CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

AVALIACAO I?EEI(-)I{II-\CI)Illglg R[I)E . .
cHEE=
) EEEEE"EE
T ER LYV TRy ||

Unidade avaliada:

Ouvidoria do Hospital Universitario
. . . Clementino Fraga Filho - HUCFF

Rio de Janeiro * 2023



VINiCIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Unido

VANIA LUCIA RIBEIRO VIEIRA
Secretéria-Executiva

CLAUDIO TORQUATO DA SILVA
Secretario-Executivo Adjunto

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

RICARDO WAGNER DE ARAUJO
Corregedor-Geral da Uniao

ANA TULIA DE MACEDO
Secretaria Nacional de Acesso a Informacao

ARIANA FRANCES CARVALHO DE SOUZA
Quvidora-Geral da Unigo

IZABELA MOREIRA CORREA
Secretéria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretério de Integridade Privada

CARLOS HENRIQUE DE CASTRO RIBEIRO
Superintendente da Controladoria Regional da
Unido no Estado do Rio de Janeiro

LAURA APARECIDA BIBERG CORRALEIRO
Supervisora (OGU)

CARLA CRISTINA GOMES AREDE
Coordenadora (NAOP/R))

EQUIPE DE AVALIACAO:
Maria Claudia Rio Branco Nabuco de Gouvéa



mailto:cgu@cgu.gov.br
https://www.freepik.com

CONTEUDO

Lista de Siglas e Abreviaturas ¢ 7
APRESENTAGAO * 8

OBJETO ¢ 9

OBJETIVO EESCOPO + 9
METODOLOGIA * 10

UNIDADE AVALIADA -« 11
RESULTADOS DOS EXAMES -« 11

1. Boa pratica adotada pela Ouvidoria © 11

1.1. Tratativas junto ao Servigo de Psiquiatria para iniciar discussdes acerca da tematica “Relagdo entre médico e paciente” ¢ 11

2.Achados * 13

2.1. Auséncia de informagdes minimas em transparéncia ativa na pagina inicial do HUCFF ou na pagina da Ouvidoria ® 13
2.2. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestagdes de Ouvidoria ® 15

2.3. Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas as areas internas © 16

2.4. Auséncia de atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario no sitio eletrénico do HUCFF ¢ 17

2.5. Auséncia de promogao de agdes de ouvidoria ativa * 19

RECOMENDAGOES -+ 20
CONCLUSAO - 21

APENDICES » 22
Apéndice A ¢ Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada ¢ 22
A.1Informacoes Gerais ® 22
A.2 Competéncias © 22
A.3 Normativos Internos ¢ 23
A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica ® 23
A.5 Mandato do Ouvidor ¢ 24
A.6 Canais de Atendimento ¢ 24
A.7 Sistemas Informatizados ¢ 25
A.8 Fluxo Interno de Tratamento ® 25
A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios ® 29
A.10 Gestao e Acoes de Melhoria dos Servicos Prestados © 30
A.11 Promogao da Participagao Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos * 31

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do Usuario © 31



Apéndice B ¢ Relato da Andlise da Amostra ® 33

B.1 Metodologia para Obtenc¢ao e Analise da Amostra ¢ 33

B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra ¢ 34

B.3 Avaliacdo Final * 40
Apéndice C ¢ Manifestacdo da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avaliagdo * 42
Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade ¢ 43



RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Hospital Universitario Clementino Fraga Filho - HUCFF
Municipio: Rio de Janeiro/RJ

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do HUCFF, conforme disposto
nos arts. 7° e 82 do Decreto n® 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01/11/2021 a 31/10/2022

Data de execucao: fevereiro a julho de 2023
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Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliag¢ao da Ouvidoria do Hospital Universitario Clementino Fraga Filho - HUCFF, unidade
de ouvidoria setorial integrante do SisOuv responsavel por receber e analisar as manifestagdes
referentes aos servigos publicos prestados por aquele érgao/entidade.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado de subsidiar a gestdo
da ouvidoria na proposig¢ao de melhorias na prestacao do servigo e quanto a adequacgéao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, dos Decretos n? 9.492/2018 e n 10.153/2019,
bem como da Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcan¢adas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce as atividades de ouvidoria de forma parcial,
embora, busque pela conformidade com a Portaria CGU n® 581/2021 e demais normativos relativos
ao tema.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como a inexisténcia de um normativo interno que regule a ativi-
dade de ouvidoria, site desatualizado, fragilidade nos procedimentos adotados no tratamento das
manifestagdes e na resolutividade das respostas conclusivas para as demandas do cidadéo.

Quais as recomendagées que deverao ser adotadas?

A partir desta avaliacdo, destacam-se as seguintes recomendacdes para a unidade avaliada:

I - Atuar junto ao HUCFF para que o sitio eletrénico da entidade seja atualizado de
modo a constar as informagdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021,
contribuindo para a promogao da transparéncia ativa; e

IT — Atuar junto ao HUCFF para que a Carta de Servigos ao Usudrio Publicar seja
atualizada no sitio eletronico da instituicdo, conforme determina o art. 7° da Lei
n? 13.460/2017,
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Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
HUCFF: Hospital Universitario Clementino Fraga Filho

LAI: Lei de Acesso a Informacgao

LGPD: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OUYV: Ouvidoria do Hospital Universitario Clementino Fraga Filho
QA: Questiondrio de Avaliacao

SIC: Servigo de Informacgdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas no art. 49
da Lei n® 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa do
patriménio publico e a ao incremento da transparéncia, dados abertos e acesso a informagao, por
meio de a¢gbes de auditoria publica, correigdo, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgao Central, a supervisdo técnica e orienta¢do normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, o Sistema de Integridade
e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administragao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ou-
vidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a
funcéo de 6érgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao 6rgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢bes definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

II - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagdes recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencgdo e a corre¢do de falhas e omis-
sé6es na prestacdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagcdo de ouvidoria, que
consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade contribuem, no dmbito do 6rgdo ou entidade a qual estd vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagao do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servigos ofertados, bem como para o for-
talecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.
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OBJETO

A OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifesta¢ées
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria desempenhadas
pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informagdes pres-
tadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliagao da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma opinido quanto a
adequacao das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, tendo em vista os critérios
estabelecidos na legislacao, especialmente na Portaria CGU n® 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo das
unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, a relacao hierdrquica, a integracao
da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgao, os recursos humanos, as boas praticas implementadas
pela Unidade, além de outras questées com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missao, podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento dispensado
pelos Servicos de Informagao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacgado, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo ¢é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento da missao da
UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com informacdes relevantes para
tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos pu-
blicos prestados a seus usuadrios.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 para a andlise da amostra de manifesta¢des da UA.

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » HOSPITAL UNIVERSITARIO CLEMENTINO FRAGA FILHO

CGU 9



METODOLOGIA

Para avaliagdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
I1I. Interlocugdes e solicitagdes de informacgdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VI. Publicacgado de relatério final de avaliagao; e

VII. Apresentacgdo de plano de a¢ao pela unidade avaliada, para atendimento as recomendagdes
consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacéo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, que possibilitaram identificar o
tratamento das manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizagdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢des dada pela UA, foi feita uma se-
lecdo de todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022
constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifestagées com resposta conclusiva foram
separadas, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou
a um total de 100 manifesta¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questionario de Avaliacao - QA, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questées. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos
previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade,
sendo também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
contetdo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢do de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas préaticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

2. https://falabr.cqu.gov.br

3. http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada - UA é a Ouvidoria do Hospital Universitario Clementino Fraga Filho
- HUCFF, vinculada ao Ministério da Saude (MS) e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisao técnica do
orgao central (OGU/CGU).

A Ouvidoria do HUCFF/UFRJ é ligada diretamente ao nivel estratégico de gestao da instituigao,
conforme Portaria Interna n® 104/2000, possui plena independéncia funcional e acesso livre e irres-
trito a Dire¢do Geral do hospital para tratar situa¢des extraordindrias ou ordindrias.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu?, do sitio
eletrénico do HUCFF, do Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestao da UA. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria do HUCFF estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do Hospital Universitario Clementino Fraga Filho - HUCFF.

1. Boa prdtica adotada pela Ouvidoria

1.1. Tratativas junto ao Servico de Psiquiatria para iniciar discussdes acerca da tematica
“Relacdo entre médico e paciente”

Foi informado pela UA, por meio de resposta ao questiondrio de avaliagdo, que foi estabele-
cido junto ao Servigo de Psiquiatria, em encontro informal, as bases para iniciar discussdes acerca
da tematica da relagdo entre médico e paciente, fator historicamente importante como gerador de
demandas de Ouvidoria.

A este respeito, reconhecemos que, psicologicamente, ha inimeras recompensas inerentes as
profissdes relacionadas a drea da saude. Aliviar a dor e o sofrimento, curar doencgas, salvar vidas,
diagnosticar corretamente, sentir-se competente, ensinar, aconselhar, educar, prevenir doencas,
receber reconhecimento e gratiddo sdo algumas das caracteristicas psicolégicas muito atraentes e
gratificantes.

No entanto, é inegavel que o ambiente hospitalar também é naturalmente estressante e o
profissional pode se sentir sobrecarregado, sobrevindo, assim, o desenvolvimento de ansiedade no
grau mais elevado, o que pode ocasionar o surgimento de depressao ou outras doencas mentais.
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Em um estudo prospectivo de Nogueira-Martins*, realizado na Escola Paulista de Medicina
com residentes de 12 programas de Residéncia Médica, os resultados mostraram que as principais
dificuldades encontradas na tarefa assistencial foram:

¢ a quantidade de pacientes;

* a comunica¢do com pacientes de baixo nivel socioeconémico-cultural;
* pacientes hostis e/ou reivindicadores;

e pacientes que vém a falecer;

* pacientes com alteracdo de comportamento;

* as comunicag¢des dolorosas (comunicar ao paciente e/ou a familia situagdes graves ou de morte);

os dilemas éticos;

medo de contrair infec¢bes durante a realizacdo de atos médicos.

Nesse estudo, as principais fontes de estresse identificadas pelos residentes foram:

e medo de cometer erros;

e fadiga, cansaco;

» falta de orientacao;

e estar constantemente sob pressao;

¢ plantdo noturno;

* excessivo controle por parte dos supervisores;

e lidar com as exigéncias internas (por exemplo, “ser um médico/aquele que nao falha”);

» falta de tempo para lazer, familia, amigos, necessidades pessoais.

Neste sentido, reconhecemos a importancia das tratativas junto ao Servigo de Psiquiatria do
HUCEFF para iniciar discussodes acerca da temética que envolve a relagdo entre médico e paciente. Tal
iniciativa pode vir a prevenir inumeras doengas mentais que advém dessa relagao e contribuir para a
construgao de um ambiente organizacional mais sauddvel e acolhedor. Além disso, entendemos que
o cuidado dos profissionais de saude que necessitam também ser cuidados aumenta a motivagao
para tratar do préximo e a qualidade dos servigos oferecidos aos cidadaos.

De acordo com o artigo “O cuidado de si como condigao para o cuidado dos outros na pratica
de saude”, publicado na Revista Latino Americana Enfermagem, n. 12, nov.-dez. 2004:

“Quem cuida de modo adequado de si mesmo, encontra-se em condi¢des de relacionar-se, de
conduzir-se adequadamente na relagdo com os demais... O cuidado de si constitui-se em parar,
dirigir o olhar para nossa vida”. (LUNARDI et al., 2004, p. 935)

4. Nogueira-Martins LA, Residéncia Médica: um estudo prospectivo sobre dificuldades na tarefa assistencial e fontes de estresse. [Tese]
Séao Paulo: Escola Paulista de Medicina; 1994
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2. Achados

2.1. Auséncia de informa¢des minimas em transparéncia ativa na pagina inicial do HUCFF ou
na pagina da Ouvidoria

Em consulta realizada a pagina do HUCFF (https://www.hucff.ufrj.br/) em 31/03/2023 nao foram
localizadas nenhuma das informag¢des minimas listadas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021.

DAS OBRIGACOES DE TRANSPARENCIA

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em trans-
paréncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

I - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o drgdo ou entidade; e
IT - secdo “ouvidoria”, em que constem informagées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria,

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
¢) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel resolveu?”;

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conselheiros
de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidag¢do dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria.

O cidadao, ao clicar no link “Ouvidoria” no sitio eletrénico do HUCFF, é encaminhado a pagina
da Ouvidoria da UFRJ, que contém informagdes especificas daquela unidade. A UA informou que
a pagina da Ouvidoria no site do HUCFF se encontra em fase de reformulagdo e as informagoes
estdo momentaneamente inacessiveis. Sobre a questdo, a UA pontuou que na data aproximada de
24/04/2023 o sitio eletrénico da Ouvidoria do HUCFF estaria novamente disponivel. Em nova pes-
quisa realizada em 27/04/2023, observou-se que a situagao identificada permanecia sem alteracgao.

Neste contexto, observamos que a falta de informagdes no sitio eletrénico transmite ao cidadao
a ideia de que a Ouvidoria ndo esta ativa, ou de que esta funcionando de forma precaria, contri-
buindo para o afastamento do usuario de servigos publicos deste instrumento de participacdo e de
controle social.

Assim sendo, recomendamos que, enquanto perdurar o periodo de reformulacao do sitio ele-
trénico da Ouvidoria do HUCFF, conste na pagina principal do hospital as informag¢des minimas
demandadas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021, de forma que os usudrios possam se informar
sobre seu funcionamento de maneira adequada.
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A este respeito, ressalta-se a auséncia de publicagdo do Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria
no site do HUCFF, que constitui instrumento fundamental no diagnéstico do desempenho dos ser-
vicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia
das agdes e prestacado de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n® 13.460/2017 dispbe o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias dever@o:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagées
encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagées
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:
I - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

IT - 0s motivos das manifestagées;

III - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.
Pardgrafo tnico. O relatdrio de gestdo serd:

I - encaminhado a autoridade mdxima do o6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria, e

II - disponibilizado integralmente na internet. (Grifamos)

Mais recentemente, a Portaria CGU n® 581/2021, norma que estabelece orientagdes especificas
as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletréonico do 6rgdo ou entidade até o primeiro
dia do més de abril de cada ano, abrangendo informagées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

I - informagées sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

II - 0 niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsduveis pela implementag@o e os respectivos prazos.

§ 22 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do drgéo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv. (Grifamos)

A este respeito, a UA informou que, em funcao das dificuldades impostas e das alteragdées em
diversas rotinas provocadas pela pandemia de COVID-19, os Relatorios de Gestdo estdo indisponiveis
tanto devido a reforma no sitio eletréonico do HUCFF, como pelo fato de estarem sendo revisados
para adequacgao a classificagdes compativeis com as existentes na Plataforma Fala.BR de maneira
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a produzirem séries histéricas de dados padronizadas e relevantes. Neste contexto, a UA afirmou
que quando o site estiver funcionando normalmente as informagdes do Relatério Anual de Gestao
de Ouvidoria de 2022 estardo disponiveis.

Em resposta a questionamento desta equipe de avaliacdo, a UA asseverou que, em conversa
com a Assessoria de Imprensa do HUCFF, encarregada da atualizacado do sitio eletrénico do hospital,
foi obtida a informacgéao de que o profissional responsavel estd em gozo de periodo de férias e retor-
nard as suas atividades no dia 10/04/2023. Assim sendo, foi informado que na data aproximada de
24/04/2023 o site estard no ar novamente, com atualiza¢des aderentes a legislagdo em vigor. Mais
uma vez ressaltamos que, em nova pesquisa realizada em 27/04/2023, o site ainda se encontrava
sem a referida atualizagéo.

2.2. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestagées
de Ouvidoria

Em que pese a informagdo de que a Portaria HUCFF n® 104/2000 esta sendo revisada para
abranger questoes relevantes para o funcionamento da UA, observa-se que, atualmente, a UA nédo
possui um normativo proprio que estabeleca suas atribui¢des. A referida Portaria, atualmente em
vigor, trata basicamente das atribuigdes do Ouvidor, sem abordar temas essenciais como os fluxos
para tratamento das manifestag¢ées recebidas, a competéncia da Ouvidoria, sua estrutura, a condugao
de diligéncias na UA (nos termos do art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021) e a forma de escolha do
Ouvidor.

A respeito especificamente dos fluxos internos para tratamento das manifesta¢ées, independen-
temente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por exemplo), sua definicdo
formalizada para cada tipologia de manifestagdo do usudrio seria de extrema importancia e traria
beneficios para atividades da unidade, incluindo a redugao dos prazos de resposta, o aumento dos
indices de satisfagdo, a melhor interlocugdo com as demais unidades do hospital e a identificacao,
de modo mais 4gil, de possiveis gargalos em processos que demandem altera¢des, uma vez que por
meio dessa definigao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestagao
desde sua recepg¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva
ao cidadao, tais como registro, triagem, analise preliminar, tramite interno, envolvi-
mento da autoridade apuratéria, elaborag¢ao da resposta conclusiva, arquivamento,
reabertura e encaminhamento para outra unidade do SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias;

¢) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
do HUCFF durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas de
ouvidoria interna e outras a critério da prépria unidade.

A elaboragdo de um normativo estabelecendo as atribui¢des da Ouvidoria e definindo os
fluxos internos de tratamento das manifesta¢des dos usudrios é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade (como a atribuigao legal do ouvidor para acompanhar
o processo interno de apuracdo de denuncias e reclamagoes dos interessados contra a atuagdo do
HUCEFF), da defini¢ao de papéis e atribui¢des dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades
de cada tipologia de manifestacéao.
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Esta auséncia de normativos internos impacta diretamente no tratamento dado as manifesta-
¢oes de ouvidoria recebidas na UA, a exemplo da informacao recebida via resposta ao QA, de que
no tratamento das denuncias e comunicagdes, preliminarmente, a UA efetua contato com as
diversas dreas do hospital buscando informag¢des que corroborem ou nao o contetido dos relatos.
Se forem encontrados indicios minimos que lhes deem consisténcia, a manifestagdo é enviada para
apreciagao da Dire¢ao Geral do HUCFF, que delibera sobre abertura de procedimento apuratério. Cabe
registrar que a realizagdo de diligéncias é vedada conforme disposto na Portaria CGU n® 581/2021:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagées as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do rece-
bimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma tinica vez por
igual periodo, nos termos do pardgrafo tinico do art. 16 da Lei n® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de dentincias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados.”

Outro procedimento que também estd em desacordo com as boas praticas e normativos vigentes
¢é o fato de a UA ndo manter qualquer tipo de acompanhamento/monitoramento quanto aos resul-
tados conclusivos de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs - referentes
as denuncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracgdo e ndo acompanhar a efetiva implementacao, por parte das areas internas, dos compromissos
de melhoria dos servicos firmados a partir de manifesta¢des dos cidadaos.

Para avaliar como as manifesta¢es vém sendo tratadas, foram selecionadas 100 manifesta¢des
constantes da Plataforma Fala.BR, registradas no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022.

As manifesta¢des foram analisadas utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes
distintas: prazo de atendimento da manifestacao, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar
a necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado das manifesta¢des se encontra no Apéndice B, abrangendo a andlise dos
quesitos avaliados, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma das manifestagoes.
O resultado é apresentado por meio de graficos estatisticos, considerando o total de 100 manifesta-
¢oes, sendo que na avaliagdo geral com relacado ao tratamento técnico dado pela Ouvidoria para as
manifestagdes, observou-se um desempenho de 94% com avaliagdo adequada e 6% parcialmente
adequada.

Cabe mencionar que foi informado que a Portaria HUCFF n® 104/2000 ja esta sendo revisada
para tratar de relevantes questdes nado abrangidas na referido normativo, como a formalizacdo do
fluxograma de tratamento das manifestagées de Ouvidoria, o que pode mitigar o risco de ocorréncia
de tal inconsisténcia. Tal revisdo, conforme explanado pela UA, tem previsdo de ser finalizada por
volta da data de 19/05/2023.

2.3. Uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as dreas internas

Em resposta ao QA, foi apontado que é aplicada a pseudonimiza¢do automatica de dentncias.
Apods andlise preliminar sobre sua aptidao, a denuncia é exportada da plataforma Fala.BR sem os
dados pessoais da parte autora e tarjado o contetido que possa contribuir para sua identificacao,
ainda que nao se trate de dados pessoais sensiveis, antes de encaminha-lo a autoridade apuratéria.
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Em que pese o mecanismo de preservagao listado acima mitigar parte do risco de identificagdo
do denunciante, o processo de pseudonimizac¢do descrito no Decreto n® 10.153/2019 vai além do
trazido pela UA, motivo pelo qual foi disponibilizado o médulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR
com vistas a suprir esta lacuna.

Quanto a utilizagdo do médulo, a Portaria CGU n® 581/2021 traz a seguinte previsdo nos §§
1°e 2%do art. 19:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

(..)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestagbes para
dreas responsdvelis e, no caso de dentincias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §1° a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao drgdo central do SisOuv as medidas de mitigag@o de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.”

Além disso, a utilizagdo do médulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de dados
e nas interlocugdes entre a Ouvidoria e as dreas internas e/ou de apuragao, observando principios
de eficiéncia e celeridade na analise das manifestagdes, previstos na Lei n° 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifesta¢6es observardo
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.”

A ferramenta possibilita ainda a gestdo de demandas, bem como o registro das etapas de trata-
mento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior
rastreabilidade no tratamento e geragdo de informagdes gerencias. Também traz mais garantias no
que concerne a protecdo do denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizacao e rastreabilidade.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao mdédulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada das
medidas de mitigagdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsao
do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

2.4. Auséncia de atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuadrio no sitio eletronico do HUCFF

A UA informou em seu questiondrio de avaliacdo que a Carta de Servigos ao Usudrio do HUCFF
ndo vem sendo atualizada pelo hospital, tendo em vista que esta atribuigdo era da Comissao de
Direitos do Paciente e foi absorvida pela Ouvidoria a partir da legislagao vigente.

Prevista na Lei n® 13.460/2017, a Carta de Servicos tem como objetivo informar a sociedade
sobre os servigos prestados pelo 6rgao/entidade e as formas de acessa-los.
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Ela também prima por detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento ao
publico, sendo objeto de atualizagdo periédica e de permanente divulgacdo, mediante publicacdo
na pagina do érgao ou entidade na internet:

Art. 72 Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servicos ao Usudrio.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos
prestados pelo drgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos
e padroées de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informagées claras e precisas em relagéo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagées relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagbes necessdrias para acessar o servigo;
III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previs@o do prazo mdximo para a prestacdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestag@o sobre a prestag@o do
servigo.

§ 32 Além das informacdes descritas no § 2°% a Carta de Servigos ao Usudrio deverd detalhar
0s compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

I - prioridades de atendimento,

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

IIT - mecanismos de comunicag@o com o0s usudrios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagbes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo solicitado
e de eventual manifestagédo.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualiza¢do periédica e de permanente
divulgag¢do mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

§ 52 Requlamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a operacionali-
zagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos servicos prestados,
conforme disposto nas suas Cartas de Servigos ao Usudrio, na Base Nacional de Servigos
Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em formato aberto e interoperdvel, nos termos
do regulamento do Poder Executivo federal. (Grifamos)

No caso especifico da Carta de Servigos da UFRJ, publicada em seu sitio eletrénico, obser-
vamos que ndo ha descricdo dos servigos oferecidos pelo HUCFF (https://cartadeservicos.ufrj.br/
servico/431), conforme determina o inciso I do art. 72 da Lei n® 13.460/2017.

Neste contexto, temos que a falta de atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, além de
afrontar o que determina o art. 72 da Lei n? 13.460/2017, impede que a sociedade tenha conhecimento
detalhado acerca dos servigos prestados pelo HUCFF, dificultando a possibilidade de controle popular
e de participacdo do cidaddo no exercicio das atividades da Administragdo Publica.
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2.5. Auséncia de promocao de agdes de ouvidoria ativa

Foi realizado questionamento a UA acerca da promogao de trabalhos participativos diretos com
a sociedade ou projetos voltados ao engajamento do usudrio dos servigos prestados pelo HUCFF. Em
resposta ao questionamento, a Unidade informou nao estar desempenhando a¢ées de Ouvidoria ativa.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias proprias
das ouvidorias, ¢ incumbida de executar processos de relacionamento com os cidadaos, no ambito
externo e interno, especialmente os usudrios dos servigos e atividades do érgao/entidade a que per-
tencem, com o objetivo de promover a maior participacdo e controle na avaliagdo do desempenho
institucional e na proposigao de diretrizes para a sua atuagao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n® 581/2021 recomenda a realizacdo de a¢des de ouvidoria
ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizagdo. Sendo, veja-se:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv poderd incorporar agdes de ouvi-
doria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usudrios nos canais de participag@o
e controle social.

Pardgrafo tinico. Constituem agdes de ouvidoria ativa, dentre outras:

I - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar
informagées e realizar pesquisas junto aos usudrios dos servicos prestados pelos 6rgdos ou
entidades a que estejam vinculadas;

II- realizagdo de agbes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de usudrios dos
servigos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam vinculadas, com vistas a prestar
orientagdes, receber manifestagées, coletar informagées e realizar pesquisas e avaliagdo de
servigos com enfoque no publico local;

III - realizagdo de agbes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a prestar orientagées,
receber manifestagées, coletar informagées e realizar pesquisas e avaliagcdo de servicos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletrénica ao usudrio de servico, para prestar orienta-
¢bes, receber manifestacoées, coletar informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos; e

V - disponibilizag@o de enquetes online secundadas por campanhas de engajamento especificas,
para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas ou do
Dproprio servico da unidade do SisOuv.

§ 12 As agbes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou articuladas com
outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais agdes contribuem para a promocgao de discussdes publicas
com os cidaddos a fim fornecer subsidios a decis6es importantes do HUCFF. Ja no ambito interno,
desenvolvem estudos e projetos voltados a identificagdo de areas de tensdes e conflitos (gargalos e
oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e demais unidades do hospital.

Neste contexto, observa-se que nao foi apresentado nenhum plano com cronograma especifico
para a implementacgdo de tais agdes. Cabe destacar que a implementacdo das a¢bes de ouvidoria
ativa seria de grande importancia para a UA, pois entendemos que uma avaliagdo periédica por
parte dos usudrios dos servigos publicos prestados pelo hospital poderia subsidiar a reorientacao
e 0 ajuste desses servigos pela instituicao.
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Assim sendo, uma campanha realizada pelo HUCFF que permitisse a avaliagdo perante os
usudrios acerca dos servicos prestados pelo hospital, com linguagem simples e objetiva, seria de
grande valia para o desempenho dos objetivos da instituicao.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendag¢des a Ouvidoria do HUCFF, em ordem
de prioridade:

I - Atuar junto ao HUCFF para que o sitio eletrénico da entidade seja atualizado de
modo a constar as informacoes previstas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021,
contribuindo para a promoc¢éao da transparéncia ativa;

I - Utilizar o médulo de triagem e tratamento do sistema Fala.BR para distribuicéo
interna das manifestagdes, a fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabili-
dade no envio de manifestacdes para dreas responsdveis e, no caso de dentncias,
para as areas de apuragao;

[IT - Atuar junto a gestdo do HUCFF para que a Carta de Servigos ao Usudrio Publico
seja atualizada no sitio eletrénico da institui¢do, conforme determina o art. 7° da
Lei n® 13.460/2017; e

IV — Realizar ou acompanhar os gestores do HUCFF na avaliagdo periddica dos
servigos publicos prestados pelo hospital, além de realizar campanha de divul-
gacao do HUCFF acerca de suas competéncias e das competéncias da Ouvidoria
especificamente, incluindo a realizagdo de agdes de ouvidoria ativa para estes fins.
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CONCLUSAO

A partir das anadlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha de forma par-
cialmente satisfatéria as atividades de ouvidoria, restando algumas oportunidades de aprimoramento
no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestagdo de servigos publicos e para a facilitagdo do acesso do usudrio aos
instrumentos de participagdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades
que podem concorrer para a diminui¢ao na qualidade da prestacao de servigos publicos pelo HUCFF.

E importante mencionar que a UA informou, por meio do questionéario de avaliacdo, que a
Portaria HUCFF n® 104/2000, a qual instituiu a Ouvidoria do hospital, ja esta sendo revisada para
atender ao disposto no Decreto n® 9.492/2018 e tratar de relevantes questdes ndo abrangidas na
referida portaria, como, por exemplo, as competéncias da Ouvidoria, sua estrutura, procedimento
formal de revisdo de respostas com aderéncia aos principios estabelecidos na Lei n? 13.460/2017
e a atualizagdo de manuais de atendimento e revisao do fluxograma relativo ao recebimento e ao
tratamento das manifestagées na Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022, bem como as infor-
macodes coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliagdo sdo: amadurecimento da estrutura de ouvidoria por meio da indepen-
déncia funcional e da elaboragao de normativos internos sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos
atualizados de trabalho; melhoria da qualidade e resolutividade das respostas ao cidadao; promogao
acdes de ouvidoria ativa e ampliagdo das agdes de transparéncia ativa por meio da publicagdo de
suas atribuigdes e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses que deverao acarretar no forta-
lecimento institucional da unidade como um todo.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informacdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

QUADRO 01: INFORMACOES GERAIS DA UNIDADE AVALIADA

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao Orgdo Publico vinculado ao Ministério da Saude
Posi¢do no Organograma Setor do HUFCC subordinado diretamente a Dire¢do Geral do Hospital
E-mail ouvidoria@hucff.ufrj.b
Pé4gina na Internet https://www.hucff.ufrj.br/
Endereco Av. Prof. Rodolpho Paulo Rocco, n® 255, 12 andar - Cidade Universitaria -
Ilha do Fundé&o - CEP: 21941-913 - Rio de Janeiro/RJ
Canais de Atendimento - Telefone: (21) 3938-6005
- E-mail: ouvidoria@hucff.ufrj.br
- Fala Br
- Presencialmente.
Horario de funcionamento De segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.
Ouvidor Marcio de Amorim Mantovani
Ouvidor Substituto Marize Barbosa Silva

Fonte: elaboragdo propria.

A.2 Competéncias

A UA declarou, em resposta ao questionario de avaliacdo, que a Portaria HUCFF n® 104/2000
(a qual institui a Ouvidoria do hospital) esta sendo revisada para, dentre outros temas, dispor sobre
suas competéncias. Assim sendo, observamos que ndo ha ainda a disposicdo formal das competén-
cias da Ouvidoria do HUCFF.

No entanto, a UA informou que a Ouvidoria do HUCFF sempre exerceu todas as competéncias
estabelecidas pela Portaria CGU n® 581/2021 em seus artigos 6 e 7, exceto:

* Conducédo das atividades relacionadas ao Conselho de Usuadrios (foi informado que a UA esta
assumindo esta tarefa);
e Atualizagdo da Carta de Servigos ao Cidadao, funcdo que cabia a Comissao de Direitos do
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Paciente e estd sendo pela UA; e

* Mediacao de conflitos, eminentemente exercida pelo setor de acompanhamento sécio funcional
da Divisdo de Recursos Humanos da instituicao, e que também serd assumida pela UA.

A.3 Normativos Internos

No d&mbito do HUCFF, os trabalhos da Ouvidoria submetem-se apenas aos termos da Portaria
HUCFF n® 104/2000, que, conforme previamente explanado, esta sendo revisada para, dentre outras
atualizagdes:

Atender ao Decreto n2 9.492/2018 no que concernir:

* A nomeacéo e exoneracdo de ouvidores;
¢ Ao prazo regulamentar de resposta ao usuario;

e A designacédo da Ouvidoria como coordenadora do mapeamento dos servicos da instituicao
(Carta de Servigos) com competéncia para atualizacao e revisao critica da carta; e

* A designacdo da Ouvidoria como estrutura de coordenacéo das atividades de coleta e analise
de dados relacionados a satisfagdo do usuario (Conselho de usudrios), com interlocugao for-
malmente estabelecida entre conselheiros e gestores, periodicidade anual de elaboracao de
relatérios de desempenho e perfil dos usudrios;

Incluir:

¢ Competéncia da Ouvidoria;

¢ Forma de escolha do Ouvidor;

e Atribui¢6es do Ouvidor;

¢ Estrutura da Ouvidoria;

e Vinculacdo da Ouvidoria;

e Indicacdo dos canais de atendimento que serdo utilizados e dos prazos que serao aplicados;
* Previsdo para plano de capacitagao dos integrantes;

¢ Procedimento formal de revisdo de respostas com aderéncia aos principios estabelecidos na
Lei n? 13.460/2017; e

e Integragdo formal a estrutura de mediagdo de conflitos da instituigdo.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe da Ouvidoria do HUCFF é composta por 3 membros: Ouvidor, Ouvidora Adjunta e
Secretdria. A rotatividade de seus membros ndo acontece com frequéncia.

De acordo com a UA, a composig¢ao atual da forca de trabalho nao é adequada ao cumpri-
mento da missdo institucional da Ouvidoria. Considerando o porte da unidade de satude, o nimero
de atendimentos e as multiplas tarefas que compdem sua missdo institucional, a UA avalia que a
Ouvidoria do HUCFF necessita de acréscimo de pessoal. Considerando, entretanto, a importante
deficiéncia de efetivo na drea assistencial, que imprime prejuizos de grande impacto na vida dos

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » HOSPITAL UNIVERSITARIO CLEMENTINO FRAGA FILHO

CGU 23



cidadaos, a unidade entende ndo ser este 0 momento mais adequado as tratativas para adequagao
de equipe de natureza administrativa.

Em relacdo a andlise de desempenho da equipe da UA, esta informou que nao ha este tipo de
avaliacdo na unidade e, além disso, que ndo existem metas individuais definidas para seus servi-
dores e colaboradores.

O Ouvidor participou de diversos cursos nos ultimos dois anos, tais como: Certificagdo em
Ouvidoria (Escola Virtual. GOV), LAI x LGPD (PROFOCO), Implantagao e gestdo de ouvidorias
(PROFOCOQ). De acordo com a UA, busca-se sempre orientar a equipe em relagdo a aplicagado das
normas vigentes aproveitando as diversas situagdes enfrentadas na atividade didria como exemplos.
No entanto, a UA informou que ainda ndo ha um programa regular de treinamento.

A respeito da estrutura fisica da UA, foi pontuado que ha a necessidade de aprimoramentos para
garantir o adequado funcionamento da Ouvidoria e oferecer o melhor atendimento possivel aos usua-
rios. Ha solicitacdo de melhorias veiculada por intermédio do processo SEI n® 23079.255067/2022-95,
folha de informagdo 2740021, encaminhada pela Dire¢do Geral do HUCFF a Divisdo de Engenharia
da unidade para verificagdo da possibilidade de atendimento.

Apesar disso, foi relatado que os equipamentos e os sistemas informatizados disponibilizados
pelo HUCFF sao suficientes para a realizagdo das atividades da Ouvidoria, que conta com um
computador para cada membro da equipe, acesso a internet com velocidade adequada, impressora,
copiadora, digitalizadora e linha telefonica.

A.5 Mandato do Ouvidor

O atual Ouvidor foi designado em 02/07/2019 para um mandato de trés anos e reconduzido por
igual periodo em 26/09/2022 pelas Portarias UFRJ n® 6.578/2019 e n® 8.850/2022, respectivamente.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s&o:

* Atendimento presencial (sala da Ouvidoria, dias uteis, das 08h as 17h, sem interrup¢do. Nao
ha descentralizacdo nos atendimentos presenciais. Todos sdo realizados nas dependéncias
da Ouvidoria;

e Plataforma Fala.BR;
* Atendimento telefénico personalizado (21 3938-6005), dias tteis, das 08h as 16h, sem interrupgao;

* Atendimento por e-mail (ouvidoria@hucft.ufrj.br).

Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria também sao divulgados
ao publico interno do érgdo/entidade por meio da pagina da Ouvidoria no site do HUCFF, porém este
canal se encontra em fase de reformulacgédo e as informagées estdo momentaneamente inacessiveis.

Embora a revisdo no manual de atendimento da UA ainda ndo esteja pronta e, portanto, ndo
tenha nele incluido formalmente o procedimento para o registro de manifestagdes, todas aquelas
recebidas, seja qual for o canal de entrada, sdo registradas na Plataforma Fala.BR desde setembro
de 2022.

A respeito do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) do HUCFF, foi informado que este nao é
um canal vinculado a Ouvidoria. O SIC da UFRJ se concentra na Reitoria da Universidade e é con-
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duzido pela equipe da Ouvidoria-Geral da instituigdo. Se a solicitagdo de informacao for atinente ao
HUCEFF, o nucleo de tratamento SIC a encaminha a UA ou solicita a parte da informagao requerida
que se encontrar sob sua guarda.

O programa de integridade da UFRJ é conduzido pela Unidade de Gestdo de Integridade
(instituida pela Portaria n® 8.933/2021) da Reitoria, a quem o HUCFF esta subordinado mediante
integragdo a estrutura do Centro de Ciéncias da Saude, mas a UA nao participa de agdes promovidas
pela area de integridade.

A.7 Sistemas Informatizados

Na atual configuragdo da Ouvidoria, o Unico sistema utilizado é o Fala.BR, acessado pelo Ouvidor
e pela Ouvidora adjunta com perfil de gestor, e pela Secretaria da UA com perfil de colaboradora.

Para melhor analisar a conjuntura das manifestagdes recebidas pela UA, assim como para
decidir que area do érgao serd eventualmente acionada, é realizado o acesso ao Pront-HU, sistema
de prontudrio eletrénico com todas as atividades dos pacientes na instituicdo, sejam elas em ambu-
latério, emergéncia, internagdo em enfermarias, cirurgias, realizagdo de exames, laudos, prescri¢cdes
e evolugoes médicas.

A UA informou que néo sdo utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento
capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfagdo das respostas aos cidadaos.
Ha planos de utilizacdo das informag¢dées do painel Resolveu?, porém a UA julga que a base de dados
ainda ndo tem quantitativo e recorte temporal suficientes para andlises relevantes, ja que boa parte
destes sofreu influéncia dos efeitos da pandemia de COVID-19 e, consequentemente, o retrato da
realidade extraido seria distorcido.

Finalmente, a UA pontuou que entende que a Plataforma Fala.BR vem atendendo muito bem
as suas necessidades e julga que o Unico aprimoramento importante seria no motor de busca, que
constantemente retorna com a mensagem “registro ndo encontrado”, tornando necessario limpar
todos os campos de preenchimento a cada nova busca.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Considerando que os manuais de atendimento e a revisao do fluxograma para total aderéncia
a legislagao em vigor ainda estdo em fase de atualizacao, foi disponibilizado pela UA o atual fluxo
relativo ao recebimento e ao tratamento das manifesta¢des na Ouvidoria:

“RECLAMACOES E SOLICITACOES
# Atendimento presencial

1 - Acolhe-se o usudrio e ouve-se seu relato de forma atenta;

2 - Preliminarmente, se a manifestacgdo tratar de assunto relacionado a assisténcia em satide,
como na expressiva maioria dos casos, e considerando que muitos relatos s@o imprecisos, fa-
zemos consulta ao sistema de prontudrio eletrénico da institui¢do, no qual verificam-se dados
como especialidade médica envolvida, datas de consulta, exames, internagées etc., a fim de
garantir a consisténcia das informagées recebidas;

3 - Fornecem-se as orientagbes gerais sobre as rotinas da institui¢do conforme o caso;

4 - Se houver necessidade de abertura de manifestag@o, informamos sobre o sistema Fala.
BR e oferecemos a possibilidade de registro por conta prdpria, conforme a condig¢@o de cada
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usudrio, uma vez que muitos comparecem a Quvidoria em hordrio restrito de visita a pacientes
internados, ou durante espera por consulta de ambulatdrio/realizagdo de exames, e geralmente
preferem registrar manifestagdo em momento posterior, com mais tranquilidade;

5 - Se o usudrio ndo possuir meios adequados ao registro da manifestagdo por conta prépria, ou se in-
formar dificuldade no manejo das ferramentas necessdrias, ou, ainda, se desejar registro imediato, So-
licitamos identificag@o conforme determinagdo das Leis 12.527/2011 e 13.460/2017 e abrimos registro
no sistema Fala.BR resumindo o contetido da manifestagdo a termo, conforme art. 10 da 13.460/2017;
6 — Informamos ao usudrio sobre os direitos relacionados a proteg¢@o de seus dados pessoais
e, caso a identificagdo seja fundamental a formulagéo de resposta personalizada, solicitamos
consentimento para divulgagdo das informagdes sensiveis necessdrias ao adequado tratamento
da manifestacdo. Se a identificacdo for prescindivel, ou se o usudrio informar o desejo de manter
sigilo sobre seus dados pessoais, promovemos a pseudonimizag@o do contetido caso seu envio
para apreciagdo de outra drea da unidade seja necessdrio;

7 - O resumo da manifestagdo € lido para conhecimento e concorddncia do usudrio e finaliza-se o registro;
8 - Imprimimos protocolo com dados de acesso a manifestagdo e informamos sobre tramite e
prazo de resposta, que é transmitida ao usudrio conforme sua preferéncia: pelo sistema Fala.
BR, por telefone ou por e-mail.

OBS: Os passos acima sdo executados por todos os membros da equipe da Ouvidoria.

9 - Andlise aprofundada do contetido da manifestagdo e deliberag@o sobre caminho a ser
seguido (passo normalmente executado pelo Ouvidor ou pela Ouvidora Adjunta): solicitagdo
de mais informacées da drea demandada com vistas a formulagdo de resposta ou envio a sua
chefia para pronunciamento/providéncias.

10 - Ao recebermos resposta, procedemos a andlise do contetido com observdncia da necessi-
dade de utilizagdo de linguagem simples e acessivel. Revemos eventuais ocorréncias de siglas
ou jargdes profissionais incompreensiveis a populagdo e esclarecemos seus significados de
modo a fornecer a resposta mais clara e objetiva possivel.

# Atendimento por e-mail

Inicialmente, seguimos os passos 2 e 3 do atendimento presencial. Avan¢camos para o
passo 6 e procedemos ao registro no sistema Fala.BR, com envio de e-mail ao usudrio in-
formando a abertura da manifestagcdo e dados de acesso, bem como prazo de atendimento.
Avangamos aos passos 9 e 10, apds o qual, além de encerramento da manifestagdo no sistema
Fala.BR, copiamos o contetido da resposta e enviamos ao e-mail do usudrio, pois muitos in-
formam encontrar dificuldade no acesso e manejo do sistema.

# Atendimento telefénico

Seguimos os passos de 1 a 4 do atendimento presencial. Havendo necessidade de divulgagdo
de dados sensiveis do demandante para formulagdo da resposta, e se este for paciente cadas-
trado em nossa instituigd@o, solicitamos confirmagdo do nimero de algum documento pessoal
(identidade, CPF ou CNS), comparamos com nossa base de dados e procedemos ao registro da
manifestagdo, avangando para o passo 6. Informamos niimero de protocolo, cddigo de acesso
e prazo de atendimento. A partir deste ponto, avangamos para o passo 9.
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ELOGIOS

Em nossa rotina de unidade de satde, é bastante comum que o usudrio faca questdo de ter
seu nome conhecido pelo servidor elogiado. Assim, ao recebermos este tipo de manifestacgdo,
damos esclarecimentos sobre os direitos relacionados a prote¢é@o de dados pessoais e pe-
dimos autorizacdo para sua divulgagdo, se for o caso. Em seguida, o contetido, identificado ou
pseudonimizado, é encaminhado para conhecimento do servidor mencionado e de sua chefia
imediata, o que sempre fizemos, mesmo antes do advento do comando legal do Decreto n®
9.492/2018, art. 19.

ACESSO A INFORMAGAO

Hd um nticleo de tratamento de pedidos de acesso a informagdo na Reitoria da UFRJ, que en-
caminha as solicitagdes as unidades da Universidade conforme o caso. Quando nos chegam,
as solicitagbes jd estdo cobertas por sigilo e sdo enviadas aos setores do hospital responsdveis
pela guarda das informagées requisitadas. Vale assinalar, entretanto, que ndo sdo incomuns
pedidos de acesso a dados pessoais (resultados de exames) feitos diretamente a nés por email.
Em casos assim, conforme determinagdo do Decreto n® 7.724/2012, art. 60, informamos que é
necessdria certificagdo de identidade, o que pode ser obtido por meio do sistema Fala.BR com
login Gov.BR.

DENUNCIAS E COMUNICACOES

A andlise das dentincias e comunicagées busca indicios de materialidade e autoria de possiveis
ilicitos ou irregularidades e observa a competéncia de nossa unidade para a apuragdo eventu-
almente requerida. Assim, preliminarmente, fazemos contato com as diversas dreas do hospital
buscando informagées que corroborem ou néo o contetido dos relatos. Se forem encontrados
indicios minimos que lhes deem consisténcia, a manifestagdo € enviada para apreciacdo da
Diregdo Geral do HUCFF, que delibera sobre abertura de procedimento apuratério. Na resposta
a manifestagdo, conforme determinagdo do art. 22 do Decreto n® 9.492/2018, informamos se o
contetido foi considerado inapto por falta de indicios ou se foi encaminhado para apreciag@o
da autoridade competente.

SUGESTOES

As sugestoes normalmente tém cardter geral e abrangente. Sdo analisadas quanto a plausibi-
lidade e razoabilidade, pseudonimizadas e encaminhadas as dreas atinentes, que respondem
sobre a possibilidade/viabilidade de atendimento. Ainda ndo temos cronograma definido para
acompanhamento de efetiva implementagdo das sugestées, cujo niimero é muito reduzido em
confronto com outras modalidades de manifestagdo.

SIMPLIFIQUE

A exemplo do que ocorre com os pedidos de acesso a informagdo, as manifestagées registradas
nesta modalidade sdo tratadas pela Ouvidoria-Geral da UFRJ e eventualmente encaminhadas
as unidades de ouvidoria da Universidade. Nunca recebemos pedido de SIMPLIFIQUE, seja
diretamente ou por encaminhamento da Ouvidoria-Geral”.
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Ainda que todas as manifestagdes de ouvidoria sejam encaminhadas a UA pelos diversos
setores do hospital por se tratar de procedimento ja sedimentado junto ao corpo funcional da insti-
tuicdo, ainda ndo ha normativo formalizando o encaminhamento de manifesta¢des eventualmente
recebidas em outras dreas. Este ponto integra o rol de atualizagdes normativas necessarias a ativi-
dade da Ouvidoria e se encontra em fase de elaboragdo. Esta elaboracdo, conforme explanado pela
UA em resposta a questionamento desta equipe de avaliagdo, deverd estar finalizada por volta da
data de 19/05/2023.

As manifestagbes de ouvidoria interna, embora consideradas suas especificidades, seguem
o roteiro geral de atendimento as reclamagdes e, caso seja identificada necessidade de intervencao
com vistas a melhoria do ambiente de trabalho para o servidor, seja de forma isolada ou coletiva,
cada caso é discutido com o setor de atendimento e acompanhamento socio-funcional da Divisdo
de Recursos Humanos.

Nao ha periodicidade definida para o acompanhamento dos dados do Painel Resolveu? por parte
da UA. Em relacdo ao numero total de atendimentos anuais, muitos dos quais com desfecho imediato,
a propor¢ao de manifestagdes registradas na Plataforma Fala.BR ainda é pouco representativa. A UA
esclareceu que o universo de usudrios dos servigos do HUCFF requer um importante componente
de humanizacdo na atividade de ouvidoria. Assim, considerdvel quantidade de horas e forga de
trabalho é dedicada a tarefa pedagdgica de esclarecer aos usudrios as muitas rotinas institucionais
que os diferem das instituicdes de satide comuns (de baixa complexidade), cuja incompreensao é
fator gerador de demandas relacionadas a insatisfagdo com a prestacdo de servicos. Isto conside-
rado, a UA julga que o retrato oferecido pelos relatérios anuais, que contemplam os atendimentos
registrados na Plataforma Fala.BR e os que ndo geram abertura de manifestagdo, é mais ilustrativo
da qualidade dos servicos prestados e do nivel de satisfacdo dos usuarios.

No que tange a protecdo dos dados pessoais dos manifestantes no ambito dos trabalhos da
Ouvidoria, a UA pontuou que, a partir de setembro de 2022, todas as manifestacdes passaram a ser
registradas na Plataforma Fala.BR, que garante a devida protecdo dos dados pessoais dos usudrios
nos termos da legislagdo em vigor.

Embora haja necessidade de protecdo conforme o comando do Decreto n° 9.492/2018, em
funcdo da natureza da unidade, quase todas as manifestacdes recebidas sdo de cunho pessoal e
demandam solu¢des individuais personalizadas, razao pela qual, de acordo com a UA, é impossivel
apresentar respostas satisfatérias se houver pseudonimizagdo automatica, nos termos do Decreto
n? 10.153/2019. Nesses casos, a UA esclareceu que sempre ¢é solicitado o consentimento expresso
do usudrio para a divulgagdo dos dados pessoais que forem necessdrios a formulagdo da melhor
resposta possivel a demanda.

Por outro lado, todas as manifestacoes que versem sobre temas gerais sdo pseudonimizadas
antes do envio a outras dreas da instituicdo. Além disso, a UA informou ter o cuidado, na andlise
e tratamento das manifesta¢des registradas pelo préprio usudrio na Plataforma Fala.BR, de tarjar
eventuais trechos no texto do relato que possam conduzir a identificacdo da autoria.

No caso de dentncias, apenas os servidores efetivos tratam este tipo de manifestacao, sem que
haja norma oficialmente definida para tanto. Além disso, foi informado que é aplicada a pseudonimi-
zagao automadtica. Apds analise preliminar sobre a aptiddo da denuncia, a UA exporta da Plataforma
Fala.BR seu teor sem os dados pessoais da parte autora, tarjando o conteido que possa contribuir
para sua identificacdo, ainda que nao se trate de dados pessoais sensiveis, antes de encaminha-lo
a autoridade apuratéria.
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A UA informou que ndo existem gargalos comprometendo o fluxo de tratamento das mani-
festagdes. Os problemas com prazo de atendimento, de pequena monta em relacdo ao total de ma-
nifestagoes, geralmente advém de dificuldades no encontro de solugdes adequadas aos problemas
apresentados, considerada a natureza de instituicdo de saude de alta complexidade, sensivel aos
multiplos e conhecidos problemas desta area de atuagao do servigo publico. Foi informado, ainda,
que ndo hd estoque de manifestagdes nao tratadas pela Ouvidoria oriundo de outro sistema anterior
ao Fala.BR.

E realizado mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sdo mais demandados.
Segundo a UA, os assuntos mais demandados, historicamente, se relacionam com dificuldade na
marcacgao de exames de alta complexidade, no agendamento de consulta especializada e na demora
em realizagdo de cirurgias. De acordo com a UA, foram implementadas edi¢des na Plataforma Fala.
BR, no campo “assunto”, que aproximam as classifica¢des da plataforma a realidade da instituicao,
0 que promovera a alimentacado do sistema com dados relevantes para a produgao dos relatérios de
gestao.

A Ouvidoria nao realiza um acompanhamento programado do tratamento de questoes rela-
cionadas aos servidores do HUCFF e que sao temas recorrentes de denuncias, comunicag¢des ou
reclamagdes. O que é feito, na medida do possivel, é obter informagdes junto aos setores deman-
dados, quando o tempo permite. A este respeito, a UA informou que estabeleceu, junto ao Servigo
de Psiquiatria, em encontro informal, as bases para iniciar discussodes acerca da tematica da relagao
entre médico e paciente, fator historicamente importante como gerador de demandas de Ouvidoria.

A UA pontuou que realiza andlise quanto as manifestacdes que se mostrem recorrentes, sen-
siveis, prioritarias ou de alta relevancia por meio de relatério anual com informag¢ées quantitativas e
qualitativas sobre as demandas mais recorrentes. Os ultimos relatdrios, entretanto, estdo indisponiveis
em funcao da reforma no site do HUCFF e estao sendo revisados para adequacao a classificagdes
compativeis com as existentes na Plataforma Fala.BR de maneira a produzirem séries histéricas de
dados padronizadas e relevantes.

Em relacdo a interagdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo do HUCFF, a UA relatou que
é realizada de forma plena e pode se dar de diversas formas - por meio de relatérios, informes, reu-
nides ou correio eletroénico.

Finalmente, a UA informou que ndo mantém qualquer tipo de acompanhamento/monitoramento
quanto aos resultados conclusivos de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs - referentes as denuncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apuragao e que ndo acompanha a efetiva implementacao, por parte das areas
internas, dos compromissos de melhoria dos servigos firmados a partir de manifesta¢des dos cidadaos.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica que visa informar
aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos e quais sdo
os compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacgao sustentada em princi-
pios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento, informacdo e transparéncia, apren-
dizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a
inducéo do controle social.
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Conforme disposto no art. 7%, § 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao Usudrio sera
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgagao mediante publicacdo em sitio eletrénico
do 6rgdo ou entidade na internet”.

A este respeito, a UA informou no QA que a atualizacdo da Carta de Servigos era atribuicdo
da Comissao de Direitos do Paciente e foi absorvida pela Ouvidoria a partir da legislagdo vigente.
Acrescentou que nao foi possivel, desde entdo, promover sua atualizagao.

A.10 Gestao e Ag¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

A UA informou que é realizada andlise peridédica, formulacao de relatérios e estatisticas sobre
as manifesta¢des recebidas e analisadas na Ouvidoria por meio dos Relatérios Anuais de Gestao da
Ouvidoria. Os relatérios contém informacoes sobre o total de manifestagées recebidas, manifestagoes
por area, por tipo e perfil dos usudrios. No entanto, em funcao das dificuldades impostas e das altera-
¢oes em diversas rotinas provocadas pela pandemia de COVID-19, os Relatérios de Gestao estdo em
fase de revisdo, adequacgéo e aderéncia do formato antigo as classificagées da Plataforma Fala.BR.

Foi informado pela UA que a Ouvidoria nao avalia os servigos prestados pelo HUCFF e, em
relagdo ao Plano de Dados Abertos (Decreto n® 8.777/2016 e Resolugdo n® 3/2017 do CGINDA), a
UA pontuou que nao participa de sua elaboragao. A este respeito, foi relatado que a elaboragao do
PDA compete ao nivel estratégico de gestdo da UFRJ.

A Ouvidoria possui competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso das atividades
realizadas nas demais Unidades do HUCFF no que se refere as questdes de ouvidoria mediante a
identificagdo de problemas que se tornem recorrentes em determinado exercicio e exposicao destes a
Diregao Geral do HUCFF, com sugestao de discussao de possiveis melhorias, seja por meio de relaté-
rios de gestao tempestivos ou por comunicagdo extemporanea, sempre que considerado necessdrio.

Segundo andlise da UA, hd necessidade de revisdo/alteragao de normas no ambito do HUCFF.
Como a Ouvidoria do HUCFF foi instituida antes do microssistema legal que passou a regulamentar
sua atividade, a UA vislumbra a necessidade de revisdo para recepciond-lo formalmente. O principal
impacto positivo da revisdo/alteragdo dessas normas internas seria a melhora sensivel no atendi-
mento aos prazos e na qualidade das respostas. No entanto, de acordo com a UA, impactos positivos
ja vém sendo notados ha algum tempo, apés divulgacao, junto ao corpo funcional da instituigao,
das leis em vigor.

Foi pontuado pela UA que as maiores dificuldades no desempenho de suas fung¢des ndo se
relacionam propriamente com a atividade da Ouvidoria, porém tém grande impacto em seu trabalho e
advém da natureza da institui¢cdo de satude a qual pertence, que realiza mais de dois mil atendimentos
didrios entre consultas ambulatoriais, exames, internagdes e cirurgias. Os multiplos problemas
tipicos de unidades como o HUCFF, que sdo pressionadas tanto pela escassez de recursos quanto
pela grande demanda de atendimento, notadamente de popula¢ées de baixa renda, moradia distante
e em situagao de vulnerabilidade social, sempre e inevitavelmente comprometem a eficiéncia dos
resultados da Ouvidoria, seja na qualidade da resposta oferecida, na resolutividade dos problemas
apresentados ou na satisfagdo dos usudrios.

Quanto a identificacdo de melhorias e oportunidades, a UA entende que o advento da atual
legislacao e da Plataforma Fala.BR promoveu sensivel melhora em suas perspectivas e expectativas,
se ndo no indice de resolutividade, ao menos na qualidade das respostas, no atendimento aos prazos
e na satisfacdo dos usudrios dos servigos.
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Por fim, a UA relatou que ainda ndo mapeou a necessidade de ampliacdo da transparéncia
sobre os temas mais recorrentes em sua atividade.

A.11 Promoc¢do da Participagao Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

Em relacdo a esta temadtica, a UA indicou que néo realiza qualquer tipo de trabalho participa-
tivo direto com a sociedade ou projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servigos prestados
pelo HUCFF.

Além disso, foi informado que a Ouvidoria ndo promove a mediagdo e a conciliacdo entre o
usudrio e o HUCFF. Normalmente, o processo de mediagao é promovido pelo setor de atendimento
sécio funcional da Divisdo de Recursos Humanos - DRH, quando se trata de ouvidoria interna, e da
equipe de psicélogos da DRH, se o assunto envolver usudrio da instituigao.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagao do Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retne informagées sobre manifesta¢des de ouvidoria
- denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacodes, elogios, pedidos de simplificacédo e, mais recen-
temente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
referentes ao periodo sob exame (01/11/2021 a 31/10/2022)%, e especificamente atinentes ao HUCFF.

a) Quantitativo Geral:

FIGURA 01: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/11/2021 A 31/10/2022.

Hospital Universitario Clementino Fraga Filho

264 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

258 0 6

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

5. A consulta foi realizada em 06/03/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de
ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando pardmetros similares.
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b) Tipologia das manifestac¢odes:

FIGURA 02: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/11/2021 A 31/10/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 124 (48,1%)

i SOLICITACAO 76 (29,5%)
4Dl DENUNCIA 5(1,9%)
SUGESTAO 1 (0,4%)
@ ELOGIO 14 (5,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 38 (14,7%)

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratament

c) Resolutividade da demanda:

FIGURA 03: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/11/2021 A 31/10/2022
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente N&o

93% 24% 24%

TOTAL DE RESPOSTAS 17

d) Satisfacdo com a resposta:

FIGURA 04: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/11/2021 A 31/10/2022
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

::t' I:;tt‘ SERIE HISTORICA

Respostas

Q,
23,53% ® & Muito Satisfeito

41,18% @ Satisfeito

@ Regular

@ Insatisfeito 5 8 ' 8 2 0/0

11,76% 11,76% ® ® Muito Insatisfeito

TOTAL DE RESPOSTAS 17

11,76%

Satisfagao Media
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes aletoriamente e
sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa forma, a amostra foi estratificada
em cinco grupos (dentncia, elogio, reclamacao, solicitagado e sugestdo), buscando manter, em cada
um deles, um quantitativo de manifesta¢des proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que nado permite
fazer inferéncias para todas as manifesta¢des da unidade avaliada. Entretanto, as conclusdes ob-
tidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de eventuais falhas, subsidiando o processo
de identificacdo e avaliagdo de riscos da unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtencao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestagdes recebidas pela unidade ava-
liada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/11/2021 a 31/10/2022, compreendendo 100
manifestagoes.b

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia das manifesta-
¢Oes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, simplifique, solicitagao e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para andlise 100 manifesta¢des, mantendo-se a propor¢do
de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢do da amostra por tipo de manifestacado e os
respectivos tempos médios de resposta.

QUADRO 02: COMPOSICAO DA AMOSTRA E TEMPOS MEDIOS DE RESPOSTA.

TEMPO MEDIO DE
Ll QUANTIDADE | propoSTA (EM DIAS)

Comunicagdo 19 26,47
Dentncia 2 5,5
Elogio 4 0,25
Reclamacgdo 46 18,30
Simplifique - -
Solicitagao 29 20,97
Sugestao - -

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados do Fala.BR.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a
atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usudrios no Fala.
BR, bem como de apontar a necessidade de corregdes e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017, e no art. 12, inciso III § 22 da Portaria CGU n? 581/2021; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar

6. Considerando apenas as manifestagdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo, ou seja, foram exclu-
idas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorro-
gavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas
em desconformidade as seguintes situagdes das manifesta¢des recebidas pela Ouvido-
ria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao usuario
a realizacdo da pesquisa de satisfagdo sempre que lhe é enviada uma resposta conclusi-
va, sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de
abrangéncia geral — poucos sdo os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto impor-
tante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de
satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 32 do Decreto n® 9.492/2018, sdo
descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sem-
pre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, indepen-
dentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicagéao de Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se
for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, analise e
resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/2018. Ade-
mais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n® 581/2021 dispdem em seus arts. 5°e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto de onze perguntas
detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e respec-
tivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra

GRAFICO 01: A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

94

o s

0

0 20 40 60 80 100

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 94 manifestagdes no prazo estipulado na legislacao,
considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na legislagdo. As demais 6 manifestagdes
foram respondidas fora do prazo.
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GRAFICO 02: A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

74

19

0 10 20 30 40 50 60

Fonte: elaboragdo prdpria.

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que, das 81 manifestagdes nas quais
a pergunta 2 se aplica, 74 foram classificadas corretamente contra 7 manifestagées classificadas
incorretamente.

Relativo as demais 19 manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 29,
do Decreto n® 9.492/2018, a comunicacgado de irregularidade se trata de informacao de origem ano6-
nima e ndo se enquadra nas manifesta¢cdes descritas pela Lei n® 13.460/2017, ndo sendo possivel o
acompanhamento da manifestagdo pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que
essa tipologia de manifestacdo seja reclassificada, logo nao é cabivel averiguar a adequacgédo da
classificagdo dessa tipologia.

GRAFICO 03: AS INFORMAGOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS
COM CLAREZA E OBJETIVIDADE?

100

0 20 40 60 80 100 120

Sim mN3o EN/A

Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram consideradas
claras e objetivas.
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GRAFICO 04: A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU
QUAL ORGAO EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

98

0 20 40 60 80 100 120

Sim EN3o HN/A

Fonte: elaboragdo propria.

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestagdo a UA respondeu corretamente que a
demanda nao era de sua competéncia, ndo informando, entretanto, o érgao responsavel pelo tema.
Em outra manifestagdo, a UA respondeu corretamente e indicou o 6rgao responsavel pelo tema. Nos
demais 98 casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

GRAFICO 05: A RESPOSTA DA COMUNICACAO CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS
ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA
PARA O SEU ARQUIVAMENTO?

81

Sim ®mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

Em relacéo ao tipo Comunicagao, das 19 comunicagdes presentes na amostra, 18 apresentaram
resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades de apuragédo ou
a justificativa para seu arquivamento. As demais 81 manifestag¢des, por sua vez, ndo se enquadram
como comunicagao.
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GRAFICO 06: ARESPOSTA DA pENI'JNCIA CONTEM INFOR~MACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS
E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA
O SEU ARQUIVAMENTO?

I
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Sim EMN3o EN/A

Fonte: elaboragdo prdpria.

Das 2 denuncias analisadas, verifica-se que em todos os casos as respostas informaram sobre
o encaminhamento as unidades de apuragao ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 98
manifestacées, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

GRAFICO 07: A RESPOSTA DA RECLAMAGAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO

DO FATO RECLAMADO?
46
0
0 10 20 30 40 50 60

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prdpria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamagao, observa-se que, em todas as 46 reclamagoes
em anadlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 54
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamagao.
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GRAFICO 08: A RESPOSTA DA SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOGAO DA
PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?

29
0
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Sim EN3o HN/A

Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo as 29 manifestagdes recebidas com conteudo de solicitagdo, observa-se que em
todos os casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre adogdo de providéncias ou
justificativa de impossibilidade. As demais 71 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitagao.

GRAFICO 09: A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTAGAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE
ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?

0
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Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, ndo houve nenhuma ocorréncia desse tipo de manifestagdao dentro
da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram marcadas com “N/A”.
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GRAFICO 10: A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CI]?NCIA AO AGENTE PUBLICO OU AO
RESPONSAVEL PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?
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Sim ®mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

No que tange aos elogios, dos 4 elogios analisados, verifica-se que todas as respostas infor-
maram a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia. As demais 96 manifestagdes, por
sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

GRAFICO 11: A RESPOSTA DO SIMPLIFIQUE SEGUIU CORRETAMENTE O FLUXO DE TRATAMENTO,

INFORMANDO SOBRE A DECISAO DO COMITE PERMANENTE DE DESBUROCRATIZACAO DO ORGAO,

QUANDO FOR O CASO, E POSSIVEL MONITORAMENTO PELO CIDADAO SOBRE O DESCUMPRIMENTO DE
SIMPLIFICACAO QUANDO A DECISAO FOR TOTAL OU PARCIALMENTE FAVORAVEL?

0
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Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prdpria.

Sobre manifestagdes do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse tipo de ma-
nifesta¢do dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram marcadas com “N/A”.
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B.3 Avaliagdo Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestagdes da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos de
tratamento. Das 100 manifesta¢gdes analisadas, verifica-se que: 94 foram consideradas adequadas
e 6 parcialmente adequadas.

GRAFICO 12: EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A AIﬂALISE TECNICA (MERITO)
DADA PELA UA PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAOQ?

M Parcialmente Adequada

M Adequada

0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo propria.

GRAFICO 13: ANALISE DAS RESPOSTAS AS MANIFESTACOES - AVALIACAO GERAL POR TIPO

Simplifique
Elogio |

Sugestao 0%

Solicitagzo

Reclamagao
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Comunicaggo

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

W Adequada

Fonte: elaboragdo propria.

As manifestac¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a resposta conclusiva
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a
ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nado se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise,
mas traz todos os esclarecimentos necessdrios acerca do fato narrado. Dentre essas 6 manifestagoes
parcialmente adequadas, observa-se: 1 comunicagoes e 5 reclamacdes.
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De outro modo, as manifestagdes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta con-
clusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta distor¢ao relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser
adotada. Sendo assim, verifica-se houve 1 manifestacado do tipo comunicac¢do considerada inadequada.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdo Técnica Final mostra um bom desempenho, podendo
ser aprimorado, especialmente no que se refere a classificagdo das manifestagdes, considerando a
amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifesta¢gdes da amostra, especificadas por tipo, bem como a
avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Anadlise Individual das Ma-
nifesta¢des’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria
no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela equipe de avaliagdo um
padrdo unico de resposta.

7. Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C » Manifestagdo da Unidade Avaliada e Anadlise da Equipe de Avalia¢ao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica em 15/06/2023,
foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 04/07/2023, ou seja, apds a
data limite previamente acordada para manifestagao por parte da UA sobre o relatério, foram discu-
tidos os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade em que também foram
informadas as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA apresentou por correspondéncia eletrénica, em 17/07/2023, um plano
de agdo contendo medidas para atender as deliberagdes propostas e corrigir os problemas iden-
tificados durante a avaliagdo. Tal plano de agao é reproduzido na integra o qual é reproduzido na
integra no Apéndice D.

Anadlise da Equipe de Avaliagdo

A UA consignou no Plano de A¢do da Unidade os responsaveis, prazos, estado atual e bene-
ficios esperados com a implementagao das a¢des para atendimentos das recomendagdes propostas
pela OGU, estando a seguir alguns apontamentos sobre o contetdo de cada item.

A respeito da Recomendagéo 1, que trata da atualizagdo do site e possui um cunho mais ope-
racional, cabe registrar que também resta necessario serem consideradas as a¢bes necessdrias a
atualizagdo/manutencao do referido contetdo.

A Recomendacao 2, que trata do uso do médulo de Triagem e Tratamento, implica no mapea-
mento dos pontos focais em cada area, os quais devem ainda ser treinados e registrados na ferramenta
de modo a que o processo de tramite e tratamento de manifestagdes via o referido médulo possa
ser efetivamente realizado, motivo pelo qual o prazo estimado para a sua execucgao foi considerado
adequado.

Em relacdo a Recomendacao 3, que trata da elaboracao e publicacdo da Carta de Servigos, cabe
ressaltar que os servicos também devem ser incluidos no portal https://www.gov.br/pt-br/servicos.

O atendimento a Recomendagéo 4, que trata da avaliacdo dos servigos prestados e realizagdo
de agdes de Ouvidoria Ativa, deve considerar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios
de Servigos Publicos https://conselhodeusuarios.cqu.gov.br/inicio.
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I - Atuar junto ao
HUCEFF para que

o sitio eletrénico

da entidade seja
atualizado de

modo a constar as
informagdes previstas
no art. 71 da Portaria
CGU n® 581/2021,
contribuindo para

a promogao da
transparéncia ativa;

II - Utilizar o

modulo de triagem

e tratamento do
sistema Fala.BR

para distribui¢ao
interna das
manifestagdes, a fim
de cumprir requisitos
de seguranga e
rastreabilidade

no envio de
manifestagdes para
areas responsaveis e,
no caso de denuncias,
para as areas de
apuragao;

CGU

Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade

A = RESPONSAVEL PELA PRAZO PARA . BENEFICIO
{0138 LD LA EXECUCAO IMPLEMENTACAO AL ESPERADO

Incisos I, II-a, II-b,
II-d e II-f do art. 71
atendidos;

P/ atender inciso II-c:
publicar relatérios
de gestdo a partir

de 2019 em formato
compativel com
universo Fala.BR.

P/ atender inciso II-e:
necessaria fase inicial
de implantag¢do do
conselho de usuarios,
em atraso, porém em
desenvolvimento.

P/ atender inciso

1I-g: elaboragdo

de portaria
estabelecendo, dentre
outras determinagoes,
o fluxo de tratamento
das manifestagées de
ouvidoria.

1. Cadastramento
e treinamento das
subunidades iniciais;

2. Insercdo das
subunidades iniciais
na plataforma Fala.
BR

3. Cadastramento
e treinamento das
demais subunidades;

4. Insercao das
demais unidades na
Plataforma Fala.BR

Maércio Mantovani
(Ouvidor)

Marcio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouvidora
Adjunta); Marcos
Freire (Diretor Geral)

Marcio Mantovani
(Ouvidor)

1. Méarcio Mantovani
(Ouvidor)

2. Marcio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouvidora
Adjunta)

3. Mércio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouv.
Adjunta)

4. Mércio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouv.
Adjunta)

------- Atendida
29/09/23 (relatério
2019); 20/10/23 Em at
(relatério 2020); mm atraso
10/11/23 (relatério
2021) e 24/11/23
(relatério 2022).

Em atraso

29/12/2023 (fase

de implantagao);
01/04/2024
(elaboragéo do
primeiro relatério em
atendimento ao art.
59 da Portaria CGU
n® 581/2021).

4. Em andamento

29/09/23 (Publicagao
de fluxogramas);

20/10/23 (Portaria).

1. 31/07/2023 1. Em andamento

2. 25/08/2023 2. Prevista
3.17/11/2023 3. Prevista
4.01/12/2023 4. Prevista

Transparéncia

na atuagdo da
Ouvidoria; aumento
da percepgao

de segurancga

e confianga do
cidaddo nas
institui¢6es publicas;
apontamento, a partir
da reformulagao

dos relatérios de
gestdo, de situagdes
ordindrias e
extraordinarias que
requeiram atuagao
do setor estratégico
da unidade; aumento
da participacdo

do cidaddo na
formulagédo de
politicas publicas a
partir das consultas
ao conselho de
usuadrios; facilitagao
do acesso e
compreensdo do
usudrio em relacao
as possibilidades e
impossibilidades na
atuacdo da Ouvidoria.

Maior confiabilidade
no armazenamento,
tratamento,
segurancga de dados
e rastreabilidade das
manifestagdes; maior
controle no fluxo
das manifestacées

e prazos de
atendimento;
promocao do
envolvimento

direto das chefias

de subunidades

no tratamento,
atendimento

e resposta as
manifestagdes;
percepcao de que
todos os servidores
podem e devem
estar envolvidos na
contribuigdo com
melhorias para os
servigos publicos
oferecidos pela
unidade.
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III — Atuar junto a
gestdao do HUCFF
para que a Carta

de Servigos ao
Usuadrio Publico

seja atualizada no
sitio eletrénico da
institui¢do, conforme
determina o art. 7° da
Lei n® 13.460/2017;

IV - Realizar ou
acompanhar os
gestores do HUCFF
na avaliagdo
periddica dos
servigos publicos
prestados pelo
hospital, além de
realizar campanha

de divulgagédo do
HUCFF acerca de
suas competéncias

e das competéncias
da Ouvidoria
especificamente,
incluindo a realizagdo
de ag¢bes de ouvidoria
ativa para estes fins.

ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.
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1. Contato com

as divisdes,
coordenacgoes e
servigos da unidade
para atualizagdo de
informacgdes;

2. Elaboragéo de carta

atualizada;

3. Publicagdo

1. Reunido para
deliberagao sobre
servigo a ser
avaliado e discussdo
de metodologia

e critérios para

a realizagdo da
consulta.

2. Engajamento
de conselheiros/
elaboracdo da
consulta

3. Realizagdo da
consulta

4. Elaboragao e
implementacédo de
calenddrio para
promogao de agdes
de ouvidoria ativa
para divulgagdo

de competéncias
da Ouvidoria e do
HUCFF

* O Estado Atual da recomendagédo pode ser classificado em: “Atendida”,

1. Marcio Mantovani
(Ouvidor)

2. Marcio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouvidora
Adjunta)

3. Mércio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouv.
Adjunta)

1. Méarcio Mantovani
(Ouvidor); Marcos
Alpoim Freire (Diretor
Geral)

2. Marcio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouvidora
Adjunta)

3. Marcio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouvidora
Adjunta)

4. Mércio Mantovani
(Ouvidor); Marize
Barbosa (Ouv.
Adjunta)

1. 20/10/2023

2.10/11/2023

3.17/11/2023

1. 24/11/2023

2. 01/12/2023

3. 15/03/2024

4.01/12/2023

1. Em andamento

2. Prevista

3. Prevista

1. Prevista

2. Prevista

3. Prevista

4. Prevista

“Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.

Transparéncia

na atuacdo da
institui¢do; aumento
da percepgao

de seguranga e
confianca do cidadéo
nas institui¢des
publicas; facilitagao
do acesso e
compreensdo do
usudrio em relagao
aos servicos
oferecidos pela
instituicdo e
conhecimento dos
responsaveis pela
prestacgdo destes
servicos.

Transparéncia na
atuacgao da Ouvidoria
e do HUCFF;
apontamento, a
partir dos relatérios
sobre as consultas
aos conselheiros, de
situagdes ordindrias
e extraordindrias que
requeiram atuagdo
do setor estratégico
da unidade; aumento
da participagao

do cidaddo na
formulagdo de
politicas publicas;
facilitagdo do acesso
e compreensao do
usudrio em relagao
as possibilidades e
impossibilidades na
atuagao da Ouvidoria
e da instituicdo como
um todo.
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