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1. INTRODUGAO

1.1. Os drgdos e entidades da administragao publica direta e indireta do Estado, possuem em sua
estrutura as ouvidorias que integram as Redes e Sub-redes de Ouvidorias do Estado do Cear3, regidas
pelo Decreto Estadual n® 33.485/2020 (DOE 27/02/20); Portaria CGE n2 52/2020 (DOE 08/05/20) e
Instrugdo Normativa (IN) CGE n? 01/2020 (DOE 20/10/20).

1.2. As ouvidorias devem se empenhar em garantir os direitos e a participacdo dos usuarios de
servicos publicos, sendo um canal permanentemente ativo para o cidaddo registrar suas demandas,
tratando de forma célere e eficiente o processo de andlise e atendimento das manifesta¢des, com
respostas claras e em linguagem simples ao publico.

1.3. Mais do que um canal de escuta e comunicagao entre a populagdo e o Estado, a ouvidoria deve
ser tratada como uma das ferramentas institucionais que podem auxiliar na melhoria da qualidade
dos servicos publicos, além de atuar como um dos meios de controle social.

1.4. Dai a importancia do trabalho desenvolvido pelas ouvidorias ser ligado diretamente aos gestores
de cada érgdo/entidade, inclusive com participagdo em instancias colegiadas e reunides estratégicas,
assim como previsto no artigo 26 do Decreto Estadual n? 33.485/2020.

1.5. O desempenho de cada ouvidoria do Poder Executivo Estadual é monitorado e avaliado
permanentemente pela Controladoria Geral do Estado (CGE), a partir da plataforma Ceara
Transparente e dos relatdrios anuais produzidos por cada uma, possuindo como medidores, entre
outros fatores, o tempo e a qualidade da resposta, assim como a satisfacio do cidaddo com o
atendimento recebido.

1.6. A Ouvidoria da Fundag¢do Regional de Saude (Funsatlde) foi implementada em fevereiro de
2022, passando a integrar a Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara e a Rede de Ouvidorias da
Secretaria de Saude do Estado do Ceara (Sesa).

1.7. E ainda vinculada ao Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS (SNO), tendo em vista que sua
atuacdo também busca o aperfeicoamento da qualidade e da eficdcia das acdes e servicos prestados
pelo Sistema Unico de Satude (SUS) no Ceara.

1.8. A Ouvidoria da Funsaude deve ser considerada um importante instrumento de gestdo, tendo em
vista que os dados por ela extraidos poderdo servir de referéncia na tomada de decisGes
institucionais voltadas para o aprimoramento dos atendimentos aos usudrios dos servicos de saude,
nas unidades sob seu gerenciamento, para avaliar a atua¢do de seus empregados e demais agentes
publicos a ela subordinados, além de monitorar os servicos prestados por terceiros, fornecer
informacdes, etc.
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2. OBJETIVO

2.1. O objetivo de se estabelecer a Politica de Ouvidoria da Funsaude, consiste em aperfeicoar um
modelo de desempenho a ser seguido dentro e fora da Fundagdo, sob a concepgao de que a saude é
um bem e direito humano e social indisponivel.

2.2. Um dos pilares da sua atuacdo é a promoc¢ao e a valorizacdo da participacdo popular, que deve
ser indissocidvel do processo de elaboragao e promogao das politicas publicas de saude.

2.3. Em razdo disso, a Ouvidoria da Funsaude entende o seu funcionamento como um espaco
estratégico e democratico de comunicacdo entre o cidaddo e os gestores do Sistema Unico de Saude
(SUS), mediando esse didlogo entre a sociedade e as diferentes instancias de gestao.

3. CONCEITOS E DEFINICOES

3.1. Ouvidoria Funsalde - ouvidoria vinculada e localizada na sede da Funsaude, responsavel pelas
demandas a ela direcionadas, bem como por coordenar as demais ouvidorias das unidades de saude
sob a gestdo da Fundacao;

3.2. Ouvidoria Sesa - ouvidoria vinculada e localizada na Secretaria de Saude do Estado (Sesa),
responsavel pela coordenacdo da Rede Sesa de ouvidorias, onde a Funsalde estd inserida, e pela
elaboracdo do relatdrio anual das ouvidorias;

3.3. Ouvidorias das Unidades de Saiude - ouvidorias presentes nos hospitais e em outros
equipamentos/servicos de saude, vinculadas ao Governo do Estado do Cear3;

3.4. Rede Sesa de Ouvidorias - rede composta por todas as ouvidorias da area da saude, dentro do
Governo do Estado do Ceara, sob a coordenacao da Sesa;

3.5. Sub-Rede Funsaude - composta por todas as ouvidorias das unidades de salude geridas pela
Funsaude, dentro da Rede Sesa de Ouvidorias;

3.6. Denlincias graves a gestao - denuncias que tratarem especialmente da politica de gestdo da
Funsaude e das unidades por ela geridas;

3.7. Relatdrio da Sub-rede - relatdrio apresentado semestralmente pelas ouvidorias das unidades de
salde, junto a Ouvidoria da Funsaude;

3.8. Relatdrio anual das ouvidorias - relatério apresentado anualmente pela ouvidoria da Sesa a
controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, a partir de dados e informacGes dos registros das
ouvidorias que compdem a Rede Sesa de Ouvidorias.

4. PRINCIPIOS

4.1. As acGes relacionadas a Ouvidoria da Funsalde sdo norteadas pelos seguintes principios:
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

5. ABRANGENCIA
5.1. A politica da Ouvidoria da Funsaude abrange as a¢des desenvolvidas pela sede da Fundagdo e
pelas unidades de saude por ela geridas.
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5.2. Funciona de forma integrada e colaborativa dentro da Rede Sesa de Ouvidorias, se articulando
com a Ouvidoria da Secretaria de Saude do Estado, para o desenvolvimento de a¢des, organizacao e o
aperfeicoamento dos servigos e pessoal envolvido.

6. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

6.1 Além das responsabilidades previstas em normas vigentes, cabe, especificamente as ouvidorias
envolvidas, o seguinte:

6.1.1 Ouvidoria da Funsaude

6.1.1.1. Coordenar as ouvidorias das unidades de salde sob geréncia da Funsaude, através da
Sub-rede Funsaude, de forma integrada com a Rede Sesa de Ouvidorias;

6.1.1.2. Tratar e encaminhar as demandas registradas na ouvidoria da Funsaude;

6.1.1.3. Analisar previamente as denuncias registradas na ouvidoria da Funsaude, realizar diligéncias,
quando necessario, e acompanhar internamente a sua apuragao;

6.1.1.4. Acompanhar as denuncias consideradas graves a gestdo, registradas nas unidades de saude
geridas pela Funsaude;

6.1.1.5. Dar conhecimento a gestdo da Funsaude, acerca das denuncias consideradas graves a gestdo,
a fim de que providéncias possam ser adotadas;

6.1.1.6. Realizar o monitoramento das demandas registradas nas ouvidorias das unidades de salude
geridas pela Funsaude, a fim de coletar dados e informacgGes relevantes para a tomada de decisdes da
gestao;

6.1.1.7. Compor o Comité Setorial de Acesso a Informac¢do da Funsaude, instancia local que promove
o acesso de informacgGes publicas ao cidaddo, garantindo a transparéncia publica, nos moldes da Lei
Estadual n? 15.175, de 28 de junho de 2012 (Lei de Acesso a Informacdo);

6.1.1.8. Apresentar relatérios semestrais a gestdo da Funsalde, com os dados e indicadores
considerados relevantes, apresentando recomendacdes, quando julgar pertinente;

6.1.1.9. Elaborar relatdrio anual das demandas registradas na sede, para compor o relatério anual da
Rede Sesa, a fim de que seja apresentado a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE);
6.1.1.10. Coordenar a elaboracdo da Carta de Servicos da sede da Funsaude e supervisionar a das
unidades de saude por ela gerida;

6.1.1.11. Participar da realizacdo da avaliacdo de desempenho das equipes integrantes da Sub-rede
Funsaude;

6.1.1.12. Alimentar a plataforma Ouviweb com todas as manifesta¢des registradas nos canais da
Ouvidoria, para fins de informacdo da Rede Sesa;

6.1.1.13. Participar da selecdo do pessoal da ouvidoria da Funsaude e das equipes de ouvidorias
integrantes da Sub-rede Funsaude;

6.1.1.14. Solicitar, recomendar e promover a capacitacdo de pessoal integrante das equipes das
ouvidorias da Sub-rede Funsaude;
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6.1.1.15. Participar dos processos de elaboracdo das pesquisas de satisfacdo dos usuarios do servigo
publico, na sede e nos equipamentos sob a gestdo da Fundacgao;
6.1.1.16. Participacao na elaboragao de norma e fluxos para apuragao de denuncias registradas.

6.1.2. Ouvidoria da Sesa

6.1.2.1. Coordenar as atividades das ouvidorias integrantes da Rede Sesa de Ouvidorias;

6.1.2.2. Monitorar o andamento das manifestacGes realizadas nas ouvidorias da Rede Sesa;

6.1.2.3. Coordenar e supervisionar o banco de dados da plataforma Ouviweb;

6.1.2.4. Elaborar o relatério anual das ouvidorias da Rede Sesa, a fim de que seja apresentado junto a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE);

6.1.2.5. Promover capacitacao do pessoal das equipes das ouvidorias integrantes da Rede Sesa.

6.1.3. Ouvidoria da unidade de satde gerida pela Funsaude

6.1.3.1. Tratar, encaminhar e acompanhar as demandas registradas em sua respectiva unidade de
saude;

6.1.3.2. Analisar previamente as denuncias registradas na ouvidoria da sua unidade, realizando
iligéncias, quando necessario, e acompanhando internamente a sua apuracgao;

6.1.3.3. Compartilhar com a Ouvidoria da Funsaude as denuncias consideradas graves a gestao;
6.1.3.4. Elaborar e enviar, semestralmente a Ouvidoria da Funsaude, relatérios simplificados com os
indicadores solicitados;

6.1.3.5. Coordenar a elaboracdo da Carta de Servigos de sua respectiva unidade de salde, sob a
supervisdo da Ouvidoria da Funsaude;

6.1.3.6. Elaborar relatério anual das demandas registradas na sua unidade, para compor o relatério
anual da Rede Sesa, a fim de que seja apresentado a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE);

6.1.3.7. Solicitar e/ou encaminhar profissionais de sua equipe ouvidoria, para realizarem capacita¢io
periddica, sempre que julgar necessario;

6.1.3.8. Encaminhar pesquisas de satisfacdo aos usuarios do servico publico;

6.1.3.9. Compilar os dados coletados nas pesquisas de satisfacdo dos usuarios do servico publico,
encaminhando-os para o setor de qualidade.

7. DIRETRIZES

7.1 As manifesta¢Oes registradas na Ouvidoria da Funsaide devem ser tratadas de forma prioritaria,
em articulagdo com os demais setores da Fundacdo, ou drgdos/entidades relacionados, sendo
respondidas no prazo maximo de 20 (vinte) dias, a contar da data do recebimento, podendo ser
prorrogado antes de findado prazo inicial, pelo (a) Diretor-Presidente da Fundagdo, por mais 10 (dez)
dias, mediante justificativa circunstanciada da Ouvidoria.

7.2. Mais do que observar o cumprimento do prazo legal, a Ouvidoria da Funsaude busca
permanentemente garantir uma resposta rapida, de qualidade e eficiente as demandas registradas;
7.3 Canais de acesso - O(A) cidaddo(a) que desejar formalizar qualquer manifestagdo a Ouvidoria da
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Funsaude, podera fazé-la de forma an6nima ou nao, através dos seguintes canais:

7.3.1. OuvidorSUS: plataforma do Ministério da Saude, disponivel 24hs, ao qual todas as ouvidorias
da saude, nos ambitos federal, estadual e municipal, fazem parte. Endereco eletrénico:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?

ReturnUrl=%2f;

7.3.2. Telefone 155: a ligacdo é gratuita. Sendo um servico disponibilizado e gerenciado pela
Controladoria Geral do Estado (CGE);

7.3.3. Ceara Transparente: plataforma do Governo do Estado do Cear3, disponivel 24hs, comunicando

o cidaddo diretamente com os 6rgdos da administracdo direta e indireta. Endereco eletrénico —
https://www.funsaude.ce.gov.br/;

7.3.4. Disque Saude 136: a ligacdo é gratuita. Sendo um servico disponibilizado e gerenciado pela
Ouvidoria-Geral do SUS;

7.3.5. E-mail: a Ouvidoria da Funsaude dispGe de e-mail institucional e exclusivo para que os
interessados registrem as manifestacdes. Email: ouvidoria@funsaude.ce.gov.br;

7.3.6. Atendimento Presencial: a Ouvidoria da Funsaude realiza também atendimento presencial em
sua sede, priorizando por uma escuta humanizada e de qualidade, preservando a privacidade e a
acessibilidade necessaria;

7.3.7. Telefone Ouvidoria Funsaude: ligacdo ndo gratuita, disponibilizado para o cidaddo ter mais um
acesso direto a Ouvidoria da Funsaude.

7.4. Em qualquer circunstancia, a identidade do(a) manifestante devera ser preservada e garantida a
protecdo de seus dados, em cumprimento a Lei n2 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados) e
demais normas vigentes.

7.5 Tipos de Manifestagoes - Os tipos de manifestacGes existentes para registro nos diversos canais
de ouvidoria, sdo os seguintes:

7.5.1. Sugestdo: proposicdo de ideias ou formulacdo de propostas de uma nova politica de saude ou
de um novo servico publico a ser prestado em alguma unidade de saude sob a gestdo da Funsaude,
ou até mesmo o aprimoramento de algum (a) ja existente;

7.5.2. Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre uma politica de salde ou sobre
servico publico oferecido em alguma unidade de saude gerida pela Funsaude, ou atendimento
recebido por agente publico vinculado a Fundagao;

7.5.3. Solicitagdo: requerimento de adog¢do de providéncias por parte da Funsaude, referente a sua
atuagdo ou referente a unidade de saude sob sua gestdo, ou solicitagdo de informacgdes;

7.5.4. Reclamagado: demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica de saude ou servico publico
prestado em unidade de saude gerida pela Funsaude, ou referente a atuacdao de sua gestao, ou a
agente publico vinculado a Fundagdo;

7.5.5. Dentncia: devem tratar sobre qualquer ato ilicito ou irregular, praticado por agentes publicos
do Estado ou pessoa (fisica ou juridica) que cause danos a terceiros, e que exija a atua¢do do poder
de policia do Estado (detalhamento no item 7.6).
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7.6 TRATAMENTO DE DENUNCIAS

7.6.1. O recebimento e tratamento especifico de denuncias recebidas pela Ouvidoria, fundamenta-se
na Portaria CGE n? 52/2020, publicada no Didrio Oficial do Estado (DOE) do dia 08/05/20 e em
regulamentos internos da Fundacdo.

7.6.2. As denuncias podem ser classificadas da seguinte forma:

a) Denuincia contra o Estado: ato ilicito ou irregular cometido por servidor, empregado publico, ou
qualguer agente publico, érgdo, entidade ou prestador de servico publico, que acarrete algum dano
para o Estado ou para o servigo publico, €;

b) Dentincia para o Estado: ato ilicito ou irregular cometido por pessoa fisica ou juridica, que ndo
possuam vinculo com o Estado, mas que necessitem de atuacdo do seu poder de policia para
resolucdo de danos causados a terceiros.

7.6.3. As denuncias devem versar, de um modo geral, sobre (i) violagdo de procedimentos e normas,
incluindo o Cédigo de Etica e Conduta da Administracdo Publica do Governo do Estado e o Cédigo de
Conduta, Etica e Integridade da Funsatde, (ii) problemas de gestdo de pessoas, como por exemplo,
assédio moral, acimulo indevido de cargos, transgressdo ética, além de (iii) ocorréncia de fraudes
e/ou corrupgdo, etc.

7.6.4. O(A) denunciante podera manter anonimato ao registrar a sua denuncia nos diversos meios, e,
ainda que se identifique, devera ser assegurado o sigilo da sua identidade.

7.6.5. A denuncia ndo podera ter conteido genérico, subsidiada em argumentos vazios, superficiais
e/ou confusos. E essencial para a instauracdo processo administrativo apuratdrio, ainda que n3o seja
indicada a autoria, que a denlncia possua elementos suficientes para apontar a materialidade
(veracidade) do ato ilicito, e que os fatos sejam narrados de forma clara, objetiva e detalhada.

7.6.6. As denuncias registradas nas ouvidorias da Sub-rede Funsaude, deverdo ser encaminhadas
primeiramente para apuragao interna, devendo ser compartilhada com a Ouvidoria da Funsaude,
apenas aquelas de conteldo considerado grave a gestao.

7.6.7. A apuracao deverad ser seguida por fluxo interno e externo, a ser estabelecido pela gestdo em
uma norma propria.

8. CONSIDERACOES FINAIS

8.1. A Ouvidoria da Funsaude, além de ser um canal aberto, acessivel e irrestrito ao usuario do
servico publico de saude nos equipamentos por ela geridos, que recebe, analisa e responde, por meio
de mecanismos proativos e reativos, as manifestages encaminhadas por usudrios de servigos
publicos, busca promover a construcdo e melhorias de politicas publicas, através da participacdo
popular.

9. REFERENCIAS

9.1. Principios: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia;

9.2. Lei Federal n2 13.460/2017 - dispGe sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio
dos servicos publicos da administragao publica;
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9.3. Lei n? 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados;

9.4. Lei Estadual n2 15.175, de 28 de junho de 2012 - Lei de Acesso a Informacgao;

9.5. Decreto Estadual n2 33.485/2020 (DOE 27/02/20) - regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria
do Poder Executivo;

9.6. Decreto Estadual n2 31.199, de 30 de abril de 2013 — disp&es sobre a organizacao e Informacao;
9.7. Portaria CGE n2 52/2020 (DOE 08/05/20) - trata do recebimento e tratamento especifico de
denuncias por parte da Ouvidoria;

9.8. Portaria n2 3240, de 29 de outubro de 2012 - regulamenta a Rede de Ouvidorias da Secretaria da
Saude do Estado do Ceard (Sesa);

9.9. Instrucdo Normativa (IN) CGE n2 01/2020 (DOE 20/10/20) - estabelece normas para a
observancia as atribui¢des do ouvidor setorial;

9.10. Cédigo de Etica e Conduta da Administracdo Publica do Governo do Estado e o Cédigo de
Conduta, Etica e Integridade da Funsaude.

10. HISTORICO DE REVISAO
10.1. O presente documento, que estabelece a Politica de Ouvidoria da Funsaude, deverd ser
revisado e atualizado anualmente, ou a medida que necessitar de alguma alteragao.
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