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I - Elaboracgoes e Aprovacgoes

Nome Data Status
Elaboragao Finocchio e Ustra Advogados 23/03/2026 | APROVADO

Aprovagao Conselho Curador FHSL 08/05/2026 | APROVADO

Revisao Gestores / Compliance FHSL Marco/2026 | APROVADO

II — Historico de Revisoes
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POLITICA DE OUVIDORIA
DA FUNDACAO SANTA LYDIA

1 — Apresentacio

A Fundacdo Hospital Santa Lydia (FHSL) acredita que ouvir e valorizar a voz de cada
pessoa é essencial para construir um ambiente mais justo, humano e transparente.
O canal de ouvidoria foi criado para fortalecer essa escuta, garantindo que
manifestacdes de pacientes, familiares, colaboradores e parceiros sejam acolhidas

com respeito e tratadas de forma responsavel.
2 — Objetivo

Este documento define as diretrizes para o funcionamento do canal de ouvidoria da
FHSL, estabelecendo orientagbes claras para o registro, tratamento e

acompanhamento das manifestagdes.

Nosso compromisso é oferecer um espago seguro, acessivel e confiavel, no qual todas

as pessoas possam se expressar livremente.
3 — Aplicabilidade

Esta politica se aplica a todas as pessoas que tém vinculo direto ou indireto com a
Fundacao Hospital Santa Lydia (FHSL). Isso inclui colaboradores, gestores, membros
da diretoria, prestadores de servicos, fornecedores, parceiros institucionais,

pacientes, familiares e demais partes interessadas.
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O compromisso da FHSL é assegurar que todos tenham acesso ao canal de ouvidoria
e possam utiliza-lo de forma segura, sempre que desejarem registrar manifestagées,

sejam elas elogios, sugestbes, reclamagdes ou denuncias.
4 - Definicoes

Para facilitar a compreensédo desta politica, seguem as principais definigoes:

Ouvidoria
E o canal oficial da FHSL para registrar manifestacdes, como dendncias, reclamacdes,
sugestdes e elogios e informagdes ou solicitagoes, referentes as unidades de salude

sob gestao da Fundagao.

Ouvidor(a)
E a pessoa responsavel por receber e acompanhar as manifestacdes registradas.
Cabe ao ouvidor(a) garantir sigilo, especialmente quando quem fez o registro optar

por ndo se identificar.

Ouvinte
Qualquer pessoa que utilize o canal de ouvidoria — seja colaborador, paciente,

familiar ou parceiro.

Sistema Fala Ai
Ferramenta oficial da FHSL para formalizar e acompanhar manifestacdes feitas na

ouvidoria.

Ouvidor SUS
Sistema de ouvidoria do Sistema Unico de Salde (SUS), no qual os ouvidores da

FHSL inserem as respostas referentes as manifestagdes recebidas.
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E-mail da Ouvidoria

O canal eletronico disponibilizado pela FHSL para o recebimento de manifestagdes:

ouvidoria@hospitalsantalydia.com.br.
5 — Estrutura e Responsabilidades da Ouvidoria

O canal de ouvidoria da Fundagdo Hospital Santa Lydia (FHSL) esta vinculado a area

de Compliance.

As manifestacOes recebidas sejam denuncias, reclamagbes, sugestoes, informagdes,
solicitagdes ou elogios, sdo acolhidas pela equipe da geréncia e pela ouvidora

responsavel.

Cabe a ouvidora analisar cada caso, garantir o sigilo das informacGes e encaminhar
0s registros aos gestores competentes para a devida apuragdo, seguindo os

procedimentos descritos nesta politica.

6 — Procedimento de Apuracio e Respostas

Todas as manifestacbes registradas no canal de ouvidoria seguem um processo
padronizado, que garante sigilo, responsabilidade e retorno adequado a quem fez o

registro.

- Registro e analise inicial
e As manifestagGes sdo registradas por meio dos canais disponiveis.
e 0O(a) responsavel pela Ouvidoria analisa o conteldo e identifica quais areas
devem prestar os primeiros esclarecimentos.
e Quando necessario, podem ser solicitados documentos ou informacdes

adicionais para apoiar a apuragao.
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- Encaminhamento para apuracao

e Apés a analise inicial, a manifestacdo é encaminhada ao gestor responsavel
pela area envolvida.

e O gestor deve investigar os fatos, reunir documentos (evidéncias do
atendimento ou as apuragdes) e, quando necessario, conversar com as
pessoas envolvidas.

e Nos casos sem pedido de anonimato, os detalhes podem ser compartilhados

em momento oportuno para auxiliar na apuragao.

- Conclusao e resposta
e As informacGes coletadas sdo revisadas pelo responsavel pela Ouvidoria em
conjunto com o Juridico e/ou Recursos Humanos, quando aplicavel.
e A resposta final é registrada por meio dos canais oficiais de forma clara e
objetiva.
e O histérico completo da manifestagdo e todo esse conteldo é mantido para

eventuais consultas e auditorias.

- Agoes decorrentes
e Sempre que necessario, a manifestacdo dara origem a medidas concretas,
como:
o revisao de protocolos,

realizacdao de treinamentos,

(@)

o registros de elogios,

aplicacdo de providéncias administrativas.

(@)

- Casos especificos
e Quando o registro ocorre pelo sistema oficial da Secretaria Municipal de Saude
(Ouvidor SUS), os procedimentos de apuragao sao os mesmos, mas todas

as movimentagOes sao realizadas pelo e-mail institucional da Ouvidoria.
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e Nos casos que envolvem colaboradores da Fundacdo, as informagdes sao
tratadas em sigilo e compartilhadas com a Geréncia de Recursos Humanos

para analise e eventuais medidas administrativas.

- Confidencialidade
e Todas as informacgdes recebidas pela ouvidoria tém carater confidencial e s6
podem ser acessadas por pessoas diretamente envolvidas na apuracdo e
tratamento do caso.
e A politica de tratamento da informacgdo da FHSL deve ser observada em todas

as situacgoes.

7 — Dos Prazos

A FHSL valoriza a agilidade e a transparéncia no tratamento das manifestagdes
recebidas. Por isso, todos os registros seguem prazos definidos para anadlise e

resposta:

- Atualizagao inicial
e Em até 3 dias Gteis apds o registro, o status da manifestacao sera atualizado
na plataforma, permitindo acompanhamento pela pessoa que realizou o

registro.

- Conclusao da manifestacao
e O prazo final depende da gravidade e da prioridade do caso, contados a partir

da data de encaminhamento da demanda.
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- Prioridade prazo maximo de conclusdo

Alta até 10 dias
Média até 15 dias
Baixa até 30 dias
Casos Especiais ||Prorrogados por + 30 dias

Prazo maximo de 60 dias

- Flexibilidade
e Em situacdes complexas, que exijam investigagdes mais detalhadas, os prazos
podem ser ajustados, mas sempre com a devida atualizagdo do status no

sistema para garantir transparéncia.

8 — Legislacao Aplicavel

Esta politica estd em conformidade com a Lei n® 13.460/2017, que estabelece
normas para a participagao, protecao e defesa dos direitos das pessoas usuarias de

servicos publicos.

Na pratica, essa lei garante que todo cidadado tenha:

e o direito de ser ouvido;
e o direito de registrar reclamagodes, sugestoes, elogios e denuncias;
e o direito de receber resposta dentro de prazos razoaveis;

e a protecdo de sua identidade e informacgOes pessoais.
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A Fundacdo Hospital Santa Lydia reafirma seu compromisso em seguir esses
principios legais, assegurando que a ouvidoria seja um canal efetivo, transparente e

confiavel.
9 — Disposicoes Gerais

Esta Politica de Ouvidoria € um instrumento dinamico e sera revisada sempre que
houver mudancas relevantes na legislagdao, em normas internas ou em procedimentos

institucionais da Fundagao Hospital Santa Lydia (FHSL).

Além disso, passara por revisOes periddicas, garantindo atualizacdo continua e
alinhamento as melhores praticas de escuta, acolhimento, transparéncia e

integridade.

A aprovagdo e eventuais alteracGes desta politica sdo de responsabilidade da
Diretoria Executiva e dos Conselhos da Fundacdo, assegurando sua legitimidade,

aplicabilidade e efetividade em toda a instituicdo.

FUNDACAO HOSPITAL SANTA LYDIA
Rua Tamandaré, 434 — CEP: 14.085-070 - Campos Eliseos
Ribeirdo Preto - SP. Tel: (16) 3605-4848
CNPJ: 13.370.183/0001-89 - Inscr. Municipal: 149977/01



