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1. CONTEXTUALIZA_Q;&O
No dmbito da implementagio da norma ISO 9001:2015, da Lei n° 12/2024 de 18 de Junho, de
Probidade Pablica ¢ das boas praticas e principios de gestdo institucional, o INS tém vindo a

aprimorar 0s mecanismos institucionais de reclamacdes, queixas e dentincias.

Este mecanismo € fundamenial para a melhoria do clima organizacional, para mais abertura
institucional & propostas inovadoras, identificacdio de estratégias ‘de fortalecimento dos
processos de gestdo, melhoria da ética e deontologia profissional € também. para a prevencio
de actos desviantes nos funcionérios e agentes do éstado no INS.

Os mecanismos de 'rec-iama(;ﬁes,__- queixas e dentincias organizacionais constituem ferramentas
e processos que as institui¢des estabelecem para permitir:-que seus colaboradores expressem
suas preocupagdes, denunciem comportamentos inadequados ou problemas no ambierite de
trabalho e também para apresentacdes de propostas de solugGes. Esses mecanismos séo

essenciais para-a promogdo de um ambiente de trabalho saudével.

A gestdo dos mecanismos de réclamagdes, queixas ¢ dentinciag estdré sob a responsabilidade

da Comissio de Etica Publica do Instituto Nacional de Satide (CEP-INS).

A CEP-INS ¢ um érgio institucional, criado por forga da Lei 16/2012 de 14 de Agosto (Lei
de Probidade Piiblica e revogada com a Lei 12/2024), com o objectivo de garantir e fiscalizar

a aplica¢do das normas do sistema de conflitos de interesse.

A CEP-INS tem igualmente a missdo de prevenir conflitos, divulgar e promover os principios
e deveres €ticos do servidor publico dentro da instituicdo e gerit as dendncias de actos de

improbidade pablica (Artigo 51, da Lei n° 12/2024 de 18 de Junho, de Probidade Ptiblica).
A CEP-INS € composta por 3 (trés) membros:

e Muari Chipeja - Presidente

¢ Liliana Dengo — Membro

¢ Alexandre Mulhanga - Membro
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2. FLUXO DE TRATAMENTO DE SUGESTOES, RECLAMACOES, QUEIXAS

E DENUNCIAS
Para o sucesso desta estratégia, é fundamental considerar diversos mecanismos e ferramentas..
Pelo que, propomos a implementagéio progressiva de vérios mecanismos, cotn o seguinte

fluxo:

2.1. Recepgao:
As sugestdes, reclamagGes, queixas ¢ denfincias poderdo. ser feitas através dos seguintes
carnais de.comunicagao directos ou andnimos:

e Caixa(s) fisica(s) disponivel(is) no quintal da institui¢io, trancada & chave, com
abertura semanal para a verificaclo: da existéneia de eventual sugestdo,
r_eclamagéo, queixa ou denuincia.

+  Foimulario online.

. Enderego”electré’nj'co da CEP-INS: comissaoeticapublica@ins.gov.mz, com acesso

restrito aos respectivos membros.

= Consultas confidenciais com a CEP-INS: Em espago confidéncial para discutir
preocupacdes.

» Reunides Regulares - Incentivar os sectores a realizarem reunibes periddicas
como, parte da cultura institucional a todos os niveis, onde os colaboradores
podem expressar suds preocupacdes abertamente. Nestas reunides, a CEP-INS

podera ser convidada a participar, se houver necessidade.

2.2. Verificacio: Verificar se a dentincia contém informacdes suficientes para justificar
uma investigagio. Mesmo sendo andnima, deve haver detalhes que permitam uma

avaliagio inicial.

2.3..'.Classi_'ﬁc'agz"_m: Classificar a dentricia de acordd com a gravidade e a natureza da
alegacdio. E importante -determinar se a denvncia enquadra-se na competéneia da
CEP-INS e em fungéo do tipo, complexidade e pessoas envolvidas no processo de
reclamacio, queixa e dentincia, dever-se-a definir o mecanismo e nivel de

tratamento.
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2.4. Protecgdio do denunciante: Garantir que a identidade do denunciante: perinaneca

2.5.

2.6

2.7

2.8

2.9

a

confidencial, mesmo se a dentincia for anénima. A CEP-INS devera comprometer-se
a proteger integralmente os denunciantes, garantindo que niio surjam consequéncias
negativas para estes devido a dentncia, e a aplicar sangdes contra funcionérios que

pretendam tomar medidas retaliatorias contra 08 mesmos..

Investigacio: A CEP-INS fard a devida investigagdo de modo a recolher

informag@es para complementar a documentagio nécessaria.

Anilise: Avaliar as evidéncias e determinar se hé fundamentos para as alegacdes
feitas e verificar se as acgBes envolvidas violam o cédigo de €tica ou as normas

estabelecidas.

‘Relatério: Elaborar'um relatério com as conclusdes da investigacio.

Decisbes: Baseadas nas conclusdes da investigacio, serfio tomadas medidas

aproptiadas, que padem culminar em acgdes disciplinares ou corretivas.

Comuniiicagio: Garanfia de informe &s partes envolvidas e mecanismo eficaz, de
retroalimentagio para os funciondrios sobre o processo de denuncias andnimas
(respeitando a confidencialidade), decisSes tomadas e respeciivas acgdes corretivas
aplicadas. O mecanismo de feedback deverd realizado entre'7 4 15 dias de calendério,

dependendo da complexidade da sugestio, reclamacio, queixa ou dentneia.

2.10. Monitoria: Dar seguimento das acgdes corretivas aplicadas, sensibilizando

para uma methor conduta €tica institucional.

1A
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3. ASSESSORIA

Sempre que necessério, os membros da CEP-INS, poderiio contar com a assessoria do

Departamento de-Recursos Hiimanos (DRH) do INS, da Procuradoria Distrital de Marracuene

e da Procuradoria Provincial de Maputo para salvaguardar os procedimentos estabelécidds na

legislagdo (Lei de Probidade Publica). As procuradorias serfio responséveis pela capacitagio e

actualizagio dos membros da CEP-INS sobre a prevencdo de conflitos, divulgagio e

promogdo dos principios e deveres éticos do servidor piblico dentro da instituigso.

Em dltima imstancia, a CEP-INS devidamente assessorada pela Direcgiio do INS podera

solicitar apoic de Provedor de Justica para decisdes que se julgarém da competéncia deste

oOrgfo, para a garantia dos.direitos dos cidaddos, defesa da legalidade e da justi¢a na actuagio
da Administragio Publica.

Para casos especificos, dever-se-d proceder com as sugestdes, reclamagﬁes_, queixas .ou

dentncias da seguinte forma:

* Deniincias de abuso, desrespeito e assédio sexual no local de trabalho serdo geridas com
-apoio do DRH.

» As denuncias de ‘violagdes de normas e procedimentos e de fraude seifio geridas com
apoio. do. Departamento de Contiolo Interno efou os Departamentos ou Reparti¢des
potencialmente afectados.

» Sugestdes sobre melhores processos institucionais serdo assumidas pelo Departamento de

Gestéo da Qualidade ou abordadas pelas respectivas unidades incluidas nas sugestoes.

4. DIVULGACAO DO MECANISMO DE SUGESTOES, RECLAMACOES,
QUEIXAS E DENUNCIAS.
s Todos os funciondrios do INS, incluindo as Delegagdes Provinciais deverio ser
informados e actualizados sobre o funcionamento deste mecanismo. bem como sobre a
confidencialidade do processo.

¢ Serdo utilizados mecanismos verbais e escritos para a divulgagio, incluindo caitazes.

4.1. Avaliagio da satisfacdo do cliente
A CEP-INS devera desenvolver uma avalia¢do de satisfagio dos funciondrios do INS, sobre a
implementagdo do mecanismo de reclamacdes, :'queix'a's e dentincias, bem como do

funcionaments geral do-éigio.
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4.1.2. Acgdes de sensibilizacio dos funcionirios sobre o cédigo de conducta na funcio

publica
¢ Treinamentos Regulares: Sessoes de formagéo periddicas sobre o cédigo de conduta,
podendo convidar os o6rgdos de tutela: Procuradoria Distrital de Marracuene e da
Procuradoria Provincial de Maputo.

¢ Workshops e Semindrios: Eventos educativos sobre ética e comportamentos
esperados.

e  Materiais Informativos: distribui¢io de manuais, cartazes e brochuras.

e Comunicagdes internas: Informes pontuais sobre o cédigo de conduta através do
COMUNICA.

e Sessoes de inducdo para novos funcionarios: Inclusio do cédigo de conduta durante

0 processo de integracdo (plano de integragio de qualidade)

Campanhas de conscientizagdo e eventos de promog¢do do cédigo de conduta.

ODirector Geral

o

Eduardo Samo Gudo Jr., MD, PhD.

(Investigador Coordenador)

Endereco: EN1, Bairro da Vila — Parcela n2 3943 | Distrito de Marracuene | Provincia de Maputo — Mocambigque |Website: www.ins.gov.mz

Descobrir, Entender e Informar



