consideradas justificaveis, a critério do titular da Ouvidoria do hospital;

Il — registrar as denuncias apresentadas pelos colaboradores, preservando o

anonimato do denunciante;
Il — buscar dados complementares, se necessario;
IV — recusar como objeto de apreciacdo as questdes pendentes de decisdo judicial;

V — rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagbes improcedentes, mediante

despacho fundamentado, com notificacdo ao interessado;

VI - solicitar as instancias competentes, as necessérias diligéncias visando ao

esclarecimento da questdo em analise;

VIl — atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou pré-
julgamento, dando-lhe resposta a questdo apresentada, no menor prazo possivel e

com objetividade;

VIII — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica resguardando o

sigilo das informacdes;

IX — manter em arquivo de acesso controlado, todas as manifestacdes tramitadas,

contendo os encaminhamentos, respostas e conclusées;
X — encaminhar a area de gestao de pessoas da unidade, os empregados e servidores
gque desejam tratar de assuntos de natureza trabalhista, seja de interesse individual ou

coletivo;

XI — cumprir e fazer cumprir este regulamento.
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Art. 11 O setor responsavel, objeto do questionamento, devera devolver a Ouvidoria o
processo com as devidas informagdes sobre 0 assunto, dentro do prazo méaximo de 10
(dez) dias a contar de seu recebimento. Se for necessaria a circulagdo por setores
diversos do inicial, esse prazo maximo nao podera ultrapassar os 15 (quinze) dias até

seu retorno a Ouvidoria.

Art. 12 A Ouvidoria mantera em aberto as demandas recebidas até sua solucgéo final,
controlando os prazos referidos no artigo anterior, cobrando sua tramitacdo nos

setores a que foram destinados.

Art. 13 Caberda ao Superintendente prover as condicbes minimas materiais,

financeiras e humanas, para o adequado funcionamento da Ouvidoria.

Art. 14 O acesso do cidaddo a Ouvidoria devera ser facilitado de todas as maneiras
possiveis, através de formularios eletrdnicos via internet, formularios em papel, e-mail,

cartas e uma sala para atendimento personalizado.

§ 1° Serao distribuidas caixas de coletas em cores destacadas e formularios de papel
para comunicagdes a Ouvidoria nos locais de grande circulacao do hospital,

§ 2° Visando a preservacgdo de suas atividades rotineiras, a Ouvidoria ndo levara em
conta quaisquer manifestacdes verbais dirigidas a recepcionistas, a funcionarios ou a
outra pessoa do hospital, inclusive o Superintendente, neste Ultimo caso, salvo

expressa anuéncia do mesmao.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 15 Em caso de ndo soluc¢do do assunto na forma pretendida pelo interessado, em
virtude de disposicdes legais, regulamentares ou estatutarias, a Ouvidoria devera
prestar toda a orientacdo necessaria ao correto procedimento a ser observado em
situacdes da espécie questionada, bem como a fonte legal, regulamentar ou
estatutaria que impede o atendimento na forma solicitada.
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Art. 16 Mensalmente a Ouvidoria produzira relatério estatistico por motivo, area e
departamento de competéncia, sobre as reclamacdes, sugestdes, elogios, solicitacdes

e denuncias recebidas, encaminhando-o ao Superintendente.

Art. 17 Com base nas estatisticas de reclamacdes, o Superintendente decidira sobre

as acdes mais adequadas a serem tomadas.

Pardgrafo unico: Quando se constatar que a critica decorreu de informagbes
insuficientes ou incorretas a comunicacdo sera reforcada sobre os procedimentos

criticados e, se necessario, aplicar-se a novo treinamento aos empregados ou

servidores ligados diretamente a prestacéo dos servi¢os objeto da reclamagéo.

Art. 18 A Ouvidoria do hospital integrara a rede de Ouvidorias das Instituicbes
Puablicas Federais de Ensino ou instituicbes congéneres de servigcos de apoio ao
ensino, a pesquisa e a extenséo, ao ensino-aprendizagem e a formacdo de pessoas
no campo da saude publica, ndo sendo subordinadas entre si, mas atuando de forma
articulada na padronizagdo dos processos e unificando dados nacionais para a
producéo de relatérios estatisticos e de gestéao.

Art. 19 Os casos omissos serdo avaliados pelo Superintendente, que deliberara sobre

eles, informando a decisdao ao Ouvidor.




