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1. Introducgao

A Ouvidoria € o canal estratégico de comunicagao entre a Organizagéo
Social (OS) e seus diversos publicos - usuarios, colaboradores, fornecedores e
parceiros - assegurando o registro, tratamento e retorno das manifestagdes,
sejam reclamagdes, sugestdes, denuncias, elogios ou solicitagbes. Por meio
dessa atuacao, promove a melhoria dos servicos e fortalece a confianca, a ética
€ a responsabilidade social.

Embora as Organizag¢des Sociais sejam entidades privadas, elas atuam
em parceria com o poder publico por meio de contratos de gestao, oferecendo
servicos de interesse coletivo, especialmente na area da saude, como no caso
do Centro de Pesquisas de Doengas Hepato-Renais do Ceara (CEPHRECE).

Nesse contexto, a Ouvidoria atua em conformidade com a legislagéao
vigente, observando normas como a Lei n® 9.637/1998 (Organizag¢des Sociais),
Lei n° 13.460/2017 (Direitos dos usuarios de servigos publicos), Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao) e Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecédo de Dados - LGPD), assegurando transparéncia, acesso a informagao
e protecédo dos dados pessoais.

A Ouvidoria do CEPHRECE registra, analisa, encaminha e conclui
manifestagdes de forma imparcial e responsavel, adotando praticas de gestao
que incluem padronizagdo de registros, acompanhamento das demandas e
devolutivas claras aos cidadaos.

Este manual tem como objetivo orientar o funcionamento da Ouvidoria do
CEPHRECE, unificando fluxos e rotinas, melhorando a qualidade dos servigos e
fortalecendo a relacédo da instituicdo com seus publicos. Também serve como
guia pratico para a equipe e referéncia para os usuarios, consolidando o
compromisso institucional com a transparéncia, ética e exceléncia no
atendimento.

2. Principios Norteadores

A atuacao da ouvidoria, de acordo com o disposto no artigo 4° da Lei n°
13.460/2017, é norteada pelos seguintes principios:

¢ Regularidade: Prestagao do servigo conforme normas legais e padrées
estabelecidos.

o Continuidade: Servigo deve ser constante, sem interrup¢des indevidas,
especialmente os essenciais.

o Efetividade: Servigo deve alcancar resultados concretos e positivos para
a sociedade.
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e Seguranca: Garante estabilidade, previsibilidade e confianga na atuagao
da administracéo.

e Atualidade: Servicos devem ser modernizados € acompanhar avangos
tecnologicos e sociais.

e Generalidade: Deve atender a todos de forma igualitaria, sem
discriminagao ou privilégios.

e Transparéncia: Informacdes claras e acessiveis ao publico, permitindo
controle e fiscalizagao social.

o Cortesia: Atendimento com respeito, educagao e profissionalismo ao
cidadao.

Ressalte-se que a Ouvidoria segue os principios constitucionais da
administragcao publica, incluindo legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, assegurando que todas as demandas sejam tratadas
de forma adequada, ética e agil.

Complementando esses fundamentos, a organizagao adota também boas
praticas de atendimento, como acolhimento, proatividade e resolucao eficaz
das manifestagoes.

3. Diretrizes Estratégicas

As diretrizes estratégicas da Ouvidoria do CEPHRECE orientam sua
atuacao, garantindo alinhamento as normas legais, principios da administracao
publica e boas praticas de gestéo.

Entre as principais diretrizes, destacam-se:

o« Transparéncia e Acesso a Informagao: Facilitar o registro de
manifestagbes e assegurar acesso claro a informagdes sobre servigos,
processos e decisdes.

o Participagcdao e Respeito aos Direitos dos Usuarios: Receber e
responder a manifestagdes, fortalecendo a relacido com a sociedade.

o Confidencialidade e Protegcdao de Dados: Preservar a privacidade e a
seguranga das informagdes pessoais, em conformidade com a LGPD.

« Etica e Compliance: Padronizar fluxos, adotar solucdes eficazes e
manter comunicacio responsavel com os usuarios.

e Melhoria Continua: Utilizar as informacbes recebidas para aprimorar
processos, politicas e qualidade dos servigos.
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o Acessibilidade e Proatividade: Garantir atendimento inclusivo, agil e
integrado com outras areas da instituicao.

e Foco no Usuario e Colaborador: Oferecer atendimento cordial e
eficiente, estimulando confianga e satisfacao.

o Indicadores e Capacitagao: Monitorar resultados (como prazos de
resposta e volume de manifestagdes) e manter a equipe qualificada.

Essas diretrizes consolidam a Ouvidoria como um canal confiavel e
estratégico, que promove participagao social, fortalece a governanga e assegura
a entrega de servigos de qualidade.

4. Tipos de Manifestagoes

A Ouvidoria do CEPHRECE recebe diferentes tipos de manifestacoes,
cada uma com caracteristicas e objetivos especificos, permitindo o tratamento
adequado e eficiente de cada demanda:

e Sugestao: Proposta de melhoria relacionada a servigos, processos,
rotinas ou atendimento, visando o aprimoramento continuo da instituig&o.

e Elogio: Reconhecimento ou manifestacdo positiva sobre servigos,
colaboradores, setores ou iniciativas da instituicéo.

e Reclamagao: Expressao de insatisfacao referente a falhas, deficiéncias
ou situacdes inadequadas observadas durante a prestacido de servicos.

e Denuncia: Comunicagao de irregularidades, praticas ilicitas, condutas
antiéticas ou violagbes de normas que requerem investigacdo e
providéncias.

e Solicitagao: Pedido de providéncia, servigo, informagao adicional ou
apoio em situagdes especificas relacionadas as atividades da instituicao.

e Pedido de Acesso a Informagao: Requerimento formal para obtencéo
de dados e informacgdes publicas da instituicado, em conformidade com a
Lei de Acesso a Informacao (Lei n® 12.527/2011).

Cada demanda recebida é registrada, tipificada, analisada e encaminhada
de forma adequada, garantindo tratamento imparcial, sigilo e retorno ao
manifestante dentro dos prazos estabelecidos.

5. Publico-Alvo

O publico-alvo contempla qualquer pessoa fisica ou juridica que utilize,
participe, seja impactada ou tenha interesse legitimo nos servigos prestados pela
Organizagao Social, devendo atender a todos os publicos relacionados direta
ou indiretamente aos servigos prestados.
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Diante do exposto, pode-se incluir como publico-alvo:

e Usuarios/Cidadaos que utilizam os servicos de saude prestados pela
Organizagao Social;

o Familiares e Acompanhantes dos usuarios atendidos;

e Gestores e Orgdos Publicos Contratantes (secretarias, prefeituras,
conselhos de saude);

e Colaboradores, Terceirizados e Voluntarios vinculados a Organizacao
Social;

e Fornecedores e Prestadores de Servico que mantenham contrato ou
parceria com a OS.

O atendimento segue critérios de sigilo, ética e imparcialidade, garantindo
que todas as manifestagbes sejam tratadas de forma adequada.

6. Canais de Atendimento

A Ouvidoria do CEPHRECE pode ser contatada através do e-mail
corporativo: ouvidoria@cephrece.org.br.

Por meio dele o manifestante pode enviar demandas relacionadas aos
contratos de gestdo com a instituigcao.

Esta em estudo a ampliacdo desses canais, com novos meios de
atendimento. A diversificagdo dos canais visa maior acessibilidade, agilidade e
transparéncia para todos os publicos.

7. Horarios de Funcionamento:

A ouvidoria funciona de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h
as 17h.

8. Prazos de Resposta

De acordo com o artigo 16 da Lei n® 13.460/2017 (Direitos dos Usuarios
de Servigos Publicos), todas as manifestagdes gerais, incluindo sugestoes,
elogios, reclamagdes, denuncias e solicitagbes, devem receber resposta no
prazo maximo de 30 dias corridos, podendo ser prorrogado por mais 30 dias
mediante justificativa formal ao manifestante, quando houver necessidade de
analise mais aprofundada ou investigacao de fatos.

Para os Pedidos de Acesso a Informagao, aplica-se a Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao — LAl), que estabelece o prazo
maximo de 20 dias corridos, prorrogaveis por mais 10 dias, desde que haja
comunicagao formal ao requerente informando o motivo da prorrogagéo.
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Importante frisar que a comunicagao sobre prorrogacées deve ser feita de
forma clara e formal ao manifestante, mantendo a confianga e a transparéncia
institucional.

Embora esses sejam os prazos maximos legais, a Ouvidoria do
CEPHRECE busca sempre atender as demandas de forma mais célere,
priorizando o retorno rapido para manifestacdes simples.

Ressalte-se que todos os prazos sdao monitorados e registrados,
assegurando que a Ouvidoria cumpra suas responsabilidades legais, promova a
qualidade no atendimento e estimule a credibilidade dos usuarios e demais
publicos atendidos.

9. Fluxo de Atendimento das Manifestagées na Ouvidoria

O fluxo de atendimento das manifestagdes da Ouvidoria descreve de
forma clara e padronizada todas as etapas do processo, desde o registro da
demanda até o encerramento.

O objetivo é garantir transparéncia, agilidade e efetividade na resposta ao
manifestante, assegurando que cada manifestacdo seja tratada com rigor,
confidencialidade e conforme as normas legais, boas praticas e politicas internas
da organizagao.

Este fluxo apresenta de forma resumida as etapas de registro, analise,
resposta e acompanhamento das manifestagdes na Ouvidoria.
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Imagem 1: Fluxograma de tramitacao da Ouvidoria - CEPHRECE
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9.1. Descrigcao do Fluxo

INiCIO DO PROCESSO

Reqistrar manifestacao via e-mail

Executor: Manifestante/Usuario.

Descrigao: O processo se inicia com o registro da manifestacdo pelo usuario
através do endereco eletrénico disponibilizado pelo CEPHRECE - (Canal oficial:
ouvidoria@cephrece.org.br).

Receber a manifestacdo registrada

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigao: Apds o usuario apresentar sua demanda, a analista de Ouvidoria
registra a manifestagcao no banco de dados.

Identificar o tipo de manifestacio e gerar nimero de protocolo

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigao: A manifestagdo é analisada para determinar o tipo (sugestéo, elogio,
reclamacao, denuncia, solicitacdo ou pedido de acesso a informacao) e verificar
se as informagdes estdo completas.

Observagéo: Nesta fase, o analista de ouvidoria gera um numero de protocolo
através do monitoramento de uma planilha do Excel.

Dar ciéncia do recebimento da manifestacio

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrig¢ao: Ouvidoria envia uma confirmacédo ao manifestante, informando que
a manifestacao foi recebida e fornecendo um numero ou protocolo. Neste
momento, apos a andlise inicial, caso faltem dados, o solicitante é contatado
para complementacéo.
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Receber confirmacio e numero de protocolo da ouvidoria

Executor: Manifestante/Usuario.

Descricao: O usuario recebe, através de e-mail, a confirmagao de que sua
demanda foi recebida e o niumero de protocolo gerado.

Observacdo: Manifestante podera acompanhar o prazo de devolutiva da
ouvidoria.

Encaminhar para os setores competentes

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigao: Apods a tipificacdo e verificagdo do conteudo, a manifestacdo é
direcionada a area ou responsavel apropriado para analise e tratamento.

Observacédo: A partir desse direcionamento, cabe a ouvidoria acompanhar os
prazos de resposta e apoiar 0s setores demandados, caso necessario.

Receber manifestacdo encaminhada

Executor: Setor competente.
Descrigao: O setor responsavel recebe a demanda para averiguagao.

Observagdo: Importante salientar que, caso a manifestacdo ndo seja de
competéncia da area, a ouvidoria deve ser sinalizada para realizar os
encaminhamentos adequados.

Analisar/apurar o conteudo da demanda

Executor: Setor competente.

Descrigao: A area avalia a manifestacao, verifica a necessidade de providéncias
ou investigagao, e elabora a resposta ou plano de agado adequado.

Observagéo: Cada setor tem autonomia para definir o fluxo interno de analise.

Rua Professor Costa Mendes, 1611,

Rodolfo Teofilo, Fortaleza-CE, CEP: 60.430-140 (85)3021-5822 | @ administragao@cpdhrce.com



@cephrece Saude de qualidade, é satde para todos!

Produzir resposta e encaminhar para a ouvidoria

Executor: Setor competente.

Descrigao: A devolutiva é redigida pelo colaborador competente e enviada a
equipe de ouvidoria.

Receber a devolutiva do setor responsavel

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigao: A resposta € recebida pela ouvidoria para que seja enviada ao
manifestante.

Analisar se a resposta atende aos critérios pontuados na manifestacido

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigcao: A Ouvidoria revisa a resposta para garantir clareza, adequagao e
conformidade aos critérios mencionados na demanda.

® > A devolutiva atende ao trazido na manifestacdo? NAO.

Acdo: Uma vez que o conteudo da resposta ndo atende aos critérios
apresentados na manifestacéo, a ouvidoria ira solicitar a reformulagao e orientar
0 responsavel a revisar os pontos levantados, garantindo que todos sejam
devidamente respondidos de forma clara e completa.

Devolver a manifestacido ao setor responsavel

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigao: A ouvidoria encaminha novamente ao setor responsavel solicitando
a reformulagao e adequacgao ao que foi pontuado na manifestacao.
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Enviar a resposta alterada para a ouvidoria

Executor: Setor competente.

Descrigao: Apds reformulagéo, a devolutiva alterada € enviada novamente para
a equipe de ouvidoria.

% > A devolutiva atende ao trazido na manifestagdo? SIM.

Acao: A ouvidoria enviara a resposta final recebida ao manifestante.

Enviar resposta ao manifestante

Executor: Equipe de Ouvidoria.

Descrigcado: A resposta final € enviada ao manifestante por e-mail e, caso
necessario, sdo dadas orientagdes adicionais.

Receber e conferir se a resposta foi satisfatéria

Executor: Manifestante/Usuario.

Descrigao: O manifestante acessa seu e-mail, recebe a resposta referente a sua
demanda e realiza a conferéncia do conteudo, verificando se a resposta atende
ou nao ao solicitado, e se ha necessidade de complementacao ou reiteragao.

R A resposta foi satisfatéria? NAO.

Acgao: Caso o manifestante ndo esteja satisfeito com a resposta recebida, ele
pode informar seu descontentamento no corpo do mesmo e-mail - solicitando
reavaliacdo, complementagao de informagdes - ou realizar nova manifestacao
relacionada ao mesmo assunto.

Rua Professor Costa Mendes, 1611,

Rodolfo Tedfilo, Fortaleza-CE, CEP: 60.430-140 (85) 3021-5822 administracao@cpdhrce.com



@cephrece Saude de qualidade, é saide para todos!

Regqistrar, via e-mail, a insatisfacdo com a resposta recebida

Executor: Manifestante/Usuario.

Descrigao: O manifestante ira solicitar, via e-mail, a revisdo do conteudo para a
ouvidoria.

Observacgao: Todo o processo de encaminhamentos recomecgara.

¥ A resposta foi satisfatoria? SIM.

Acdo: Sendo a devolutiva satisfatéria, a manifestacao € registrada como
concluida e arquivada em uma planilha, mantendo o historico para
monitoramento e indicadores.

Observacgado: Todas as manifestagbes sado analisadas periodicamente para
identificar padrées, falhas recorrentes ou oportunidades de melhoria nos
processos internos, alimentando agées de melhoria continua.

. FIM DO PROCESSO

10. Orientagoes sobre o Atendimento

O atendimento ao manifestante deve ser realizado de forma cordial,
respeitosa e empatica, com escuta qualificada, garantindo a confidencialidade
das informagdes compartilhadas. E fundamental utilizar linguagem clara e
objetiva, explicando de maneira compreensivel os procedimentos, prazos e
canais disponiveis.

Ao registrar a manifestagéo, a equipe deve certificar-se de que todas as
informagdes necessarias estdo completas e fornecer ao manifestante um
numero de protocolo.

O retorno deve ser realizado dentro dos prazos estabelecidos,
comunicando de forma transparente qualquer necessidade de complementacao
ou eventual atraso.

Cada manifestacdo deve ser encaminhada a area ou responsavel
adequado, e todas as providéncias adotadas devem ser registradas, permitindo
acompanhamento e controle do processo. Sempre que necessario, O
manifestante deve receber orientacdo adicional e ter suas duvidas esclarecidas.
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Seguindo as orientagdes, a equipe garante padronizacao, exceléncia no
atendimento e conformidade com as normas internas e legislacdo vigente,
reforcando o compromisso da Ouvidoria com seus usuarios.

11. Indicadores de Ouvidoria

A Ouvidoria do CEPHRECE, além de registrar e tratar as manifestagoes,
também atua no monitoramento da qualidade de seus servigos, utilizando
indicadores que permitem avaliar o desempenho e a efetividade do canal.

Entre os principais indicadores monitorados, destacam-se:

e Tempo Médio de Resposta: Prazo médio, em dias, para retorno das
manifestacdes.

e Percentual de Respostas no Prazo: Proporcdo de manifestagdes
respondidas dentro do limite legal.

e Volume de Manifestagées por Tipo: Acompanhamento de sugestoes,
elogios, reclamagdes, denuncias, solicitacbes e pedidos de acesso a
informacéo.

e indice de Recorréncia: Percentual de manifestacdes repetidas sobre o
mesmo tema.

A analise periodica desses indicadores permite a gestdo aprimorar
continuamente a qualidade dos servigos, garantir eficiéncia no atendimento e
consolidar a confianga da sociedade na organizagao.

12. Consideragoes Finais

Este manual orienta sobre os procedimentos de atendimento,
assegurando que todas as manifestagcbes sejam tratadas com seriedade,
confidencialidade e agilidade.

Reforga-se que a ouvidoria é um canal essencial para garantir
transparéncia, escutar os cidaddos de forma qualificada e aprimorar
continuamente os servigos através de procedimentos padronizados.

A participagdo da sociedade é essencial para construgcdo de um
atendimento cada vez mais humano e prestagao dos servigos com exceléncia.

Recomenda-se a atualizagéo peridédica deste manual, seja em razédo de
mudangas na legislagdo ou de necessidades identificadas na pratica
institucional, assegurando sua constante adequacgao.
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13. Glossario — Manual de Ouvidoria CEPHRECE

e Ouvidoria: Unidade responsavel por receber, analisar, encaminhar e dar
retorno as manifestagcdes de usuarios e demais publicos, garantindo
transparéncia, ética e melhoria continua.

o Diretrizes Estratégicas: Conjunto de orientagdes que guiam a atuagao
da Ouvidoria, garantindo eficacia, ética e alinhamento com normas legais.

e Principios Norteadores: Valores e fundamentos que orientam a atuacao
da Ouvidoria, como transparéncia, cortesia, continuidade e efetividade.

e Canais de Atendimento: Meios disponibilizados para que os
manifestantes registrem suas demandas.

¢ Manifestagao: Qualquer comunicagao do usuario ou publico-alvo dirigida
a Ouvidoria, podendo ser sugestdo, elogio, reclamagédo, denuncia,
solicitagao ou pedido de acesso a informacao.

¢ Manifestante: Pessoa fisica ou juridica que apresenta a manifestagao a
Ouvidoria.

e Protocolo: Codigo gerado pela equipe de ouvidoria para ser
encaminhado ao manifestante.

¢ Fluxo de Atendimento: Sequéncia de etapas padronizadas para registro,
analise, encaminhamento, resposta e monitoramento das manifestagoes.

o Area Responsavel: Setor interno designado para tratar a manifestaco,
fornecer respostas ou tomar providéncias.

e Fim do Processo: Etapa em que a manifestacdo é considerada
concluida, registrada e arquivada para histoérico, monitoramento e
indicadores.

¢ Indicadores de Desempenho: Métricas utilizadas para avaliar a
eficiéncia e a qualidade do atendimento da Ouvidoria.

e Consideragoes Finais: Secdo do manual que reforgca o compromisso da
Ouvidoria com a transparéncia, qualidade e atualizagédo continua do
procedimento.

e Responsabilidade Social: Compromisso que uma pessoa, empresa ou
instituicdo assume de agir de forma ética e contribuir para o bem-estar da
sociedade e do meio ambiente.

e LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), que
estabelece regras sobre coleta, armazenamento, tratamento e
compartilhamento de dados pessoais.

e LAI: Lei de Acesso a Informagao (Lei n® 12.527/2011), que regulamenta o
direito de acesso a informagdes publicas.
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