YLFUNEAS PARANA

em Saude do Parana

GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DA SAUDE

Curitiba, 16 de janeiro de 2026.

NOTA ORIENTATIVA CONJUNTA N° 02/2026

DIRETORIA TECNICA- OUVIDORIA/ FUNEAS

OBIENTA(}()ES SOBRE PAPEIS E ATRIBUIGOES DA AUDITORIA HOSPITALAR, DO
NUCLEO DA QUALIDADE E SEGURANCA DO PACIENTE E DA OUVIDORIA NA FUNEAS

1. INTRODUGAO

A adequada governanga dos servicos de saude exige a atuagdo integrada de
instancias institucionais responsaveis pelo controle, pela qualificacdo dos processos
assistenciais e administrativos e pela escuta do cidaddo. No ambito da FUNEAS, a Auditoria
Hospitalar, o Nucleo da Qualidade e Seguranga do Paciente e a Ouvidoria exercem fungdes
distintas, porém complementares, fundamentais para a seguranga do paciente, a
conformidade regulatéria, a transparéncia e a melhoria continua dos servigos prestados no
Sistema Unico de Saude (SUS).

Embora frequentemente acionadas a partir de situacbes semelhantes, essas
instancias possuem finalidades, focos de atuacao, instrumentos e bases legais préprias, o que
torna essencial a correta compreensdo de seus papéis para evitar sobreposicao de
atribuicbes, encaminhamentos inadequados e fragilizagao dos processos institucionais. O
Quadro 1 apresenta um comparativo sintético destas instancias institucionais.

Esta Nota Orientativa tem como objetivo esclarecer as diferengas entre Auditoria
hospitalar, Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente e a Ouvidoria, bem como orientar
gestores e equipes quanto ao correto acionamento de cada instancia (Quadro 2), fortalecendo
a organizagao institucional, a tomada de decisao qualificada e a cultura de melhoria continua.

2. QUADRO 1 - COMPARATIVO DAS INSTANCIAS INSTITUCIONAIS

Dimensoes Auditoria Hospitalar | Nucleo da Qualidade Ouvidoria
e Seguranca do
Paciente
Finalidade Avaliar a conformidade | Promover a melhoria | Garantir a escuta qualificada do
dos processos, | continua dos | cidaddo e a defesa dos direitos
servicos e registros | processos, a | do usuario, promovendo a
com normas, | seguranca do paciente | comunicagdo institucional, a
legislagbes e|e a exceléncia | transparéncia, o controle social e
procedimentos assistencial. a melhoria continua dos servigos
estabelecidos. publicos prestados.

Foco Conformidade, Qualidade, A Ouvidoria tem como foco
Principal legalidade, eficiéncia e | padronizagao, principal promover a
efetividade. prevengdo de falhas e | comunicagao institucional,
melhoria continua. assegurar a transparéncia,
fortalecer o controle social e
avaliar a satisfacdo do usuario

dos servigos publicos.
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Dimensoes Auditoria Hospitalar | Nucleo da Qualidade Ouvidoria
e Seguranca do
Paciente

Atua de forma receptiva,
mediadora e resolutiva,
garantindo escuta qualificada, e
encaminhamento adequado das
manifestagdes e devolutiva clara,
objetiva e fundamentada ao
cidadéo.

Atuacao Avaliativa, Preventiva, educativa | Receptiva, Mediadora,
fiscalizatoria e | e continua. Resolutiva, Orientadora,
periodica. Educativa, Preventiva,

Estratégica, Transparente e
Protetiva.

Quem Auditores qualificados | Profissionais Ouvidor ou equipe de ouvidoria

Executa e independentes da | designados para a | institucional.
area auditada (internos | gestdo da qualidade,
ou externos). com atuacao

multiprofissional.
Instrumentos | Checklists, relatérios | Indicadores, Sistema oficial de registro de

Utilizados de auditoria, andlise | protocolos, fluxos, | manifestagodes, Sistema
documental e | planos de agédo, PDCA | Integrado para Gestdo de
entrevistas. e analise de riscos. Ouvidorias - SIGO; formularios

padronizados; protocolos de
atendimento; analise técnica das
demandas; encaminhamentos
formais aos setores
competentes; acompanhamento
de prazos; registros de
manifestacbes e devolutivas ao
cidadao; relatorios gerenciais;
indicadores de desempenho;
pesquisas de satisfagao;
normativas e legislagbes
aplicaveis.

Resultado Identificagdo de nao | Processos mais | Melhoria da relagdo usuario—

Esperado conformidades, riscos | seguros, eficientes e | instituicdo, fortalecimento da
e oportunidades de | padronizados. cidadania, ampliagao da
melhoria. confianga nos servigos publicos e

qualificagéo continua do
atendimento.
Base Legal / | ISO 19011, legislagbes | ISO 9001, ONA, RDC | Constituigdo Federal 1988 art.

Normativa especificas, normas | ANVISA n° 36/2013 | 37, Lei Federal n° 13.460/2017,
técnicas e regulatérias. | (Seguranga do | LGPD (Lei n° 13.709/2018), Lei

Paciente). Federal n° 12.527/2011, Decreto
Estadual n° 7.791/2021.

Fonte: Elaborado pela FUNEAS, com base na ISO 19011:2018, ISO 9001:2015, RDC ANVISA n° 36/2013, RDC
ANVISA n° 63/2011, Lei Federal n® 13.460/2017, Lei n°® 8.142/1990, Lei n° 13.709/2018 (LGPD) e Decreto
Estadual n° 7.791/2021.
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3. QUADRO 2 - ORIENTAGAO PRATICA: QUANDO ACIONAR CADA INSTANCIA

res, empresas prestadoras, or-
ganizagdes parceiras, servigos
continuados e servigos even-

Instancia Quando acionar Exemplos praticos
Auditoria Quando houver necessidade Auditoria de prontuarios; analise de
Hospitalar de verificar conformidade faturamento; verificacdo de cumprimento de
legal, normativa ou contratual | normas; avaliagdo de apontamentos de
6rgaos de controle
Nucleo da Quando a demanda estiver Revisao de protocolos; analise de evento
Qualidade e relacionada a organizacao, adverso; padronizacao de fluxos; agdes pre-
Seguranca do melhoria ou seguranga dos ventivas de segurancga do paciente; capacita-
Paciente processos assistenciais ¢ao das equipes.
Quando houver manifestacdao | Quando:
Ouvidoria de usuarios, familiares, servi-
dores ou prestadores de servi- » houver insatisfagdo com atendimento,
¢os, terceirizados, contrata- falhas, irregularidades ou servigos
dos, conveniados, fornecedo- prestados;

houver dificuldade de acesso aos ser-
vigos publicos;
for necessario registrar reclamagao,

tuais. denuncia, solicitagao, sugestao ou elo-

gio;

¢ houver necessidade de orientagao so-
bre direitos, deveres ou fluxos instituci-
onais;

e desejar solicitar providéncias ou regis-
trar descumprimento de direitos do
usuario; Pacientes, Colaboradores,
Terceirizados, Contratados, Convenia-
dos, Fornecedores, Empresas presta-
doras, Organizagdes parceiras, Servi-
¢os continuados e Servigos eventuais.

e apos esgotadas as tentativas de reso-
lugdo nos canais assistenciais ou ad-
ministrativos, quando cabivel,

e desejar exercer o direito de participa-
¢ao e controle social.

Fonte: Elaborado pela FUNEAS, com base na ISO 19011:2018, ISO 9001:2015, RDC ANVISA n° 36/2013, RDC
ANVISA n°® 63/2011, Lei Federal n°® 13.460/2017, Lei n°® 8.142/1990 e Decreto Estadual n° 7.791/2021.

A seguir apresentamos as finalidades e bases legais detalhadas de cada instancia.

4. AUDITORIA HOSPITALAR - BASE LEGAL E FINALIDADE

A Auditoria Hospitalar atua como instrumento de controle e avaliagdo da gestao pu-
blica, com a finalidade de verificar a conformidade dos processos, servigos e registros assis-
tenciais e administrativos com as normas, legislagbes e procedimentos institucionais. Sua
atuagao fundamenta-se nos principios da legalidade, conformidade, eficiéncia e efetividade,
sendo exercida de forma avaliativa e fiscalizatéria, com carater periddico.

Realizada por auditores qualificados e independentes da area auditada, a auditoria
utiliza instrumentos como analise documental, checklists, entrevistas e relatérios técnicos.
Como resultado, identifica ndo conformidades, riscos legais e oportunidades de melhoria,
subsidiando a tomada de decisao da gestéo, o uso adequado dos recursos publicos e o apri-
moramento continuo dos processos institucionais.
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ISO 19011:2018 - Diretrizes para auditorias de sistemas de gestao
o Define principios de auditoria (integridade, imparcialidade, confidencialidade);
o Estabelece competéncias dos auditores;
o Orienta o planejamento, execucgéo, registro e monitoramento das auditorias internas e
externas.

Constituicao Federal — Art. 37
o [Estabelece os principios da Administragcdo Publica: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia;
e Fundamenta a atuacdo da auditoria como instrumento de controle e avaliagao da
gestao publica.

Lei n°® 8.080/1990 (Lei Orgénica da Saude)
o Dispbe sobre a organizacao e funcionamento do SUS;
e Prevé mecanismos de controle, avaliacio e fiscalizacdo dos servicos de saude.

Decreto n° 1651/1995 - Regulamenta o Sistema Nacional de Auditoria no dmbito do
Sistema Unico de Saude.

e Regulamentam a auditoria no d&mbito do SUS;

e Garante o controle, avaliacdo e uso adequado dos recursos publicos.

5. NUCLEO DA QUALIDADE E SEGURANGA DO PACIENTE — BASE LEGAL E
FINALIDADE

O Nucleo da Qualidade e Seguranga do Paciente possui carater preventivo e
permanente, atuando na organizagdo dos processos assistenciais e na redugado de riscos.
Sua finalidade é promover a melhoria continua da assisténcia, com foco na seguranca do
paciente, na padronizacao de fluxos e na prevencéao de falhas.

Com atuagao multiprofissional, o Nucleo planeja, implementa, monitora e avalia agdes
de qualidade e seguranga, utilizando indicadores de desempenho, protocolos assistenciais,
analise de eventos adversos e ferramentas de melhoria continua. Como resultado, contribui
para processos assistenciais mais seguros, eficientes e padronizados.

PRINCIPAIS REFERENCIAS NORMATIVAS:

ISO 9001:2015 — Sistema de Gestado da Qualidade
o Estabelece requisitos para padronizacdo de processos;
o Enfatiza a melhoria continua, foco no cliente (paciente) e gestao de riscos;
o Utiliza ferramentas como Plan-Do-Check-Act (PDCA), indicadores e analise critica.

RDC ANVISA n° 36/2013 - Institui agées para a Seguranca do Paciente em Servigos de
Saude

e Determina a criacdo do Nucleo de Seguranga do Paciente;

o Estabelece protocolos assistenciais obrigatorios;

e Define o monitoramento de eventos adversos.
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RDC ANVISA n° 63/2011 - Dispoe sobre os Requisitos de Boas Praticas de
Funcionamento para os Servigos de Saude.

o Dispbe sobre boas praticas de funcionamento dos servigos de saude;

o Exige processos organizados, gestao de riscos e melhoria continua.

6. OUVIDORIA - BASE LEGAL, ESCOPO DE ATUAGAO

A Ouvidoria tem como finalidade assegurar a escuta qualificada do cidad&o, além de
acolher, registrar, analisar, classificar, encaminhar, monitorar e responder as manifestagcbes
com respostas claras e fundamentadas. Além de subsidiar com informacgdes estratégicas para
a gestao, contribuindo para a melhoria continua dos servigos prestados, com humanizacao,
promovendo a qualidade e satisfagdo nos servigos publicos, juntamente a defesa dos direitos
dos usuarios dos servicos publicos e o fortalecimento da democracia participativa, promo-
vendo a comunicacao institucional, a transparéncia e controle social.

Sua atuacgao ocorre de forma receptiva, mediadora e resolutiva, por meio do ouvidor
institucional ou de equipe designada, utilizando sistemas oficiais de registro de manifestacoes
como o (Sistema Integrado para Gestao de Ouvidorias - SIGO), formularios padronizados,
analise técnica das demandas e devolutivas formais e fundamentadas ao cidadao, dentro dos
prazos legais.

A Ouvidoria também recebe manifestagbes de servidores publicos e prestadores de
servigos terceirizados, atuando como canal de acolhimento, registro, orientagdo e encaminha-
mento adequado das demandas.

Cumpre esclarecer que a Ouvidoria ndo substitui as instancias formais de gestao de
pessoas, de contratos, a corregedoria ou comissdes administrativas, sindicancias ou proces-
sos disciplinares, devendo as manifestagdes internas serem direcionadas as areas compe-
tentes, conforme sua natureza e legislacao aplicavel.

Toda a atuagédo da Ouvidoria é pautada pelos principios da legalidade, impessoali-
dade, imparcialidade, imoralidade, publicidade, eficiéncia, sigilo, prote¢édo de dados pessoais,
ética e respeito ao cidadao, garantindo seguranga institucional e protegcado as partes envolvi-
das.

BASE LEGAL E NORMATIVA DA OUVIDORIA:

Constituicao Federal de 1988, art. 37

Principios da Administracao Publica (legalidade, impessoalidade, moralidade, publici-
dade e eficiéncia);

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017
Dispbe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administragao publica, regulamentando os Capitulos I, IV e VI do § 3° do art. 37 da Cons-
tituicdo Federal, e estabelecendo normas para o funcionamento das Ouvidorias Publicas.
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Decreto Estadual n® 7.791, de 08 de junho de 2021 (Paranad)
Dispbe sobre as medidas de protegéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e irregulari-
dades praticados contra a Administragao Publica Estadual, sob a coordenagao da Controla-
doria-Geral do Estado.

Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecao de Da-
dos Pessoais (LGPD)

Estabelece regras para o tratamento de dados pessoais pelos 6rgaos e entidades da
Administracao Publica direta, autarquica e fundacional, assegurando a protecao da privaci-
dade, da intimidade e dos direitos fundamentais do cidado.

Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informacgao
(LAI)

Regulamenta o direito constitucional de acesso as informacdes publicas, garantindo
transparéncia ativa e passiva no ambito da Administragcédo Publica.

Resolucgao n° 33/2022 — Estado do Parana

Estabelece procedimentos para o tratamento de denuncias, especialmente nos casos
de assédio moral e sexual, no ambito da Administracdo Publica Direta e Indireta, autarquica
e fundacional do Poder Executivo Estadual.

Conforme o art. 3°, o Ouvidor Setorial devera, no prazo maximo de 02 (dois) dias a
contar do registro da denuncia no Sistema Integrado para Gestao de Ouvidoria - SIGO, ana-
lisar a demanda e encaminha-la, mediante parecer técnico, a ciéncia e manifestacdo da au-
toridade maxima do 6rgéo ou entidade.

Resolucao n° 872/2022 — Estado do Parana

Dispbe sobre a classificagao e o tratamento das manifestagdes no ambito das Ouvi-
dorias. Nos termos do § 4°, os elogios deverao conter a identificagao do manifestante, sendo
considerados manifestagbes positivas, conforme as diretrizes da Lei n° 13.460/2017.

Manual das Ouvidorias do SUS.

Carta de Servigos conforme Lei 13.460/2017 (disposto no art. 5°, inciso IV, que
trata da Pesquisa de Satisfagao).

PRINCIPAIS REFERENCIAS NORMATIVAS:

Constituicao Federal de 1988, art. 37 — Principios da Administragao Publica e a Ouvidoria

o Legalidade: a Ouvidoria atua estritamente conforme a legislacao vigente, garantindo
que as manifestagdes dos usuarios sejam tratadas de acordo com as normas legais

e administrativas;
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+ Impessoalidade: assegura tratamento isonémico aos manifestantes, sem favoreci-
mentos, perseguig¢des ou discriminagdes;

o Moralidade: orienta a atuagao ética, integra e responsavel do Ouvidor e da equipe
de Ouvidoria;

o Publicidade: garante transparéncia dos atos administrativos, resguardado o sigilo
legal e a protecédo de dados pessoais;

o Eficiéncia: orienta a atuacao célere, resolutiva e orientada a melhoria continua dos

servigos publicos;

Lei Federal n® 13.460/2017 - Lei de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publicos

e Garante o direito do usuario a manifestagao, incluindo reclamacgodes, denuncias,
sugestdes, elogios e solicitagdes;

o Estabelece prazos para resposta e acompanhamento das manifestacgoes;

e Assegura o tratamento adequado, respeitoso e sem discriminagao ao usuario;

o Define mecanismos de participagao social, controle e avaliagdo dos servigcos publicos;

e Determina a avaliacdo continua da qualidade dos servigos, inclusive por meio de
pesquisas de satisfacao;

e Prevé a atuagdo das Ouvidorias Publicas como canal institucional de escuta e
interlocugao;

o Reforga os principios da transparéncia, eficiéncia e melhoria continua dos servigos
publicos;

e Regulamenta o §3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

¢ Garante o direito a manifestacao do cidadao;

¢ Define prazos para resposta;

o Estabelece principios de participagao social e transparéncia;

Decreto Estadual n° 7.791/2021 — Parana - n&o se limita apenas a protecao do denunciante

o Dispde sobre medidas de protecéo a identidade dos denunciantes no &mbito da Ad-
ministracao Publica Estadual;

e Garante confidencialidade, sigilo das informacdes e prevencgao de retaliagdes ao de-
nunciante de boa-fé;

o Estabelece critérios para o tratamento adequado das denuncias, assegurando ana-
lise técnica, imparcial e responsavel;

e Define procedimentos para o recebimento, registro, tramitagdo e encaminhamento
das denuncias;

o Reforca o dever de protecdo de dados pessoais, em consonancia com a LGPD;
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o Determina a responsabilidade institucional na apuragao das informacgdes recebidas;

o Fortalece os mecanismos de integridade, ética, controle interno e combate a irregula-
ridades;

e Regulamenta a atuacao das Ouvidorias Publicas como canais seguros de denuncia;

e Vincula-se as diretrizes e orientacées da Controladoria-Geral do Estado do Parana
(CGE).

Lei n°® 8.142/1990 - consolida a Ouvidoria como canal estratégico de controle social, escuta

cidada e fortalecimento da gestao participativa no SUS.

« Trata da participacdo da comunidade na gestdo do Sistema Unico de Satde (SUS);

e Institui e fortalece os mecanismos de controle social, por meio dos Conselhos de Sa-
ude e Conferéncias de Saude;

e Garante a participagao dos usuarios, trabalhadores e gestores nas decisdes do SUS;

o Fundamenta o direito a escuta qualificada do cidadao nos servigos de saude;

o Reforga a legitimidade das Ouvidorias do SUS como instrumentos de participagao
social;

o Estimula a transparéncia, o didlogo e a corresponsabilizagdo na gestao publica da
saude;

e Contribui para o aperfeicoamento das politicas publicas, a partir das manifestacoes
da sociedade;

e Subsidia a avaliagao dos servigos de saude, com base na percep¢ao dos usuarios;

e Apoia a democratizacido do acesso a informag¢ao no ambito do SUS.

Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecao de Dados Pes-
soais (LGPD) - assegura que a Ouvidoria atue com seguranga da informacéo, sigilo, trans-

paréncia responsavel e respeito a privacidade do cidadao.

o Dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pes-
soas naturais ou juridicas;

e Aplica-se aos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica, direta e indireta;

o Garante a protecao dos direitos fundamentais de liberdade, privacidade e intimidade
do cidadao;

o Estabelece principios como finalidade, adequagéo, necessidade, seguranga e res-
ponsabilizacao;

e Assegura o sigilo das informagdes constantes nas manifestagdes da Ouvidoria;

e Permite o tratamento de dados pessoais para o exercicio de politicas publicas e cum-

primento de obrigacdo legal,
¥
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Impde a adocao de medidas técnicas e administrativas de seguranga para protegao

dos dados;

e Regula o acesso restrito as informacgdes sensiveis, especialmente em denuncias;

e Fundamenta a confidencialidade da identidade do manifestante, quando solicitada;

o Reforga a atuagao ética, responsavel e segura da Ouvidoria;

o Estabelece direitos do titular dos dados, como acesso, corregcéo e informagao sobre
o tratamento;

e Prevé a responsabilizacdo do agente publico em caso de uso indevido de dados pes-

soais.

Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informacgao (LAI) -
consolida a Ouvidoria como instrumento de transparéncia, orientacdo ao cidaddo e mediacao
entre sociedade e Administracido Publica, respeitados os limites legais de sigilo e protecéo de
dados. Regulamenta o direito constitucional de acesso as informacgées publicas,
e Garante ao cidadao o direito fundamental de acesso as informagdes publicas;
o Estabelece a transparéncia ativa e passiva como dever da Administracdo Publica;
e Fundamenta a atuacao da Ouvidoria como canal de orientacao, recepgcado e encami-
nhamento de pedidos de informacao;
e Assegura prazos legais para resposta as solicitagdes de informacgao;
o Determina que o0 acesso a informacgao seja regra, e o sigilo, exce¢ao legalmente justi-
ficada;
o Reforga a necessidade de linguagem clara, objetiva e acessivel nas respostas ao ci-
dadao;
e Impde a classificagao e protecao de informacgdes sigilosas, pessoais ou sensiveis;
e Harmoniza-se com a LGPD no tratamento de dados pessoais;
o Garante mecanismos de recurso e revisao em caso de negativa de acesso a informa-
¢ao;
o Fortalece a cultura de transparéncia e controle social;
e Estimula a melhoria dos servigos publicos por meio da publicizacdo de informagbes
institucionais;
e Permite a Ouvidoria atuar de forma articulada com o SIC (Servigo de Informagéo ao
Cidadao), quando existente.
Resolugao n° 33/2022 - Estado do Parana —
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Estabelece procedimentos para o tratamento de dendncias, especialmente nos casos de as-
sédio moral e sexual, no d&mbito da Administracdo Publica Direta e Indireta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo Estadual.
Conforme o art. 3°, o Ouvidor Setorial devera, no prazo maximo de 02 (dois) dias a contar do
registro da denuncia no Sistema Integrado para Gestao de Ouvidoria - SIGO, analisar a de-
manda e encaminha-la, mediante parecer técnico, a ciéncia e manifestagcdo da autoridade

maxima do 6rgao ou entidade.

Resolucao n° 872/2022 - Estado do Parana
Dispde sobre a classificacdo e o tratamento das manifestagdes no dmbito das Ouvidorias.
Nos termos do § 4°, os elogios deverao conter a identificagao do manifestante, sendo

considerados manifestagdes positivas, conforme as diretrizes da Lei n° 13.460/2017.

Carta de Servigos conforme Lei 13.460/2017 (disposto no art. 5° inciso IV, que trata da
Pesquisa de Satisfagao).

As pesquisas de satisfacdo sao instrumentos de escuta qualificada, realizadas de forma pe-
riddica, com garantia de anonimato, sigilo das informacgdes e protecédo de dados pessoais, nos
termos da Lei Geral de Protecéo de Dados (Lei n® 13.709/2018).

As pesquisas de satisfacdo sdo conduzidas pela Ouvidoria por profissionais devidamente
capacitados, com cumprimento dos cursos de certificacdo em ouvidoria ofertados pela
Controladoria-Geral do Estado (CGE), garantindo alinhamento as diretrizes estaduais de

integridade, transparéncia e controle social.

TODAS AS INSTANCIAS SEGUEM AS NORMATIVAS ABAIXO:

Constituicao Federal de 1988
o Estabelece direitos e garantias fundamentais
e Amplia direitos sociais (saude, educagao, previdéncia, assisténcia, trabalho etc.)
¢ Define a separagao dos poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario)

Lei Federal n° 13.709/2018 — LGPD Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
e Assegura sigilo, privacidade e seguranca das informagdes do usuario;
e Regula o tratamento de dados pessoais no setor publico;
e Impde responsabilidade aos gestores quanto a protegéo das informagdes.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

A clara distingdo e a articulagio integrada entre a Auditoria Hospitalar, o Nucleo da
Qualidade e Seguranca do Paciente e a Ouvidoria fortalecem a governancga institucional,
previnem a sobreposicao de atribuicbes e aprimoram o tratamento das demandas internas e
externas.

De forma sintética:
O Nucleo da Qualidade e Seguranga do Paciente organiza e aprimora 0s processos;
a Auditoria Hospitalar avalia sua conformidade e

a Ouvidoria realiza o acolhimento do cidadao e contribui para a gestao estratégica de
informacgdes dos usuarios, auxiliando diretamente para a gestao publica em saude.

Quando devidamente compreendidas e acionadas, essas trés instancias consolidam-
se como pilares estratégicos de uma gestao publica em saude ética, eficiente, transparente e
orientada a melhoria continua.

Nardi Casanova
Ouvidora

Gislayne Ktoniski Moscibroski
Assistente Nivel Il - GEH - DT

Acacia Maria Lourencgo Francisco Nasr
Diretora Técnica — FUNEAS

Geraldo Gentil Biesek
Diretor Presidente— FUNEAS
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