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NORMA OPERACIONAL DA OUVIDORIA

1. OBIJETIVO

A presente norma operacional visa a regulamentacdo dos procedimentos de
recebimento, andlise e tratamento de denuncias, elogios, pedidos de informagdes,
reclamacdes, e sugestdes pela Ouvidoria da Empresa Maranhense de Servicos
Hospitalares — EMSERH, por meio dos canais disponiveis (sistema e-OUV, e-SIC, e-mail,

presencialmente, atendimento telefénico e protocolo).

2. BASE LEGAL

e Constituicdo Federal de 1988 (Art. 52, XXXIII; e Art. 37, §39, |, CF);

e Lei Federal n.212.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao
- LAI);

e Decreto Federal n.2 7.724, de 16 de maio de 2012 (Regulamenta a LAIl);

e Decreto Federal n.29.690, de 23 de janeiro de 2019 (Regulamenta a LAI);

e Lei Federal n.2 13.460, de 26 de junho de 2017 (Dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo
publica);

e Instrucdo Normativa IN OGU n.2 05, de 18 de junho de 2018 (Regulamenta a Lei
n.2 13.460/2017);

e Decreto Federal n.2 9.492, de 05 de setembro de 2018 (Institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e regulamenta a Lei n.2 13.460/2017);

e Lei Federal n.2 13.726, de 08 de outubro de 2018 (Disp&e sobre a racionalizacdo
de atos e procedimentos administrativos e institui o selo de desburocratizacao e
simplificacdo);

e Decreto Federal n.2 9.094, de 17 de julho de 2017 (Disp&e sobre a simplificacdo
do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos);

e LeiEstadual n.210.217, de 23 de margo de 2015 (Dispde sobre regras especificas
para garantir o acesso a informacdo no ambito do Estado do Maranhdo);

e Instrucdo Normativa STC/MA n.2 003, de 26 de outubro de 2015 (Institui o



Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC no ambito do

Estado do Maranhdo).

3. CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA DA EMSERH

Atualmente a Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais de recebimento das
manifestagdes do cidadao:
e E-mail (ouvidoria@emserh.ma.gov.br);
e Presencialmente (Av. Borborema Q— 16, Casa 25, Calhau, CEP: 65071-360 —S3o
Luis/MA);
e Protocolo da EMSERH;
e e-OUV - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Maranhdo -

(http://www.ouvidorias.ma.gov.br)-Reclamacdo/Solicitacdo/

Denuncia/Elogio/Sugestdo);
e e-SIC - Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadado — (http://e-
sic.ma.gov.br/) — Pedido de Informacéo;

e Atendimento telefonico.

4. PROTECAO A IDENTIDADE DO CIDADAO

De acordo com a Lei Federal n.2 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario de
Servicos Publicos), regulamentada pelo Decreto Federal n.2 9.492/2018, a protecdo das
informacgbes pessoais é um direito basico protegido, com restricdo de acesso, nos
termos da Lei de Acesso a Informagdo n.2 12.527/2011 (LAI), ou seja, é dever de todo
drgdo publico e, nos termos desta norma, da Ouvidoria da EMSERH, garantir o sigilo
sobre os dados pessoais do cidadao, protegendo-os contra retaliacdo, perseguicao ou
tratamento discriminatdrio, seja por parte de seus superiores, do denunciado, de
autoridades publicas, dentre outros.

O cidaddo deverd ter a protecdo de sigilo na sua identidade, bem como no
registro da manifestacdo, sendo que, onde houver a possibilidade de identificacdo, a

Ouvidoria fard o tarjamento e, se necessario a edi¢cdo do texto, de forma a preservar o


http://www.ouvidorias.ma.gov.br/
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essencial para tratamento e apuracdo da manifestacao.

Outrossim, as demandas serdo desenvolvidas e encaminhadas, por meio de
processos fisicos, e por conta da natureza sigilosa das denuncias, convencionou-se que
estas serdo tratadas pelos Diretores de cada area técnica e por técnicos destacados por
estes; no caso de denuncias referentes aos Diretores, serdo tratadas pelo Presidente
(nivel superior hierdrquico); e, no caso em que envolver o Presidente, pelo Conselho de

Administragao.

5. FINALIDADE DA OUVIDORIA E PAPEL DO OUVIDOR

A Ouvidoria tem como finalidade buscar solugdes para as questdes suscitadas
através das manifestacées, oferecendo informacdes gerenciais e sugestdes aos
gestores, visando aprimorar a prestacdo do servico.

A qualidade dos servicos prestados pela empresa se aperfeicoa com a atuagao
da Ouvidoria, uma vez que a mesma auxilia na identificacdo de pontos a serem
aprimorados e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos
processos administrativos.

Ao exercer seu papel de porta-voz do cidad3o na organizagao, o Ouvidor tende
a ser um importante instrumento de interacdo entre o érgao e o ambiente, sendo um
aliado na defesa dos direitos do usudrio e na busca de solugdes de conflitos
extrajudiciais, colaborando com os programas de qualidade implementados na
empresa, agindo sempre contra a usurpacao de direitos ou abuso de poder; contra erros
ou omissdes; negligéncias; decisdes injustas, tornando assim, a administracdao publica
mais eficiente e transparente e, seus agentes mais responsaveis em suas decisoes.

Portanto, o Ouvidor n3o pode se furtar de prestar atendimento e informacgodes
ao cidaddo, bem como deve ter conhecimento de toda estrutura e funcionamento da
instituicdo a qual pertence, pois, s6 assim, podera acompanhar as diversas

manifestacbes com as quais venha a se deparar.



6. PUBLICO

A Ouvidoria podera trabalhar com 2 (dois) tipos de publico: interno e externo.

O publico interno sdo os empregados da EMSERH que utilizardo, de forma
democratica, a Ouvidoria como canal para manifestar seus anseios: denunciando,
representando, elogiando, criticando ou sugerindo. Permitindo uma administracao
participativa.

O publico externo sdo todos os usudrios, ou seja, pessoas ou grupos de pessoas
que demandam os servigos oferecidos pela empresa e que utilizam a Ouvidoria como

canal para se manifestarem.

7. LINGUAGEM E ADEQUAGAO DE RESPOSTAS

A Ouvidoria e as dreas técnicas competentes, no ambito de suas atribuicdes, ao
receberem as demandas, devem dar tratamento e responder, em linguagem cidad3, as
seguintes manifestacoes: sugestdo, elogio, reclamacao, solicitacdo, denuncia e pedidos
de acesso a informacao.

Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e
objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a
comunicagao e o mutuo entendimento.

Caso a resposta recebida da area técnica nao esteja em linguagem adequada, a
Ouvidoria entrard em contato com a chefia para a reformulacdo e, se for o caso, a
prépria Ouvidoria fard os ajustes necessarios para que a resposta fique no padrdo de

linguagem cidada.

8. ACOES QUE NAO DEVEM SER EXECUTADAS PELA OUVIDORIA

e Apuracdo de denuncias de irregularidades e infracdes;
e Realizacdo de auditorias;
e Desempenho de agdes de assistencialismo e paternalismo;

e Atuacdo como central de atendimento.



9. PRAZOS DE RESPOSTA

Os prazos para que os diversos setores da EMSERH oferecam resposta as
solicitagdes da Ouvidoria/EMSERH estdo previstos na Portaria n.2 191/2023 -
GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023, sendo eles:

e Prazo de 10 (dez) dias uteis para que a drea demandada por solicitacGes da
Ouvidoria/EMSERH, decorrentes de manifestacdo registrada no Sistema de Informacdo
ao Cidadao - SIC, efetivamente preste as informagdes e esclarecimentos solicitados, a
contar da data do recebimento da referida solicitagao;

e Prazo de 10 (dez) dias uteis para que a drea demandada por solicitacdes da
Ouvidoria/EMSERH, decorrentes de manifestacdo registrada no Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual do Maranhado - e-OUV, efetivamente preste as informacgdes
e esclarecimentos solicitados, a contar da data do recebimento da referida solicitacao.

e Prazo de 10 (dez) dias Uteis para que a area demandada por solicitaces da
Ouvidoria/EMSERH, decorrentes de manifesta¢des registradas presencialmente, via e-
mail, via protocolo, por atendimento telefénico, ou por outros canais definidos pela
EMSERH, efetivamente preste as informacdes e esclarecimentos solicitados, a contar da

data do recebimento da referida solicitagao.

9.1 PRORROGACAO:

e As manifestacGes registradas no Sistema de Informacao ao Cidaddo —SIC e no
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual do Maranhao - e-OUV poderao ser
prorrogadas por até mais 10 (dez) dias Uteis, desde que devidamente justificadas.

e As manifestac¢des registradas presencialmente, via e-mail, via protocolo, por
atendimento telefénico, ou por outros canais definidos pela EMSERH poderdo ser

prorrogaveis por até mais 10 (dez) dias uteis, desde que devidamente justificadas.

9.2 AUSENCIA DE RESPOSTA
A auséncia de resposta pelo setor técnico poderda ensejar a abertura de
processo administrativo nesta Empresa Publica, observadas as disposicdes previstas nos

artigos 21 e 27 do Cdédigo de Conduta e Integridade da EMSERH, bem como na



regulamentacdo de procedimentos disciplinares da empresa.

10. ESTRUTURA DE FLUXO DE TRABALHO

Refere-se aos processos de recebimento, analise, encaminhamento,

avaliagdo, resposta ao cidadao e fechamento das demandas oriundas de manifestagdes.

ETAPAS

PROCEDIMENTO

12 Recebimento

As manifestacGes poderao ser recebidas na Ouvidoria via sistema e-OUV,
e-SIC, e-mail, protocolo, presencialmente (devera ser reduzida a termo),
por atendimento telefénico (devera ser reduzida a termo), ou por outros
canais definidos pela EMSERH.

OBS': Em se tratando de manifestacdes que necessitam de redugdo a termo
(presencialmente e atendimento telefénico) é importante a presenga dos
seguintes elementos minimos:

1. O qué? (objeto da demanda);

2. Quando? (data exata em que ocorreu o fato, caso o cidaddo ndo se
lembre do horario exato, informar periodo, manha ou tarde, ou
horario aproximado);

3. Onde? (local com referéncias onde ocorreu o fato);

4. Quem sdo as pessoas envolvidas? (em caso de manifestacdes que nao
sejam andnimas e observado o devido sigilo das informacées);

5. Como? (Demais informagcBes complementares, as quais a equipe da
Ouvidoria considere conter relevancia).

OBS%: Se a demanda ndo for de competéncia da Ouvidoria/EMSERH, o
cidaddo deverd ser informado e, se possivel, com a indicagdo do devido
responsavel.

22 Analise

A Ouvidoria devera analisar o teor da manifestagdo e realizar as seguintes
verificagOes:

1. Verificar a existéncia de dados suficientes para dar continuidade a
demanda (checklist de critérios de admissibilidade, vide topico 11 desta
norma);

OBS3: Caso a manifestacdo ndo atenda aos critérios de
adminissibilidade, a Ouvidoria podera solicitar ao usuario a sua
complementacdo, no prazo de até 5 (cinco) dias corridos. Se
complementada, a demanda seguird o fluxo; contudo, em caso de
auséncia de complementacao, serd arquivada.




2. Verificar se ha outra manifestacdo respondida recentemente sobre a
mesma demanda que estd sendo analisada;

3. Verificar a necessidade de colocar a demanda em sigilo (conforme
checklist de critérios de definicdo de processos sigilosos, vide tdpico 12
desta norma);

4. Identificacdo do setor responsavel para o qual deverd ser encaminhada
a demanda (checklist de encaminhamento de demandas aos setores
técnicos conforme tematicas, vide tépico 14 desta norma).

5. Instauragdo de processo administrativo para as demandas passiveis de
abertura de processos (denuncias, pedidos de informacdo, reclamagdes
e solicitagoes);

OBS* - Nos casos de demandas sigilosas, a propria Ouvidoria procederd
com a instauracdo de processo, objetivando a preservacao do sigilo).

3a
Encaminhamento

Apds a fase de andlise, a demanda que tenha dados suficientes deverd ser
remetida ao Gabinete da Presidéncia/EMSERH para que este tenha ciéncia e
proceda com o seu encaminhamento ao setor responsavel pela sua
averiguacdo (em atencgdo ao checklist de encaminhamento de demandas aos
setores técnicos conforme tematicas, vide topico 14 desta norma).

OBS°: Nos casos de denuncias, a depender do teor, o Gabinete da
Presidéncia/EMSERH poderd proceder com o encaminhamento do
processo ao Nucleo Juridico/EMSERH, para andlise e manifestacdo.

OBS®: Em casos de demandas que envolvam tematicas relativas a 2 (duas)
areas técnicas ou mais, deverad ser seguida a destinacdo prevista no
checklist de encaminhamento de demandas aos setores técnicos conforme
tematicas; e, neste caso, o setor técnico, para o qual a demanda for
encaminhada, devera proceder com a colheita de informagdes perante os
demais setores.

OBS’: Deverdo ser observados os prazos de resposta contidos na Portaria n.2
191/2023 — GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023.

42 Avaliagao

A Ouvidoria deverd avaliar a resposta/devolutiva do setor técnico, nos
moldes do checklist de critérios de avaliagdo das respostas dos setores
técnicos (vide tépico 13 desta norma), e proceder da seguinte forma:

1. Caso a resposta ndo seja considerada satisfatdria, a Ouvidoria a
reencaminhara ao setor técnico responsavel para que proceda com a
adequacdo da resposta/devolutiva;

2. Caso a resposta seja considerada satisfatéria, a demanda sera
encaminhada ao Gabinete da Presidéncia para conhecimento da
resposta proferida pelo setor técnico e para que dé aval




(prosseguimento) quanto a devolutiva/resposta ao cidad&o.

52 Resposta ao
Cidadao

A Ouvidoria procederda com o envio da devolutiva/resposta ao cidaddo,
através do mesmo canal de recebimento da manifestacdo, observados os
prazos dos sistemas (e-OUV, e-SIC).

0BS® No caso de n3o envio da resposta em tempo regulamentar, a Ouvidoria
deverd informar ao Gabinete da Presidéncia os motivos do ndo
atendimento/atraso do pleito, para que sejam expedidos esforgos no sentido
de corrigir o fluxo processual ou instaurados demais procedimentos
administrativos internos.

62 Fechamento

Apds o encaminhamento de resposta satisfatdria ao cidadao, a Ouvidoria
procederd com o arquivamento dos autos processuais.

OBS% Uma demanda sé pode ser fechada mediante uma resposta satisfatéria.
Ressalta-se que, ndo necessariamente a resposta satisfatdria significa
resolucdo da demanda trazida pelo cidadao.

11. CRITERIOS DE ADMISSIBILIDADE DAS DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

Apds o recebimento e registro das demandas, a equipe da Ouvidoria analisara

o teor da demanda e verificard os requisitos minimos para tratamento, sendo eles:

e Competéncia’: requisito que busca a verificacdo se a demanda é de competéncia

da EMSERH.

e Autoria: as demandas, em especial, as denuncias devem apresentar autoria dos

fatos, porém, a auséncia desta autoria ndo exime a anadlise do fato, tendo em

vista o teor do pleito, bem como a importancia das evidéncias, cabendo a

Ouvidoria a analise desse conjunto de informacgdes, em carater preliminar, para

gue se dé prosseguimento a demanda sem prejuizo a sociedade;

e Objeto: o objeto da demanda deve ser claro e identificavel, tornando-o passivel

de tratamento pela Ouvidoria e pelos setores técnicos competentes;

e Materialidade: as demandas com materialidade apresentam os requisitos para

1 A competéncia da EMSERH abrange a sua sede administrativa, as unidades sob sua
administracdo, bem como as obrigacGes decorrentes dos convénios e outros ajustes firmados
por est Empresa Publica.




apuracdo, ou seja, sdo passiveis de serem apuradas, entretanto, ndo
representam condigdo sine qua non, a depender da gravidade do pleito, desde
gue ndo ocorra prejuizo a sociedade, as denuncias deverdao ser analisadas
mesmo que em carater preliminar;

Compreensao: o texto da demanda deve ser compreensivel, ndo ambiguo ou
genérico, para que se possa determinar com clareza ao que se refere, para
posterior seguimento. Em casos em que o teor da demanda seja incompreensivel
ou confuso, é passivel a Ouvidoria contatar o cidaddo para, se o desejar,
esclarecé-la;

Documentag¢do Comprobatdria: deve ser verificada se existe a necessidade de
comprovac¢ao documental da demanda.

Nexo de Causalidade: é a relacdo causal entre a conduta e o resultado, ou seja,
a causalidade fornece um meio de conectar a conduta com um efeito resultante
(influéncia da causa sobre o efeito). Nexo de causalidade é o elo necessario que
une a conduta praticada ao resultado por ela produzido;

Complementacdo: Se as informacgdes apresentadas pelo usudrio de servicos
publicos forem insuficientes para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria da
EMSERH solicitard ao usuario a sua complementacao, que devera ser atendida
no prazo de 05 (cinco) dias corridos, contados a partir da data da solicitacao de
complementacao.

A falta de complementagdo da informacao pelo usuario de servigos publicos, no
prazo estabelecido, acarretard no arquivamento automatico da manifestacao
pelo sistema, sem a producado de resposta conclusiva.

Dilacdao de prazo: diante da complexidade da demanda, deve ser verificada a
necessidade de dilacdo do prazo de resposta, nos termos da Portaria n.2
191/2023 — GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023 e do tdpico 9.1 desta norma

operacional.



12. CRITERIOS PARA DEFINICAO DE INFORMAGOES E PROCESSOS SIGILOSOS

A Lei de Acesso a Informagdo (Lei Federal n.2 12.527/2011) tem o objetivo de
garantir o direito fundamental de acesso a informacgao e ainda contribuir para que a
cultura de sigilo seja substituida por uma cultura de transparéncia.

Todavia, embora o preceito geral definido na Lei de Acesso seja de publicidade
maxima, nem toda informacdo pode ou deve ser disponibilizada para acesso publico, e
é dever do Estado protegé-las.

A LAl prevé os seguintes casos de restricdo de acesso a informacdo, haja vista
gue estas sdao automaticamente protegidas por outros instrumentos legais, sendo elas
as informacgodes pessoais e as informacdes sigilosas protegidas por legislacdo especifica,
conforme descri¢do a seguir:

e Informacgdes Pessoais: Com base no artigo 59, X, da Constituicao Federal, no
artigo 31 da LAl e em outros normativos especificos que garantem o respeito a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, as informacoes pessoais
custodiadas pelos 6rgdos e entidades publicas tém seu acesso restrito aos agentes
publicos legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem. A divulgacdo e o
acesso por terceiros apenas se dardao se houver previsao legal ou consentimento
expresso da pessoa a que elas se referirem.

Inexiste na legislacdo um rol de informacdes consideradas pessoais e, portanto,
restritas. Assim, cabe uma analise da Ouvidoria, custodiante da informac¢ao, quanto a
implicacdo da divulgacdo dos dados, respeitando a intimidade, a vida privada, a honra e
a imagem das pessoas.

Conforme implantacdo da LAl, algumas informag¢bes foram tacitamente

consideradas pessoais, sdo elas:

CPF, RG E DEMAIS DOCUMENTOS PESSOAIS;
DATA DE NASCIMENTO;
ENDERECO ELETRONICO PESSOAL;
ENDERECO RESIDENCIAL (INCLUINDO CEP); E

TELEFONES DE CONTATO PESSOAL.




Quando identificadas essas informacdes em documento, elas devem ser

preservadas, tarjando-as em preto, no todo ou em parte, antes da divulgagao.

e Informacdo Sigilosas

protegidas por Leis especificas: As informagdes

sigilosas protegidas por legislacdo especifica sdo aquelas protegidas por outras

legislagdes, como abaixo descrito:

HIPOTESES LEGAIS DE RESTRICAO DE ACESSO A INFORMAGCAO POR LEGISLACAO ESPECIFICA

(ROL NAO EXAUSTIVO)

SIGILOS DECORRENTES DE DIREITOS DE PERSONALIDADE

SIGILO FISCAL

ART. 198, DA LEI FEDERAL N. 2 5.172, DE 1966

SIGILO BANCARIO

ART. 19, DA LEI COMPLEMENTAR N. 2105, DE 2001

SIGILO COMERCIAL

ART. 155, § 19, DA LEI FEDERAL N. 2 6.404, DE 1976

SIGILO EMPRESARIAL

ART. 169, DA LEI FEDERAL N. ¢ 11.101, DE 2005

SIGILO CONTABIL

ARTS.1.190 E 1.191, DA LEI FEDERAL N. ° 10.406, DE 2002

SIGILO PROFISSIONAL

ART. 42, INCISO |, DA LEI ESTADUAL N. °18.025, DE 2013

SIGILO PESSOAL

ART. 31, §1°, INCISO |, DA LEI FEDERAL N. ° 12.527, DE 2011

SIGILOS DECORRENTES DE PROCESSOS E PROCEDIMENTOS

RESTRICAO DISCRICIONARIA DE ACESSO A
DOCUMENTO PREPARATORIO

ART. 79, § 32, DA LEI FEDERAL N. 212.527, DE 2011

SIGILO DO PROCEDIMENTO
ADMINISTRATIVO DISCIPLINAR EM CURSO

ART. 42, INCISO 1V, DA LEI ESTADUAL N.°18.025, DE 2013

SIGILO DO INQUERITO POLICIAL MILITAR

ART. 16, DO DECRETO-LEI N.°1002, DE 1969

SEGREDO DE JUSTICA NO PROCESSO CIVIL

ART. 189, DA LEI FEDERAL N.2 13.105, DE 2015

SEGREDO DE JUSTICA NO PROCESSO PENAL

ART. 201, § 62, DO DECRETO-LEI N.2 3.689, DE 1941

SIGILO EM LICITACOES QUANTO AO
CONTEUDO DAS PROPOSTAS, ATE A
RESPECTIVA ABERTURA

ART. 3°, § 32, DA LEI FEDERAL N.2 8.666, DE 1993

INFORMAGAO

DE NATUREZA PATRIMONIAL

SEGREDO INDUSTRIAL

LEI FEDERAL N.29.279, DE 1996

DIREITO AUTORAL

LEI FEDERAL N.2 9.610, DE 1998

PROPRIEDADE INTELECTUAL - SOFTWARE

LEI FEDERAL N.2 9.609, DE 1998

PROJETOS DE PESQUISA E
DESENVOLVIMENTOCIENTIFICO OU

ART. 79, §1°, DA LEI FEDERAL N.° 12.527, DE 2011

TECNOLOGICO

Dessa forma, ressalta-se que serdo classificados como sigilosos, os documentos

submetidos temporariamente a

restricdo de acesso publico em razdo de sua

imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aqueles




abarcados pelas demais hipdteses legais de sigilo.

Diante disso, também sao passiveis de classificagdo como sigilosas as
informagodes cuja divulgagcao ou acesso irrestrito possam:

v’ prejudicar ou pdr em risco a conducdo de negocia¢des ou as rela¢des que

tenham sido fornecidas em carater sigiloso por outros Estados;

v’ pdr em risco a vida, a seguranca ou a satde da populacdo;

v’ oferecer elevado risco a estabilidade financeira, econdmica ou monetaria do
Estado ou do Pais;

v" prejudicar ou causar risco a planos ou opera¢des estratégicas das Forcas
Armadas;

v’ pdr em risco a seguranca de instituicdes ou de altas autoridades estaduais
ou nacionais e seus familiares; ou

v" comprometer atividades de investigacdo ou fiscalizagdo em andamento,

relacionadas com a prevencdo ou repressao de infragdes.

Dessa forma, se faz necessario que a Ouvidoria em sua organizagdo e
funcionamento assegure a preservacao dos aspectos éticos e as hipdteses legais de sigilo
em todas as etapas de processamento das demandas recebidas de seus usuarios;
devendo, ainda, comunicar ao cidadao que solicitar informacdo considerada sigilosa, a

vedacdo quanto a sua divulgacao.

Isto posto, caso a Ouvidoria/EMSERH obtenha resposta afirmativa para algum

dos questionamentos a seguir, a mesma devera classificar o processo como sigiloso:

1. A manifestacdo do cidaddo refere-se ao cometimento de algum crime normatizado na
legislacdo patria?

2. A manifestacdo do cidaddo trata de situacdo que viola a intimidade, a vida privada, a honra e
a imagem do envolvido na demanda?

3. A manifestacdo do cidaddo trata de situacdo que gera risco a vida, a seguranca ou a saude da
populagao?




4. A manifestacdo do cidadao trata de situacdo que oferece risco a estabilidade financeira,
econOmica ou monetaria do Estado e/ou do Pais?

5. A manifestacdo do cidad3o trata de situacdo que prejudica ou causa risco a planos ou
operacgoes estratégicas das For¢cas Armadas?

6. A manifestacao do cidadao trata de situacao que prejudica ou pdem em risco a condugao de
negociacdes ou as relacdes que tenham sido fornecidas em cardter sigiloso por outros Estados?

7. A manifestacao do cidadao trata de situacdo que pdem em risco a seguranca de instituicoes
ou de altas autoridades estaduais ou nacionais e seus familiares?

8. A manifesta¢do do cidad3do trata de situacdo que compromete atividades de investiga¢do ou
fiscalizagdo em andamento, relacionadas com a prevencdo ou repressdo de infracées?

9. A manifestacdo do cidaddo trata de informacao relativa a informacao contida em documento
preparatorio??

10. A manifestacdo do cidadao trata de alguma informacao sigilosa protegida por lei especifica,
conforme tdpico 12 da norma operacional da Ouvidoria/EMSERH?

13. CRITERIOS DE AVALIAGAO DAS RESPOSTAS DOS SETORES TECNICOS

e Conformidade com as politicas e regulamentos da empresa: As respostas
devem ter embasamento, seja ele técnico ou juridico, bem como devem estar de acordo
com as normas e procedimentos estabelecidos pela empresa (Estatuto Social da
Empresa, Regimento Interno, Politica de Divulgacdo de Informacgdes e demais politicas
internas).

e Clareza e precisao: As respostas devem ser claras e precisas, sem
ambiguidade ou erros, vide tépico 7 desta norma operacional.

e Responsividade: As respostas devem ser dadas de forma rapida e eficiente,
dentro do prazo estabelecido na Portaria n.2 191/2023 — GAB/EMSERH, de 10 de abril
de 2023.

e Empatia: As respostas devem ser dadas com compreensdo e empatia para a

2540 aqueles que fundamentam a tomada de decisdo ou o ato administrativo de uma autoridade
competente e seu acesso serd restrito somente as pessoas que tenham a necessidade funcional
de conhecer seu conteudo.




situagdo do solicitante.

e Satisfacdo®: As respostas devem atender de forma satisfatéria aos
questionamentos do cidaddo, contudo, nem sempre a resposta dada ao cidadao
corresponderd a solucdo da problematica levantada.

e Seguranca e Confidencialidade: As respostas devem ser dadas de forma
segura e confidencial, preservando a privacidade dos solicitantes, conforme tépico 13

desta norma operacional.

14. ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS AO SETORES TECNICOS CONFORME
TEMATICAS

Em casos de demandas que envolvam temadticas relativas a 2 (duas) areas
técnicas ou mais, devera ser observada a destinacdo prevista no referido checklist; e,
neste caso, o setor técnico, para o qual a demanda for encaminhada, devera proceder

com a colheita de informacdes perante os demais setores.

TEMATICAS SETOR RESPONSAVEL

ASSEDIO

CONSTRANGIMENTO

COACAO

IMPROBIDADE

NEGLIGENCIA

NEPOTISMO

DIFAMACAO

USO INDEVIDO DE IMAGEM
ASSUNTOS PASSIVEIS DE INSTAURACAO
DE PROCESOS DISCIPLINARES
DEMAIS ASSUNTOS JURIDICOS NO
AMBITO DA EMSERH

3 Caso a resposta ndo seja considerada satisfatdria, a Ouvidoria a reencaminhard ao setor técnico
responsavel para que proceda com a adequacdo da resposta/devolutiva;

NUCLEO JURIDICO

Caso a resposta seja considerada satisfatéria, a demanda serd encaminhada ao Gabinete da
Presidéncia para conhecimento da resposta proferida pelo setor técnico e para que dé aval
(prosseguimento) quanto a devolutiva/resposta ao cidaddo.



ADICIONAL DE INSALUBRIDADE
AFASTAMENTOS
CONTRACHEQUE

RESCISAO

PROCESSOS SELETIVOS
REMUNERACAO

DEFINICAO DE ESCALAS DE DIRETORIA DE RECURSOS HUMANOS
EMPREGADOS

DEPOSITO DE FGTS

ATRASO DE COLABORADORES

FERIAS

DEMAIS ASSUNTOS RELACIONADOS A
GESTAO DE PESSOAS NO AMBITO DA
EMSERH

IRREGULARIDADES EM PLANTOES
DEFINICAO DE ESCALAS DE MEDICOS E
DIRETORES DAS UNIDADES
PROBLEMAS DE ATENDIMENTO NAS
UNIDADES DIRETORIA CLINICA
SISTEMA INTEGRADO (QUALIDADE)
IMPLANTACAO DE POPS (QUALIDADE)
DEMAIS ASSUNTOS RELATIVOS A
GESTAO DA ASSISTENCIA A SAUDE NO
AMBITO DA EMSERH

ATRASO EM PAGAMENTOS
NOTAS FISCAIS

DEMAIS ASSUNTOS RELATIVOS A
GESTAO FINANCEIRA NO AMBITO DA
EMSERH
]
MEDICAMENTOS E FARMACIA (CAF)
COPIAS DE PROCESSOS

EQUIPAMENTOS MEDICOS — BOMBAS DE
INFUSAO (CAF)

CONTRATOS

DEMAIS ASSUNTOS RELATIVOS A
GESTAO ADMINISTRATIVA NO AMBITO
DA EMSERH

DIRETORIA FINANCEIRA

DIRETORIA ADMINISTRATIVA

COMISSAO DE LICITAGAO




ASSUNTOS RELATIVOS A LICITAGAO NO
AMBITO DA EMSERH

MANUTENCAO PREDIAL
SERVICOS DE ENGENHARIA

EQUIPAMENTOS HOSPITALARES
(ENGENHARIA CLINICA) DIRETORIA DE ENGENHARIA E
ASSUNTOS RELATIVOS A MANUTENCAO MANUTENCAO

DAS INSTALAGCOES PREDIAIS E GESTAO
DOS EQUIPAMENTOS NO AMBITO DA
EMSERH

EQUIPAMENTOS DE T.I
ASSUNTOS RELATIVOS A GESTAO
ESTRATEGICA E GOVERNANCA
COORPORATIVA NO AMBITO DA
EMSERH

DIRETORIA DE GESTAO E GOVERNANGA
COORPORATIVA

15. DISPOSIGCOES FINAIS

A Ouvidoria/EMSERH devera atentar-se aos melhoramentos que possam ser
alcancados no seu método de trabalho e também na apresentacdo dos resultados
alcancados.

Para tanto, é de fundamental importdncia o cumprimento de todas as
orientagdes, procedimentos e checklists mencionados nesta norma operacional, bem
como é de extrema relevancia a elaboracdo de relatdrios gerenciais mensais contendo
as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria para subsidiar a gestdo, contribuindo para
melhorias na prestacdo de servicos da EMSERH.

Desse modo, espera-se que a EMSERH, por intermédio de sua Ouvidoria,
continue atendendo ao cidaddao(a) com o zelo, dedicacgdo, respeito e com o acolhimento
qgue lhe s3o devidos, para garantir-lhes o direito constitucional de resposta, em
linguagem acessivel, cidada, completa e rapida. Para tanto, frisa-se a necessidade de

atualizacdo, mensal ou quando necessario, da presente norma operacional.
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ANEXO I

OUVIDORIA
CHECKLIST DE ADMISSIBILIDADE

CRITERIOS DE ADMISSIBILIDADE*

N | NA Observagoes

1. Competéncia:

A matéria é de competéncia da EMSERH?>

2. Autoria:

Ha identificacdo do autor?

3. Objeto:

O objeto da demanda estd identificavel?

4. Materialidade:

A demanda possui materialidade, ou seja,
possui condi¢cdes de ser apurada?

5. Compreensao:

0| O texto da demanda esta claro e
compreensivel, para entendimento dos
fatos?

6. Documentos Comprobatorios:

A demanda possui os documentos
comprobatodrios das alegacbes
apresentadas?

7. Nexo de Causalidade:

Esta demonstrada a relacdo de causa e
efeito mediante o fato descrito?

8. Complementacgdo:

4 Vide tdpico 11 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.

> A competéncia da EMSERH abrange a sua sede administrativa, as unidades sob sua
administracdo, bem como as obrigacGes decorrentes dos convénios firmados pela Empresa
Publica.




As informagdes apresentadas na demanda
necessitam de alguma complementagao?

9. Dilag3o de Prazo®:

Ha a necessidade de dilacdo de prazo diante
da complexidade da demanda?

Apontamentos:

Competéncia: requisito que busca a verificacdo se a demanda é de competéncia da
EMSERH.

Autoria: as demandas, em especial, as denulncias devem apresentar autoria dos fatos,
porém, a auséncia desta autoria ndao exime a analise do fato, tendo em vista o teor do
pleito, bem como a importancia das evidéncias, cabendo a Ouvidoria a andlise desse
conjunto de informacbes, em carater preliminar, para que se dé prosseguimento a
demanda sem prejuizo a sociedade;

Objeto: o objeto da demanda deve ser claro e identificavel, tornando passivel de
tratamento pela Ouvidoria e pelos setores técnicos competentes;

Materialidade: as demandas com materialidade apresentam os requisitos para
apurac¢do, ou seja, sdo passiveis de serem apuradas, entretanto, ndo representam
condigao sine qua non, a depender da gravidade do pleito, desde que ndo ocorra prejuizo
a sociedade, as denuncias deverdo ser analisadas mesmo que em cardter preliminar;

Compreensdo: o texto da demanda 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 demanda seja incompreensivel ou confuso, é passivel a
Ouvidoria contatar o cidad3do para, se o desejar, esclarecé-la;

Documentagdo Comprobatdria: deve ser verificada se existe a necessidade de
comprovac¢ao documental da demanda.

Nexo de Causalidade: é a relacdo causal entre a conduta e o resultado, ou seja, a
causalidade fornece um meio de conectar a conduta com um efeito resultante (influéncia
da causa sobre o efeito). Nexo de causalidade é o elo necessario que une a conduta
praticada ao resultado por ela produzido;

Complementacao: Se as informacbes apresentadas pelo usudrio de servicos publicos
forem insuficientes para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria da EMSERH solicitara ao
usuario a sua complementacdo, que deverd ser atendida no prazo de 05 (cinco) dias

® Vide tépico 9.1 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.




corridos, contados a partir da data da solicitacdo de complementacao.

A falta de complementacdo da informacao pelo usuario de servigos publicos, no prazo
estabelecido, acarretara no arquivamento automatico da manifestagdo pelo sistema,
sem a producdo de resposta conclusiva.

Dilagdo de prazo: diante da complexidade da demanda, deve ser verificada a
necessidade de dilatar o prazo de resposta.




ANEXO 1l

OUVIDORIA
CHECKLIST DE SIGILOSIDADE

CRITERIOS PARA DEFINICAO DE PROCESSOS SIGILOSOS’

Observacgoes

1. A manifestacdo do cidaddao refere-se ao
cometimento de algum crime normatizado na
legislagao patria?

2. A manifestacdo do cidad3do trata de situacdo que
viola a intimidade, vida privada, honra e imagem do
envolvido na demanda?

3. A manifestacdo do cidadao trata de situacdo que
gera risco a vida, a seguranca ou a salde da
populacdo?

4. A manifestacdo do cidadao trata de situacdo que
oferece risco a estabilidade financeira, econdémica ou
monetdria do Estado e/ou do Pais?

5. A manifesta¢dao do cidadao trata de situacdo que
prejudica ou causa risco a planos ou operacgdes
estratégicas das Forgas Armadas?

6. A manifestacdao do cidadao trata de situacao que
prejudica ou pdem em risco a condugdo de
negociacdes ou as relagdes que tenham sido
fornecidas em carater sigiloso por outros Estados?

N [ NA
oo
oo
oo
oo
oo
oo
oo

7. A manifestacdo do cidaddo trata de situacdo que
pdem em risco a seguranca de instituicdes ou de altas
autoridades estaduais ou nacionais e seus familiares?

7 Vide tépico 12 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.




8. A manifestacdo do cidadao trata de situacdo que
O|0O| O |compromete atividades de investigacdo ou
fiscalizacdo em andamento, relacionadas com a
prevencado ou repressdo de infracées?

9. A manifestacao do cidaddo trata de informacdo
O|O| 0O |relativa a informagdao contida em documento
preparatério?

10. A manifestagdo do cidaddo trata de alguma
informacdo sigilosa protegida por lei especifica,

0jopo conforme tépico 12 da norma operacional da
Ouvidoria/EMSERH?
Apontamentos:

¢ Informagao Sigilosa: aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico
em razao de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado;

e Seguranga: estado, qualidade ou condicdo de quem ou do que estd livre de perigos,
incertezas, assegurado de danos e riscos eventuais; situacdo em que nada ha a temer;

e Forgas Armadas: responsdaveis pela execucdo da politica de seguranca nacional, sdo
constituidas pela Marinha, pelo Exército e pela Aerondutica, e destinam-se a defender a
patria e a garantir os poderes constituidos, a lei e a ordem;

e Informagdo Pessoal: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel
(CPF, RG e demais documentos pessoais; Data de Nascimento; Endereco Eletrénico
Pessoal; Endereco Residencial, incluindo CEP; Telefones de Contato Pessoal, dentre
outros);

e Intimidade: Privacidade, vida pessoal ou intima;

e Honra: principio que leva alguém a ter uma conduta proba, virtuosa, corajosa, e que lhe
permite gozar de bom conceito junto a sociedade;

e Documentos Preparatodrios: sdo aqueles que fundamentam a tomada de decisdo ou o
ato administrativo de uma autoridade competente e seu acesso serd restrito somente as
pessoas que tenham a necessidade funcional de conhecer seu contetudo.




ANEXO IV

OUVIDORIA
CHECKLIST DE ENCAMINHAMENTO DAS DEMANDAS AOS SETORES TECNICOS
CONFORME TEMATICAS?®
TEMATICAS SETOR RESPONSAVEL®

ASSEDIO
CONSTRANGIMENTO

COACAO

IMPROBIDADE

NEGLIGENCIA

NEPOTISMO

DIFAMACAO

USO INDEVIDO DE IMAGEM

ASSUNTOS PASSIVEIS DE INSTAURACAO
DE PROCESOS DISCIPLINARES

DEMAIS ASSUNTOS JURIDICOS NO
AMBITO DA EMSERH

NUCLEO JURIDICO

ADICIONAL DE INSALUBRIDADE
AFASTAMENTOS

CONTRACHEQUE

RESCISAO

PROCESSOS SELETIVOS
REMUNERACAO

DEFINICAO DE ESCALAS DE
EMPREGADOS

FERIAS

DEMAIS ASSUNTOS RELACIONADOS A
GESTAO DE PESSOAS NO AMBITO DA
EMSERH

DIRETORIA DE RECURSOS HUMANOS

IRREGULARIDADES EM PLANTOES

DEFINICAO DE ESCALAS DE MEDICOS E DIRETORIA CLINICA
DIRETORES DAS UNIDADES

8 Vide topico 14 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.

9 Em casos de demandas que envolvam temdticas relativas a 2 (duas) areas técnicas ou mais,
devera ser observada a destinagdo prevista no referido checklist; e, neste caso, o setor técnico,
para o qual a demanda for encaminhada, devera proceder com a colheita de informacées
perante os demais setores.



PROBLEMAS DE ATENDIMENTO NAS
UNIDADES

SISTEMA INTEGRADO (QUALIDADE)

IMPLANTACAO DE POPS (QUALIDADE)

DEMAIS ASSUNTOS RELATIVOS A
GESTAO DA ASSISTENCIA A SAUDE NO
AMBITO DA EMSERH

ATRASO EM PAGAMENTOS

NOTAS FISCAIS

DEMAIS ASSUNTOS RELATIVOS A
GESTAO FINANCEIRA NO AMBITO DA
EMSERH

MEDICAMENTOS E FARMACIA (CAF)
COPIAS DE PROCESSOS

EQUIPAMENTOS MEDICOS — BOMBAS DE
INFUSAO (CAF)

CONTRATOS

DEMAIS ASSUNTOS RELATIVOS A
GESTAO ADMINISTRATIVA NO AMBITO

DA EMSERH

ASSUNTOS RELATIVOS A LICITAGAO NO
AMBITO DA EMSERH

MANUTENCAO PREDIAL

SERVICOS DE ENGENHARIA

EQUIPAMENTOS HOSPITALARES

(ENGENHARIA CLINICA)

ASSUNTOS RELATIVOS A MANUTENCAO
DAS INSTALACOES PREDIAIS E GESTAO
DOS EQUIPAMENTOS NO AMBITO DA
EMSERH

EQUIPAMENTOS DE T.1

ASSUNTOS RELATIVOS A GESTAO
ESTRATEGICA E GOVERNANCA
COORPORATIVA NO AMBITO DA
EMSERH

DIRETORIA FINANCEIRA

DIRETORIA ADMINISTRATIVA

COMISSAO DE LICITACAO

DIRETORIA DE ENGENHARIA E
MANUTENGCAO

DIRETORIA DE GESTAO E GOVERNANGA
COORPORATIVA




ANEXO V

OUVIDORIA
CHECKLIST DE AVALIAGAO DAS RESPOSTAS DOS SETORES TECNICOS

CRITERIOS DE AVALIAGAO DAS RESPOSTAS DOS SETORES TECNICOS*®

N | NA Observagoes

1. Embasamento e Conformidade com as
politicas e regulamentos da empresa:

As respostas possuem embasamento e

OO o
conformidade com as politicas e
regulamentos da EMSERH?

2. Clareza e precisao:

0| O

As respostas possuem clareza e precisdo?

3. Responsividade:

As respostas foram fornecidas de forma
0o rapida e eficiente, dentro do prazo
estipulado na Portaria n.2 191/2023 -
GAB/EMSERH, de 10 de abril de 20237

4. Empatia:

As respostas foram fornecidas com
0o compreensdo e empatia para a situagdo do
solicitante?

5. Satisfacdo!!:
o g

19 Vide tdpico 13 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.

11 Caso a resposta n3o seja considerada satisfatéria, a Ouvidoria a reencaminhard ao setor
técnico responsavel para que proceda com a adequacdo da resposta/devolutiva;

Caso a resposta seja considerada satisfatéria, a demanda serd encaminhada ao Gabinete da
Presidéncia para conhecimento da resposta proferida pelo setor técnico e para que dé aval
(prosseguimento) quanto a devolutiva/resposta ao cidad3o.




As respostas fornecidas foram satisfatérias
aos questionamentos do cidad3o?
6. Seguranca e Confidencialidade:
Ololo As respostas foram dadas de forma
segura e confidencial, preservando a
privacidade do solicitante?
7. Prorrogagao:
oo Houve pedido de prorrogacdo de
prazo'??
Apontamentos:
v Embasamento e Conformidade com as politicas e regulamentos da empresa: As

respostas devem ter embasamento, seja ele técnico ou juridico, bem como devem estar
de acordo com as normas e procedimentos estabelecidos pela empresa (Estatuto Social
da Empresa, Regimento Interno, Politica de Divulgacdo de Informacgdes e demais politicas
internas).

v Clareza e precisdo: As respostas devem ser claras e precisas, sem ambiguidade ou erros,
vide tépico 7 desta norma operacional.

v" Responsividade: As respostas devem ser dadas de forma rdpida e eficiente, dentro do
prazo estabelecido na Portaria n.2 191/2023 — GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023.

v' Empatia: As respostas devem ser dadas com compreens3o e empatia para a situacdo do
solicitante.

v Satisfa¢do: As respostas devem atender de forma satisfatéria aos questionamentos do
cidaddo, contudo, nem sempre a resposta dada ao cidadao correspondera a solugdo da
problemdtica levantada.

v' Seguran¢a e Confidencialidade: As respostas devem ser dadas de forma segura e
confidencial, preservando a privacidade dos solicitantes, vide tépico 13 desta norma
operacional.

PRAZOS!3
O prazo de 10 (dez) dias uteis para que a area
ololo demandada por solicitacbes da
Ouvidoria/EMSERH, decorrentes de
manifestacdo registrada no Sistema de

12 vide tépico 9.1 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.
13 Vide tdpico 9 da Norma Operacional da Ouvidoria/EMSERH.




Informacdo ao Cidaddo - SIC, efetivamente
preste as informacdes solicitadas, a contar da
data do recebimento da referida solicitacao, foi
cumprido?  (Portaria n.2 191/2023 -
GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023).

O prazo de 10 (dez) dias Uteis para que a darea
demandada por solicitacdes da
Ouvidoria/EMSERH, decorrentes de
manifestacdo registrada no o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual do
Maranhdao - e-OUV, efetivamente preste as
informacgdes solicitadas, a contar da data do
recebimento da referida solicitacdo, foi
cumprido?  (Portaria n.2 191/2023 -
GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023).

O prazo de 10 (dez) dias Uteis para que a darea
demandada por solicitacdes da
Ouvidoria/EMSERH, decorrentes de
manifesta¢des registradas presencialmente, via
e-mail, via protocolo, por atendimento
telefonico, ou por outros canais definidos pela
EMSERH, efetivamente preste as informacdes e
esclarecimentos solicitados, a contar da data do
recebimento da referida solicitagao, foi
cumprido?  (Portaria n.2 191/2023 -
GAB/EMSERH, de 10 de abril de 2023).




