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INTRODUGAO

O Plano Mineiro de Promogéo da Integridade (PMPI) tem como propésito contribuir para
a disseminacao e o fortalecimento da cultura de integridade no ambito do Poder Executivo
Estadual. Com isso, a Administragao Publica de Minas Gerais ganhou impulso para consolidar
praticas que assegurem a integridade publica em suas institui¢oes.

A sociedade exige, cada vez mais, servigos publicos eficientes e de qualidade,
baseados no respeito as leis e regulamentagdes, na transparéncia dos processos, na
responsabilidade da gestao e na efetiva prestagcado de contas. Atender a essas expectativas é
essencial para a credibilidade das instituicdes publicas.

No ambito da Fundagao Hospitalar do Estado de Minas Gerais (Fhemig), o Plano de
Integridade é estruturado em oito eixos tematicos, destacando-se o Cédigo e Comisséo de
Etica, os Canais de Denuncias e a Transparéncia. Esses elementos sdo fundamentados nos
principios éticos e constitucionais que regem a Administragdo Publica e no direito de acesso
a informagao.

Nesse contexto, torna-se necessaria uma Politica que preconiza os Canais de

Comunicacgao na Fhemig.

Politica de Canais de Comunicagao da Fhemig

A politica de Canais de Comunicacao da Fhemig visa assegurar uma comunicacao
institucional clara, acessivel e segura entre os servidores, gestores, usuarios e demais partes
interessadas. Os canais oficiais de comunicagdo — internos e externos — sao instrumentos
fundamentais para a disseminagédo de informacgdes, recebimento de denuncias, sugestdes,
reclamacgdes e duvidas, garantindo a escuta ativa e o tratamento adequado das demandas. A
existéncia e o fortalecimento desses canais estdo diretamente ligados ao compromisso com
a transparéncia, a prevencgao de irregularidades e a promogao de um ambiente ético e integro
no ambito da instituicdo.

O objetivo central é solidificar a confianca dos usudrios do Sistema Unico de Saude
(SUS), dos agentes publicos e da sociedade em geral nos servigos prestados pela Fhemig.
Por se tratar de uma iniciativa coletiva, que envolve o comprometimento da alta direcéo,
gestores e servidores, torna-se fundamental o engajamento de todos os envolvidos para o

alcance de resultados concretos e sustentaveis.
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2- OBJETIVO

Compilar e apresentar, de forma clara e objetiva, as diretrizes e os acessos vigentes

associados a cada Canal de Comunicagéo na Fhemig.

3- ABRANGENCIA

Aplica-se a todos os setores e servidores da Instituicdo Fhemig.

4- DEFINIGOES

Um dos requisitos da Organizagcdo Nacional de Acreditacdo (ONA) é estabelecer o
canal para comunicagdo de questdes relacionadas a integridade, compliance e conduta
ética. Ressaltando que, “compliance” é o dever de cumprir, de estar em conformidade e fazer
cumprir regulamentos internos e externos impostos as atividades da organizacao.

A ONA orienta criar canais para que os profissionais e outras partes interessadas
possam realizar a comunicagdo de praticas indevidas relacionadas a integridade da
organizacgao, compliance e conduta ética, garantindo o sigilo ao notificante e demais pessoas
envolvidas, com fluxo definido para a interrupcdo de situacbes de risco e promogao de
melhorias, conforme diretriz organizacional.

Compete a Ouvidoria de Saude estabelecer um canal de comunicagao efetivo entre o
cidadao e a Instituicdo de Saude. A Ouvidoria de Saude é um canal de comunicagao direta
entre o cidad&o e a Fhemig, sendo um instrumento de controle social que permite ao cidadao
apresentar/registrar manifestacdao — reclamacgao, denuncia, sugestao, solicitagao, informacao
e elogio — relacionadas aos servigos prestados, procedimentos adotados e condutas dos
servidores da Fundacao e de seus hospitais.

A Ouvidoria da Fhemig tem o objetivo de identificar eventuais falhas na prestagcédo dos
servicos de saude, bem como apontar sugestdes que contribuam para o aprimoramento da
gestao publica. Sua atuagéao fortalece, além do controle social, a transparéncia, a participagéo
social e a melhoria dos servicos oferecidos pela Fundacio. Assim, a Ouvidoria tem a funcao
principal de garantir e ampliar o acesso do cidad&o na busca efetiva de seus direitos.

A Lei n° 13.460, de 26/06/2017, estabelece normas basicas que garantem a

participagéo, protecao e defesa dos direitos do cidadao aos servigos publicos.
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A manifestagédo deve ser registrada sempre que o cidadao quiser relatar alguma ocorréncia:
« Reclamagao (relata uma insatisfacdo em relacdo as agdes e aos servigos prestados)

<« Denduncia (indica uma irregularidade ou um indicio de irregularidade)

' Sugestéo (propde uma acao Util & melhoria do servigo de saude)

« Solicitagdo (embora possa indicar uma insatisfagéo, contém um pedido de atendimento ou
de acesso as agoes e servicos de saude)

« Informagdo (contém um questionamento a respeito do sistema de saude ou sobre a
assisténcia a saude)

< Elogio (relata uma satisfagdo ou agradecimento em relagéo ao servigo recebido).

O Fale Conosco consiste em ser um canal de atendimento eletrénico voltado para os
usuarios do SUS, com foco na solugdo e encaminhamento de davidas relativas aos servigos
prestados pelas unidades assistenciais da Fhemig, visando atender ao cidaddo acolhendo
suas duvidas, sugestdes e/ou reclamagdes no prazo maximo de 2 dias uteis. Além disso, o
fale conosco também atende a demandas de duvidas, reclamagdes/sugestbes de outras
stakeholders da Fhemig, sendo eles: empresas interessadas em se tornar fornecedoras da
Fhemig; interessados em ingressar na Fhemig; familiares de usuarios do SUS e, empresas

privadas interessadas em confirmar autenticidade de documentos.

O Sistema Eletrénico do Servigo de Informagao ao Cidadao (e-SIC) é o sistema
utilizado para solicitar informagdes publicas sobre o funcionamento, localizagdo e contatos da
Fhemig. Em Minas Gerais, todos os pedidos de acesso a informagao devem ser realizados
por meio do e-SIC, que permite ao cidadao registrar, acompanhar e recorrer de solicitagdes
de forma eletrdnica, garantindo transparéncia e acesso a informagao. Nesse sistema, é ainda

possivel acessar os relatorios consolidados das solicitagdes de acesso a informacgao.

A Lei Federal de Acesso a Informagao n° 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011,
estabelece que 6rgaos publicos devem divulgar, de forma proativa, dados de interesse coletivo
ou geral. Na Fhemig, essas informagdes estao disponiveis no menu "Transparéncia”, com o
objetivo de facilitar o acesso a informagéao publica. Sdo disponibilizados dados sobre acdes e
programas, receitas e despesas, contratos, convénios, repasses, quadro de pessoal, dados
abertos, entre outros, atendendo as exigéncias legais e promovendo a transparéncia na

gestao publica.
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5- RESPONSABILIDADES

Ouvidoria: Constituir-se como um canal institucional de comunicagao entre o cidadao

e a organizagdo de saude, responsavel por receber, analisar, encaminhar, acompanhar e

responder as manifestagdes registradas. Seu propdsito € identificar possiveis falhas nos

processos de trabalho e propor agdes corretivas e de melhoria, assegurando o acesso do

cidadao aos seus direitos e contribuindo para o aprimoramento da gestdo. Além disso, a

Ouvidoria coordena e presta apoio técnico as unidades de Ouvidoria de toda a rede Fhemig.
Comunicagao Social: Realizar a gestdo das demandas provenientes do Fale
Conosco e do e-SIC, assegurando tratamento em tempo habil, com comunicagao clara e
consistente. Esse processo inclui o encaminhamento do conteudo recebido pelos portais a
area técnica responsavel e o posterior retorno ao usuario, garantindo que a resposta seja

disponibilizada dentro dos prazos estabelecidos pela legislagao vigente.

6- O PAPEL DO PACIENTE

O paciente € o principal usuario externo que utiliza os canais de comunicacao para:
e Tirar duvidas sobre tratamentos, procedimentos e servigos;
o Fazer reclamagdes, sugestdes ou elogios;
« Sinalizar ndo conformidades percebidas (ex.: atrasos, falta de informacdes).
« Parte interessada: O paciente é considerado uma parte interessada que deve ter suas
necessidades e expectativas mapeadas e atendidas.
< Avaliador da qualidade: Ao se comunicar com a organizacgio, o paciente ajuda a

identificar oportunidades de melhoria, contribuindo para o aprimoramento continuo dos

Servigos.
< Participante ativo: Alguns canais, como pesquisas de satisfagdo ou ouvidoria, podem

convidar o paciente a participar ativamente na construgéao de solugdes, propondo melhorias.

7- METAS E INDICADORES

NA
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8- SIGLAS

- e-SIC: Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo ao Cidadao
- NA: Nao se aplica

- ONA: Organizagao Nacional de Acreditagao

- OUV: Ouvidoria

- PMPI: Plano Mineiro de Promogéo da Integridade

- SUS: Sistema Unico de Saude
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10- ANEXOS

Contatos de Canais de Atendimento na Fhemig:

Site Fhemig:


https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/registrar
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Site OGE:

Disque-Saude: 136 / Disque-Ouvidoria: 162

Aplicativo MGApp, Ouvidoria na palma da méo (disponivel para Android e 10S)
Site Fale Conosco:

Para acessar os Lei Federal n°
12.527/2011.

Portal da Transparéncia:

Telefone 155 (ligagao gratuita);


http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/
https://faleconosco.mg.gov.br/
http://www.transparencia.mg.gov.br/o-que-e#relatórios-gerenciais-–-lei-de-acesso-à-informação
http://www.transparencia.mg.gov.br/
https://www.fhemig.mg.gov.br/transparencia
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