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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Hospital Federal de Ipanema - HFI
Municipio: Rio de Janeiro/RJ

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

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01/12/2021 a 30/11/2022

Data de execucao: janeiro de 2023 a junho de 2023
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Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliag¢ao da Ouvidoria do Hospital Federal de Ipanema - HFI, unidade de ouvidoria setorial
integrante do SisOuv responsdavel por receber e analisar as manifestagcdes referentes a servigos
publicos prestados por aquela entidade.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado subsidiar a gestdo
da ouvidoria na proposig¢ao de melhorias na prestagdo do servico e quanto a adequagao do fluxo
de tratamento das demandas a luz da Lei n? 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n2 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. Registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.
Br, de uso obrigatdrio pelas unidades do SisOuv;

II. Atuar junto ao HFI para que o Sitio Eletrénico da entidade seja atualizado de
modo a constar as informacdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021,
contribuindo para a promocao da transparéncia ativa; e

I1I. Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos
de trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da prote¢ao do denunciante,
mecanismos de representagdo contra represdlias decorrentes da denuncia, ob-
servado o disposto na Lei n? 13.608/2018, na Portaria CGU n? 581/2021 e demais
normativos vigentes.
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Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
HFI: Hospital Federal de Ipanema

LAI: Lei de Acesso a Informacgao

LGPD: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OUV: Ouvidoria do Instituto de Pesquisas Jardim Botdnico do Rio de Janeiro
QA: Questiondrio de Avaliacao

SIC: Servigo de Informacao 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 01/12/2021 a 30/11/2022 para a andlise da amostra de manifesta¢des da UA.
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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 informagdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VI. Publicagado de relatério final de avaliagao; e

VII. Apresentacdo de plano de agdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatério, quando houver.

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

Para subsidiar a anélise dos tratamentos das manifestagées dada pela UA, foi feita uma se-
lecdo de todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022
constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifesta¢des com resposta conclusiva foram
analisadas, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou
a um total de 33 manifestag¢6es para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questiondrio de Avaliacao - QA, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questoes. 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 analises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao 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 Federal de Ipanema - HFI, 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 érgao central (OGU/CGU).

A UA ¢ dirigida por uma titular da unidade de Ouvidoria indicada pela Diretora Geral do Hos-
pital Federal de Ipanema, através do processo SEI 33401.140725/2022-90, com mandato de 3 (trés)
anos, podendo ser reconduzido, uma unica vez, por igual periodo. Ela deve exercer suas fungdes
com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A UA esta diretamente vinculada, ainda que informalmente, a Direcdo Geral do Hospital Fe-
deral de Ipanema e é regida pela Portaria n® 2.416/2014, que estabelece diretrizes para a organizacao
e funcionamento dos servigos de ouvidoria do Sistema Unico de Saude — SUS e suas atribuigdes.

As informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu, do sitio
eletrénico do HFI, dos seus normativos internos, do Questiondrio de Avaliagado e dos Relatérios de
Gestao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do HFI estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do Hospital Federal de Ipanema - HFI.

1. Auséncia de estrutura organizacional da ouvidoria e limitagdes ao exercicio de suas
atividades.

Na execucédo deste trabalho de avaliagdo foi perguntado a UA sobre sua estrutura hierdrquica e
esta informou que o posicionamento da Ouvidoria na estrutura do HFI é “informal, esta diretamente
ligada a Direcdo Geral”. Em outras palavras, a Ouvidoria ndo possui estrutura prépria dentro do
organograma do HFI.

Nesse caso, de acordo com o inciso II do art. 62 do Decreto n? 9.492/2018, a UA realiza ati-
vidades tipicas de ouvidoria, mas necessita de uma formalizagdo minima que envolva, ao menos,
suas competéncias.

Quanto a atuagao com grau de independéncia funcional que permita o exercicio pleno das
suas atividades, segundo a UA, apesar de ndo possuir uma unidade administrativa prépria, tem
autonomia para atuar no atendimento pleno das suas fungées.

Uma estrutura prépria e adequada de trabalho é um elemento essencial para um servico de
ouvidoria efetivo. Faz-se necessdrio que a ouvidoria seja institucionalizada mediante a sua insergao
formal no organograma da institui¢ao, participando, inclusive, como instancia do processo de tomada
de decisdes sobre gestdo de servigos e politicas publicas do hospital; e formalmente inserida nos
féruns de governanca estratégica do HFI.

CGU OGU ¢ RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA ¢ HOSPITAL FEDERAL DE IPANEMA
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2. Auséncia de informag¢des minimas em transparéncia ativa na pdgina inicial do HFI
ou na pdgina da Ouvidoria

Em consulta realizada a pagina principal do HFI (https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/
saes/dgh/hospitais-federais/ipanema) em 15/03/2023, ndo foram localizadas algumas informacgdes
minimas listadas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021, tais como relatérios de gestdo da unidade
de ouvidoria, servigos prestados e link de acesso ao “Painel resolveu?”.

Neste contexto, ressalta-se a auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestao de Ouvi-
doria no site do HFI.

O Relatério Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental no diagndstico do desem-
penho dos servigos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir
a transparéncia das agoes e prestacdo de contas para a Administragdo 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 deverdo:

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

I - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagbes men-
cionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
servicos 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 manifestagdes recebidas no ano anterior;

IT - 0os motivos das manifestagoes;

III - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administrag@o publica nas solugdes apresentadas.
Pardgrafo tinico. O relatdrio de gestdo serd:

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

I - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n® 581/2021, norma que estabelece orientagées 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 eletrénico 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 for¢a 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;

OGU  RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » HOSPITAL FEDERAL DE IPANEMA CGU
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V - informagédes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

VI - agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agdes para
superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

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

A este respeito, a UA informou que a Ouvidoria gera relatério com as informagées do setor que
¢ primeiramente enviado para o Nucleo de Planejamento, drea responsavel por elaborar o Relatério
de Gestao do HFI, e posteriormente para o Ministério da Saude. Assim sendo, a Ouvidoria, bem
como o HFI, ndo publica Relatério de Gestdo em nenhum website.

Neste contexto, observa-se, ainda, que foi localizado, no sitio eletronico do Ministério da Saude
—MS, o “Relatério Integrado de Gestao do Ministério da Saude — 2021” (https://bvsms.saude.gov.br/
bvs/publicacoes/relatorio gestao 2021.pdf), em que alguns aspectos referentes ao HFI sdo tratados
nas paginas 114 e 115, sem que nenhum deles estivesse relacionado as atividades da Ouvidoria do
hospital.

Além disso, no Relatério de Gestdo da Ouvidoria-Geral do SUS (https://www.gov.br/saude/
pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-do-sus/ouvidoria-em-numeros/relatorios-de-gestao/relato-
rio-ouvsus-versao-final ascom compressed.pdf/view) ndo hd qualquer mencgéo as atividades reali-
zadas pela Ouvidoria do HFI.
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https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-do-sus/ouvidoria-em-numeros/relatorios-de-gestao/relatorio-ouvsus-versao-final_ascom_compressed.pdf/view

- 02 I RESULTADOS E -
DESEMPENHO DA GESTAO

EIXO DE PROMOGAO, PREVENCAO E VIGILANCIA  AGRAVOS NOTIFICADOS EIXO PANDEMIA DE COVID-19

1063

2020 2021

Assim sendo, foi constatado que a Ouvidoria do HFI ndo divulga anualmente seu relatério de
gestdo com as informag¢des minimas previstas na Lei n® 13.460/2017 e na Portaria CGU n® 581/2021.

A desatualizagdo do sitio eletrénico transmite ao cidaddo a ideia de que a Ouvidoria ndo esta
ativa, ou de que estad funcionando de forma precdria, contribuindo para o afastamento do usuario
de servigos publicos deste instrumento de participagao e de controle social.

3. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das
manifestagoes de Ouvidoria

Foi solicitado que a UA detalhasse os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e
os sistemas utilizados em cada atividade, separando por tipo de manifestacao e que fosse informado
se havia sido publicado normativo interno detalhando as atribui¢des da Ouvidoria.

Conforme informado pela UA mediante resposta ao questiondario de avaliacdo, ndo ha manuais
ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifesta¢des de ouvidoria. Também néao
existe fluxo formalizado para que as manifestagdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras
areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. Na pratica, os normativos que
regulamentam o trabalho da Ouvidoria Publica Federal e legislagdo correlata sdo os norteadores
utilizados para cada situacdo enfrentada.

Apesar disso, foi apresentado pela Ouvidora o fluxo relativo ao recebimento e ao tratamento
das manifestagdes na Ouvidoria, conforme consta no item A.8 do Apéndice A deste Relatério.

Importante ressaltar que nao ficou demonstrada diferenciacdo do tratamento das manifestagées
por tipo (denuncias, elogios, reclamagoes, solicitagdes, sugestoes, simplifique e comunicagdes), além
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do que o tratamento da manifestacdo do tipo Comunicagao segue o mesmo fluxo dos demais tipos
de manifestac¢des de ouvidoria, sendo que esta tipologia deve seguir o fluxo de dentincia, conforme
preceitua a Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 21. Serd dado tratamento de dentincia a comunicagdo de irregularidade.

A este respeito, independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institu-
cional, por exemplo), a definigdo dos fluxos internos para cada tipologia de manifestagdo do usuario
seria de extrema importancia e traria beneficios para atividades da unidade, incluindo a redugao
dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfagado, a melhor interlocugdo com as demais
unidades do hospital e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragdes, uma vez que por meio dessa definigdo de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacao
desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva
ao cidadao, tais como registro, triagem, andlise preliminar, tramite interno, elabo-
racdo da resposta conclusiva, arquivamento, reabertura e encaminhamento para
outra unidade do SisOuv;

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

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
do HFI 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 elaboragdao de um normativo estabelecendo as atribui¢des da Ouvidoria e definindo os
fluxos internos de tratamento das manifesta¢des dos usuadrios é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade (como a atribuigao legal do ouvidor para acompanhar
o processo interno de apuragao de denuncias e reclamag¢des dos interessados contra a atuagao do
HFI), da definicdo de papéis e atribui¢cdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades
de cada tipologia de manifestacao.

4. Inconsisténcia no tratamento de manifestagoes

Uma das consequéncias decorrentes da falta de definicdo dos fluxos internos para cada tipologia
de manifestacdo do usudrio é a existéncia de inconsisténcias no tratamento dessas manifestacgoes.

No caso da UA, foi gerada a sele¢do das 33 manifestagdes constantes da Plataforma Fala.BR,
registradas no periodo 01/01/2022 a 31/12/2022, na qual nenhuma das manifestagées foi arquivada.
E importante ressaltar que o baixo quantitativo de manifestacées recebidas no periodo de um ano
evidencia que o Fala.BR nao ¢ o canal de ouvidoria principal da unidade avaliada.

A selecdo foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfagdo do usuario, qualidade no tratamento da manifes-
tacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com foco
no tratamento das manifestagées registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de corregdes e, ainda, reconhecer boas praticas.
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O relato detalhado das manifestagdes encontra-se no Apéndice B, abrangendo a andlise dos
quesitos avaliados, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma das manifestagdes.

A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos, considerando
o total de 33 manifestagdes.

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliagdo geral com relagdo ao tratamento técnico
dado pela Ouvidoria para as manifestagdes, observou-se um desempenho de 70% com avaliagdo ade-
quada, entretanto é importante destacar que as manifestagdes recebidas por outros meios ndo foram
registradas na Plataforma Fala.BR, reduzindo bastante a amplitude de andlise das manifestagées.

Assim sendo, hd a necessidade de a UA observar as inconsisténcias identificadas, apontadas
a seguir.

A unidade respondeu somente uma das manifestacdes fora do prazo estipulado no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, o qual determina:

“Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usudrio, observado o prazo
de trinta dias, prorrogdvel deforma justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Pardgrafo tinico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informagées
e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do drgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada
uma tnica vez, por igual periodo.”

Cerca de 71% das manifestagées analisadas nao foram classificadas corretamente. Na maioria
dos casos, o que ocorreu foi que as manifestagdes que se enquadravam no conceito de “solicitagdes”
foram confundidas com “reclamacgdes”. Tal inadequacao adveio do fato de os manifestantes terem
confundido a tentativa de realizacdo de uma consulta, de um exame ou de uma cirurgia com uma
reclamacgédo. No entanto, o objetivo fundamental do manifestante era o de solicitar o atendimento
de seu pleito.

A este respeito, observamos que o preenchimento/reclassificagdo do campo “Tipo de manifes-
tacdo” pela Ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestagdo e geracao de relatérios gerenciais
sobre as manifestagoes.

A adequacao do preenchimento do referido campo esta prevista no art. 15 da Portaria CGU
n®581/2021:

“Art. 15. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuagdo
da ouvidoria e realizada a adequacgdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servigo
indicado pelo manifestante.”

Por fim, em relagdo especificamente ao tratamento das manifestagées do tipo “dentncia”, a
UA informou que néo existe designagdo de uma drea especifica para seu recebimento/tratamento.
Assim sendo, de acordo com o fluxo de tratamento de manifesta¢des informado, a Ouvidoria busca
informacgdes a respeito das dentincias diretamente com a drea demandada.

Verifica-se, portanto, que as denuncias estdo sendo encaminhadas para as areas relacionadas
aos fatos informados pelos manifestantes, com efeito semelhante ao de diligéncias, estando em
desacordo com a Portaria CGU n® 581/2021, conforme segue:

OGU  RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » HOSPITAL FEDERAL DE IPANEMA CGU
16



“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes 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 tnica 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 ds dreas supostamente
envolvidas nos fatos relatados.”

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

V - No caso de dentincia, informag@o sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a protecdo do denunciante, sem as
garantias necessadrias a sua salvaguarda, contrariando o disposto no Decreto n° 10.153/2019:

“Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n® 13.460, de 2017.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dentincia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos drgdos de apura¢do competentes, observado o
disposto no § 2°.” (grifamos)

5. Tratamento de manifestagées de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR

Conforme informado pela UA, devido a existéncia de mais de um sistema informatizado dis-
ponivel ao cidadao para o registro de manifestagées (OuvidorSUS e Fala.Br), ndo hd o registro
das manifestacdes recebidas no OuvidorSus na Plataforma Fala.BR, destinado ao tratamento das
manifestagdes.

Dessa forma, verifica-se que o tratamento das manifestacdes de ouvidoria recebidas pela
Plataforma Fala.BR se da& por meio da mencionada ferramenta. J4 o tratamento das manifesta¢des
recebidas por outros canais de atendimento (além do OuvidorSUS, hd recebimento de manifestagdes
de forma presencial, por telefone e por e-mail institucional) ocorre sem registro na plataforma.

Cabe ressaltar que, conforme o disposto no art. 16 no Decreto n? 9.492/2018, o registro de
todas as manifestagbes de ouvidoria deve ser feito na Plataforma Fala.BR:

“Art. 16. As manifestagdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrénico, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatdrio
pelos drgdos e pelas entidades da administragdo publica federal a que se refere o art. 2°%.”

A Portaria CGU n® 581/2021, também determina que:

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestacées
recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:
[.]
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II - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestagdo recebida por outros meios disponiveis,
como carta, telefone, atendimento presencial;”

6. Auséncia de publica¢ao da Carta de Servigcos ao Usudrio no sitio eletrénico do HFI

Foi verificado que a Carta de Servigos ao Usudrio ndo se encontra publicada no sitio eletrénico
do HFIL

O objetivo da Carta de Servigos ao Usuadrio é dar transparéncia a sociedade sobre os servigcos
publicos prestados por cada organizacao, formas de acesso e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico.

A partir deste conceito, temos que a auséncia de visibilidade - ou seja, a falta de publicidade
que acarreta sérios problemas quanto a transparéncia necessdria a todos os atos, programas, obras,
servigos e campanhas de institui¢gdes publicas - torna nulas as possibilidades de controle popular
e de participacdo do cidadao no exercicio das atividades da Administragao Publica. Neste sentido,
publicidade e transparéncia sdo, obrigatoriamente, conceitos complementares.

A respeito da Carta de Servigos ao Usuadrio elaborada pelo HFI em 2022, repisamos que esta
nao foi publicada no sitio eletrénico do hospital (https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/
dgh/hospitais-federais/ipanema). Assim sendo, ainda que a instituicdo tenha elaborado documento
formal sobre os servigos por ela prestados a sociedade, a falta de publicidade que facilite o acesso
do cidadao a informagdo causa prejuizos, inclusive, aos objetivos primordiais da elaboragdo da Carta
de Servigos ao Usudrio.

Por fim, lembramos que, conforme claramente disposto no art. 72, § 42 da Lei n® 13.460/2017,
“a Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagao
mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgao ou entidade na internet”.

7. Auséncia de promoc¢do 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 servicos prestados pelo HFI. Em
resposta ao questionamento, a Unidade informou néo estar desempenhando a¢des de Ouvidoria ativa.

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

A respeito do tema, a Portaria CGU n® 581/2021 recomenda a realizagao 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 tnico. Constituem agées de ouvidoria ativa, dentre outras:

I - participagcdo em eventos e feiras, para prestar orientagées, receber manifestagées, coletar
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informagées e realizar pesquisas junto aos usudrios dos servigos 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 manifestagdes, coletar informagées e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletrénica ao usudrio de servigo, para prestar

orientagdes, receber manifestagées, coletar informagées e realizar pesquisas e avaliagcdo de
servigos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de engajamento

especificas, para avaliagd@o de servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade a que estejam vincu-
ladas ou do prdprio servigo da unidade do SisOuv.

$§ 12 As agdes 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 cidadaos a fim fornecer subsidios a decisées importantes do HFI. J& no ambito interno,
desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacdo de areas de tensoes e conflitos (gargalos e
oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e demais unidades do hospital.

Neste contexto, observa-se que ndo foram envidados esforgos para a implementacdo de tais
agodes. Cabe destacar que a implementagao das a¢des de ouvidoria ativa seria de grande importancia
para a UA, uma vez que, durante a andlise das manifestac¢des, a Equipe de Avaliagdo constatou que
parte dos usudrios confunde as competéncias do HFI com as de outras institui¢ées relacionadas a
area de saude publica.

Além disso, entendemos que uma avaliacdo periédica por parte dos usudrios dos servigos
publicos prestados pelo hospital poderia subsidiar a reorientagdo e o ajuste dos servicos prestados
pela instituicao.

Assim sendo, uma campanha de divulgacdo do HFI acerca de suas competéncias e das com-
peténcias da Ouvidoria especificamente, com linguagem simples e objetiva, além de uma avaliacdo
perante os usudrios acerca dos servigos prestados pelo hospital, seria de grande valia para o de-
sempenho de seus objetivos.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secado
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria do HFI, em ordem de

prioridade:

I. Registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.
Br, de uso obrigatério pelas unidades do SisOuv;

I1. Atuar junto ao HFI 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 promocao da transparéncia ativa;

III. Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos
de trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da protecdo do denunciante,
mecanismos de representagdo contra represdlias decorrentes da denuncia, ob-
servado o disposto na Lei n® 13.608/2018, na Portaria CGU n? 581/2021 e demais
normativos vigentes;

IV. Publicar na pdgina do sitio eletrénico do HFI a Carta de Servigos ao Usuario,
conforme determina o art. 7%, § 4° da Lei n® 13.460/2017;

V. Utilizar o médulo de triagem e tratamento do sistema Fala.BR para distribui¢ado
interna das manifestagdes, a fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabili-
dade no envio de manifestacdes para dreas responséveis e, no caso de denuncias,
para as areas de apuragao;

VI. Realizar ou acompanhar os gestores do HFI na avaliagdo periédica dos servigos
publicos prestados pelo hospital, além de realizar campanha de divulgagdo do HFI
acerca de suas competéncias e das competéncias da Ouvidoria especificamente,
incluindo a realizacdo de ag¢ées de ouvidoria ativa para estes fins;

VII. Realizar tratativas junto a alta gestao do HFI, inclusive sustentada pelos resul-
tados desta avaliagdo, para que a ouvidoria seja institucionalizada mediante a
sua insercdo formal no organograma da institui¢do, participando como instancia
do processo de tomada de decisdes sobre gestdo de servicos e politicas publicas
do hospital.
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CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha de forma ainda
incipiente as atividades de ouvidoria, restando diversas 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 prestagao de servigos publicos pelo HFI.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifestagées do periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022, bem como as infor-
magoes coletadas durante as interlocu¢des 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 elaboragdo de normativos internos sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos
atualizados de trabalho; melhoria da qualidade e resolutividade das respostas ao cidadado; promocao
agdes de ouvidoria ativa e ampliagdo das agdes de transparéncia ativa por meio da publicagdo de
suas atribuig¢des e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses que deverdao acarretar no forta-
lecimento institucional da unidade como um todo.
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APENDICES

racdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informacdes Gerais

Apéndice A ¢ Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

QUADRO 01: INFORMACOES GERAIS DA UNIDADE AVALIADA

Esfera e Poder

Natureza juridica do érgao
Posicédo no Organograma
E-mail

Pagina na Internet

Enderego

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento
Ouvidor

Ouvidor Substituto

A.2 Competéncias

ambito de cada ente federativo:

Poder Executivo Federal

Orgao Publico vinculado ao Ministério da Satude
Setor do HFI ligado a Diregdo Geral do HFI
ouvidoriahi@hgi.rj.saude.gov.br

https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/se/dgh/hospitais-federais/ipanema
Rua Anténio Parreiras, 67/69 — 3° Andar UPI - Ipanema
Rio de Janeiro - RJ — Cep: 22411-020

Espaco fisico da Ouvidoria do HFI para o atendimento ao cidadéo de forma
presencial, por telefone através do nimero (21) 3111.2368, pelo e-mail
institucional ouvidoriahi@hgi.rj.saude.gov.br, o Disque Satude 136 da Ouvidoria
Geral do SUS, além do canal externo FALA.BR (falabr.cqu.gov.br), que é a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Segunda a sexta-feira, das 8h as 16h.
Leiliane Figueiredo do Nascimento

Renata de Souza Assungédo

Fonte: elaboragdo propria.

Segundo o artigo 5° da Portaria n® 2.416/2014, compete aos servicos de ouvidoria do SUS no

I - analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos usudrios do
SUS, recebidos por meio de sugestdes, dentincias, elogios e reclamacgdes relativas

as acgoes e servicos de saude prestados pelo SUS;

IT - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamagdes, sugestoes, elo-
gios e denuncias, para subsidiar a avaliagdo das ag¢des e servigos de saude pelos

Oorgaos competentes;
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III - encaminhar as dentuncias aos 6rgdos e unidades da Secretaria de Saude ou
congéneres para as providéncias necessarias;

IV - realizar a mediagdo administrativa junto as unidades administrativas do érgao
com vistas a correta, objetiva e 4gil instru¢ao das demandas apresentadas pelos
cidadaos, bem como a sua conclusdo dentro do prazo estabelecido para resposta
ao demandante;

V - informar, sensibilizar e orientar o cidadao para a participagdo e o controle social
dos servigos publicos de saude;

VI - informar os direitos e deveres dos usudrios do SUS; e

VII - elaborar relatérios contendo subsidios que contribuam para os gestores do SUS
solucionarem, minimizarem e equacionarem as deficiéncias do SUS identificadas
e apontadas pelo cidaddo.

De acordo com a UA, dentre as atribui¢des da Ouvidoria do HFI se destacam o atendimento
aos usuarios do Hospital, recebendo dentncias, elogios, informagdes, reclamagdes, solicitagdes e
sugestdes, que chegam ao setor pelos seguintes canais: contato telefénico, carta, correspondéncia
oficial, e-mail ou pessoalmente. As manifesta¢des sdo registradas e tratadas no sistema informatizado
OuvidorSUS, de onde sdo extraidos dados, os quais sdo organizados, analisados e compartilhados,
por meio de relatérios, com os gestores e areas afins, o que contribui para a tomada de decisdo do HFI.

A.3 Normativos Internos

Segundo a UA, ndo ha normativos internos que regem a atuagao da Ouvidoria, devendo esta
observar a Portaria da CGU n? 581/2021; Lei n® 8.080/1990 — Lei Organica da Saude; Decreto n®
7.508/2011 - Organizacgéo e Planejamento do SUS; Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao
(LAI); Lei n® 13.460/2017 — Protegao e Defesa dos Direitos do Usudrio dos Servigos Publicos; Lei n®
13.709/2018 - Lei de Protecdo dos Dados Pessoais (LGPD).

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

A forca de trabalho na Ouvidoria é composta por duas pessoas: a Ouvidora, Leiliane Figueiredo
do Nascimento e a Agente Administrativo, Renata de Souza Assung¢do. Segundo a UA, a rotatividade
de componentes da equipe nado acontece com frequéncia e a composicdo atual da forca de trabalho
de duas pessoas ¢ considerada inadequada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria,
tendo em vista que, segundo a UA, um terceiro componente ficaria responsavel por tratar os e-mails e
atender as ligagoes, pois algumas se perdem quando a equipe se encontra em atendimento presencial.

A Ouvidora, no cargo desde 01/10/2022, possui formagdo em Administracdo de Empresas e
Administragao Publica e possui como atribuig¢do o tratamento de todas as demandas em todos os
canais, ao passo que a Agente possui a mesma atribuicdo da Ouvidora e se encontra no cargo desde
maio de 2022.

Nao ha metas individuais definidas para os servidores e colaboradores da Ouvidoria e nem
definicdo de equipe especifica para tratar de manifestagées do tipo dentncia, sendo as duas inte-
grantes da equipe da UA responsdveis por tratar de todos os tipos de manifestacao, sem distincao.

Foi pontuado que a estrutura fisica (instalagdes) disponibilizada pelo HFI é insuficiente para a
realizacdo de todas as atividades da Ouvidoria. Sobre este aspecto, a UA observou que o ambiente é
pequeno e ndo possibilita privacidade no atendimento, permitindo que os dados a serem tratados fiquem
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expostos para quem entrar ou estiver na sala (PROCESSO DE ADEQUACAO 33401.031493/2022-
80). No entanto, a UA avaliou que os equipamentos e os sistemas informatizados disponibilizados
pelo érgdo/entidade sdo suficientes para a realizagao das atividades da Ouvidoria.

Por fim, foi indicado que nao hé avaliagdo periédica da equipe da Ouvidoria (servidores e/ ou
colaboradores), ao passo que nos ultimos dois anos, a UA informou que foram realizados os seguintes
cursos: Gestdo em Ouvidoria, Tratamento de Denuncias em Ouvidoria, Resolucdo de Conflitos
Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, Acesso a Informacao, Defesa do Usudrio e Simplificacao,
Avaliagao da Qualidade de Servigos como Base para a Gestao e Melhoria de Servigos Publicos,
Controle Social, Introdugao a Gestao de Projetos, Exceléncia em Ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n® 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a nome-
acao, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou fungao comissionada
de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeagao, designagao e de reconducao do titular da unidade
setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do érgao ou entidade,
a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 3%, do Decreto
n® 9.492/2018.

A Ouvidora Leiliane Figueiredo do Nascimento encontra-se no cargo desde 01/10/2022, ca-
bendo observar que a permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria sera de trés
anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo (art. 7¢ da
Portaria CGU n® 1.181/2020).

A UA informou que foram enviados os documentos relativos a indicagdao da Ouvidora para
os e-mails cquouvidor@cgu.gov.br, ouvidoria.dgh@saude.gov.br, sno@saude.gov.br. No entanto,
informou que ainda nao obteve resposta quanto a aprovagao, provavelmente por terem enviado a
documentacdo para os e-mails errados. Por fim, a UA informou que, mais recentemente, a documen-
tacdo foi reenviada para o e-mail: cgouv@cgu.gov.br.

A este respeito, observa-se que o Processo SEI n® 00190.109557/2022-39, o qual trata da nome-
acao da Ouvidora do HFI, foi aprovado e enviado para os e-mails hospitaldeipanema@hgi.rj.saude.
gov.br e cgurj-nap@cgu.gov.br em 27/10/2022 19:31:23, depois reenviado para LNASCIMENTO@
HGI.RJ.SAUDE.GOV.BR, gchabo@hgi.rj.saude.gov.br e julia.t. menezes@gmail.com em 01/11/2022.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o:

e Espaco fisico da Ouvidoria do HFI para o atendimento ao cidadao de forma presencial;
e Telefone - (21) 3111.2368;

¢ E-mail institucional - ouvidoriahi®@hgi.rj.saude.gov.br;

e Disque Saude 136 da Ouvidoria Geral do SUS;

e FALA.BR (falabr.cgu.gov.br), que é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

4. https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361
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Ouvidoria Hospital Federal de Ipanema

Tel: (21) 3111-2368
Localizagao: Rua Antonio Parreiras, 67/69 - 3° Andar UPI - Ipanema
Rio de Janeiro - RJ - Cep: 22411-020
Email: ouvidoriahi@hgi.rj.saude.gov.br

FalaBR OuUVsus

Estamos Aqui

Rua Antonio Parreiras, 67/69 - I[panema/RJ - CEP 22411-020

Fonte: Sitio do HFI, consulta realizada em fevereiro/2023.

Foi informado pela UA que o atendimento presencial é feito diretamente pela Ouvidoria, em sua
sede, de forma centralizada. Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria
também sdo divulgados ao publico interno do HFI por meio da colocacdo de cartazes em locais de
grande circulacado, como elevadores, corredores de todos os andares da UPI (Unidade de Pacientes
Internos) e da UPE (Unidade de Pacientes Externos), e na intranet.

A respeito do registro de manifestagdes recebidas pelos canais de atendimento, a UA informou
que no caso de relatos com dados incompletos e que impossibilitem a analise do caso, é solicitada
uma complementacdo de informacdes para que o seu registro seja feito com melhor detalhamento
e qualidade. Essas informagées devem ser suficientes para que possam dar encaminhamento a
demanda do cidadao nas dreas internas da unidade e possibilite que estas possam analisar e res-
ponder, satisfatoriamente, ao cidadao.

Nao existe fluxo formalizado no HFI para que as manifesta¢gdes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na UA.

O Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) do HFI é um canal vinculado a Ouvidoria, sendo
que o HFI recebeu e respondeu apenas 4 SIC-LAI no ano de 2022. No entanto, a Coordenacgao de
Transparéncia, em Brasilia, e o DGH acharam melhor direcionar para que uma pessoa fosse res-
ponsavel pelas respostas, ficando a Ouvidoria do DGH como o ponto focal que recebe e administra
as demandas para os Hospitais Federais.

O HFI possui programa de integridade art. 19 do Decreto n® 9.203/2017 e a UA participa de
acdes promovidas pela drea de integridade, a exemplo de uma palestra ministrada pela Ouvidora
anterior, Cristiane Brettas.
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A.7 Sistemas Informatizados

As manifestagdes dos usudrios sdo registradas e tratadas no OuvidorSus. Quando necesséaria
alguma informagéao (como, por exemplo, nimero do prontudrio), a UA acessa o sistema préprio para
tratamento das manifestagées (E-SUS) para consulta. As manifestagbes recebidas no canal Fala.BR
sdo registradas no OuvidorSus, de forma manual.

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso a todos os sistemas necessarios, sendo a Ou-
vidora a Gestora no OuvidorSus e Fala.BR e a outra integrante da UA, Técnico no OuvidorSus e
Gestor no Fala.BR.

Nao sdo utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento capazes de identificar
o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidaddos. Ademais, ainda que
os integrantes da equipe da UA tenham participado de capacitagao oferecida pela Ouvidoria Geral
do SUS sobre o Painel Resolveu, a UA informou que ndo acompanha os dados da ferramenta, tendo
em vista que ainda nado a utiliza com destreza.

A UA informou ndo possuir parametros para propor aprimoramentos a plataforma Fala.BR
devido a pouca experiéncia da equipe na Ouvidoria.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O atendimento e tratamento das manifestagdes na UA ocorrem na seguinte ordem, sendo
adotado o mesmo fluxo de trabalho independente da ouvidoria ser externa ou interna.
19) acolher o usudrio
29) coletar dados
39) confirmar as informagdes recebidas pelo usudrio
4°) buscar informagdes na drea demandada
59) verificar informagdes da demanda recebida na drea demandada
62) retornar com a resposta da demanda
7°) informar ao usudrio sobre a resposta recebida
89) cadastrar a demanda no OuvidorSus
99) lancar informagdes na planilha de controle
102 gerar protocolo de atendimento

11°) se a demanda for resolvida, encerra-la no OuvidorSus, se nao resolvida, tarjar
os dados pessoais do usudrio

129) emitir GRD (por que estamos sem SEI), colocar em envelope lacrado junto com
o espelho da demanda tarjado

13°) entregar na CASS (Coordenacgao Assistencial)
14
15

9) aguardar o retorno da area demandada

9) fechar demanda no OuvidorSus

169) fechar a demanda na planilha

179) envio de resposta da demanda, via e-mail ou telefone, para o usuario.
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Antes de serem encaminhadas aos setores para serem respondidas, os dados pessoais do
manifestante sdo tarjados no espelho da demanda, que sdo colocadas em envelopes lacrados, junto
com Guia de remessa.

Como gargalo que tem comprometido o fluxo de tratamento das manifestacdes, a UA identi-
ficou que alguns chefes de clinicas demoram muito para responder as demandas, comprometendo
o cumprimento dos prazos por parte da Ouvidoria do HFI.

Em relacdo ao estoque de manifestagdes néo tratadas pela UA oriundo de outro sistema anterior
ao Fala.BR, foi informado que tais manifestagées vém sendo processadas, ainda que de forma lenta,
pela equipe da Ouvidoria. Na maioria das vezes, o contato com o usudrio é via telefone.

A UA nao faz o acompanhamento dos resultados conclusivos de apuragdes ou de Processos
Administrativos Disciplinares — PADs - referentes as denuncias ou comunicagdes de irregulari-
dades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracado e nem do tratamento de questdes
relacionadas aos servidores do HFI e que sejam temas recorrentes de denuncias, comunicagées ou
reclamacgoes.

Na pratica, atualmente é a Ouvidoria do DGH quem realiza uma andlise quanto as dentncias
que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, fazendo o levantamento e
enviando para as unidades de Ouvidorias individualmente para serem trabalhadas.

E realizado, ainda, um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sdo mais
demandados via OuvidorSus e Ouvidoria DGH, e o relatério de teor das dentncias é enviado a UA
para abordar agao, frente ao tema apresentado.

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 servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos e quais sao
0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagao um processo de transformacao sustentada em princi-
pios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento, informacgao e transparéncia, apren-
dizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a
indugado do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao Usuaério sera
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgagao mediante publica¢do em sitio eletrénico
do 6rgdo ou entidade na internet”.

A este respeito, a UA informou que a Ouvidoria participa do processo de atualizagdo anual da
Carta de Servicos do HFI, nos termos do Decreto n® 9.094/2017 (processo SEI n® 33401.074637/2022-92).

A UA disponibilizou, por meio de resposta ao QA, arquivo contendo a Carta de Servigos do
HFI, atualizada no ano de 2022. No entanto, em consulta ao sitio do hospital, verificou-se que nao
houve sua publicacdo conforme determina a Lei n® 13.460/2017.
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A.10 - Gestdo e Agdes de Melhoria dos Servigcos Prestados

A UA informou que é realizada andlise periddica, formulacao de relatérios e estatisticas sobre
as manifestagdes recebidas e analisadas na Ouvidoria com base nas informagdes disponiveis no
OuvidorSus e na Planilha de controle de Demandas, sendo o Relatério é enviado a Direcdo Geral
do HFI. No entanto, a UA pontuou que nao ha fluxo definido para a interacdo entre a Ouvidoria e
alta administragdao do HFI.

Foi relatado, ainda, que na gestdo da antiga Ouvidora era enviado relatério especifico para
a Direcao Geral mensalmente, no qual era feito um informe sobre a quantidade de manifesta¢des
recebidas e as manifestagées pendentes por falta de resposta das clinicas.

A Ouvidoria ndo avalia os servigos prestados pelo érgao/entidade, mas acompanha a efetiva
implementacao, por parte das areas internas, dos compromissos de melhoria dos servigos firmados
a partir de manifesta¢des dos cidaddos. Como exemplo, a UA citou que manifestagdes de reclamacgéao
de colaboradores terceirizados foram encaminhas a empresa desses empregados, a qual se com-
prometeu a aplicar treinamento para melhoria do servigo. Pela percepcao da UA, tal medida surtiu
efeito, uma vez que houve redugao nas reclamacdes.

Também foi informado que a UA ainda ndo participa da reunido de gestdo, o que compromete
a sua competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso das atividades realizadas nas
demais Unidades do HFI, no que se refere as questdes de ouvidoria.

Com relacdo ao tratamento das denuncias recebidas, a UA pontuou que a Ouvidoria do DGH
faz a andlise quanto as manifestagdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou de alta
relevancia e envia para as unidades de Ouvidorias individualmente para serem trabalhadas.

A UA informou, também, que o Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria, antes da publicagao/
disponibilizacdo na internet, é submetido a Dire¢ao Geral do HFI.

Foi reportada ainda a necessidade de revisao/alteracdo de normas no ambito do érgao/entidade
de modo a permitir o atendimento das solicitagdes e sugestdes demandadas pelos usudrios, mormente
relativas ao funcionamento do hospital. Em relacdo a necessidade de ampliacdo da transparéncia
sobre os temas mais recorrentes tratados na unidade, foi pontuado que tal mapeamento ainda nao
foi realizado.

A.11 - Promocao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

A UA informou que a Ouvidoria ndo realiza qualquer tipo de trabalho participativo direto com
a sociedade ou projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servigos prestados pelo HFI.

A Ouvidoria promove a mediag¢ao e a conciliagdo entre o usudrio e o HFI. A UA ouve as partes
envolvidas separadamente e articula um didlogo entre elas para que se encontre a solugao.

A.12 - Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do Usudrio

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reine informagées sobre manifestagdes de ouvidoria
- denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificagao e, mais recen-
temente, pedidos de acesso a informagao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.
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Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
referentes ao periodo sob exame (01/12/2021 a 30/11/2022)°, e especificamente atinentes ao HFI.

a) Quantitativo geral de manifestagdes recebidas na UA:

FIGURA 01: QUANTITATIVO GERAL DE MANIFESTACOES - [01/12/2021 A 30/11/2022].
Hospital Federal de Ipanema

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

2

58 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

b) Tipologia das manifestac¢odes:

FIGURA 02: TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES - [01/12/2021 A 30/11/2022].

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 21 (63,6%)
SOLICITAGAO 8 (24,2%)
DENUNCIA 1(3,0%)
SUGESTAO 1(3,0%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 2 (6,1%)
*Considera apenas as mani 8 idas e Em

5. A consulta foi realizada em 28/02/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de
ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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c) Resolutividade da demanda:

FIGURA 03: RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA - [01/01/2022 A 31/12/2022].

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

100% 0% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS 3

d) Satisfagdo com a resposta:

FIGURA 04: SATISFACAO COM A RESPOSTA - [01/12/2021 A 30/11/2022].

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

:i&w ‘:i.:‘ SERIE HISTORICA

Respostas
@ Satisfeito

75.00%

0,
100,00% Satisfagao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 3
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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 avaliada,
cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/12/2021 a 30/11/2022, compreendendo 33 manifestacoes.®

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

Em seguida, foram selecionadas para andlise 33 manifestacdes, mantendo-se a proporcado de
cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢do da amostra por tipo de manifestagao e os
respectivos tempos médios de resposta.

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

TEMPO MEDIO DE
TIPO QUANTIDADE | propOSTA (EM DIAS)

Comunicagdo 2 118,5
Denuncia 1 24
Elogio c i
Reclamagdo 21 11,33
Simplifique - -
Solicitagdo 8 14,25
Sugestao 1 14

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados extraidos 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 correcdes e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestacao: 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 manifestagdes, devendo a administragcdo publica elaborar
e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorro-

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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gavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas
em desconformidade as seguintes situagées das manifestacdes recebidas pela Ouvido-
ria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagdo no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao usuario
a realizagdo da pesquisa de satisfacdo 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, é um ponto impor-
tante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de
satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018, sdo
descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sem-
pre reclassificar a manifestagdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, indepen-
dentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicagédo de Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se
for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, andlise e
resposta das manifesta¢des 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 n2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensodes 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 Analise da Amostra

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

Como se observa no grafico, a UA sé ndo respondeu uma manifestacdo no prazo estipulado
na legislagado, considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislagao.
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GRAFICO 02: A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 31 manifestagdes nas quais
a pergunta 2 se aplica, 9 foram classificadas corretamente contra 22 manifestagdes classificadas
incorretamente. Logo, 29% das manifesta¢des analisadas foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 2 manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 29, do
Decreto n® 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade se trata de informacao de origem anénima
e ndo se enquadra nas manifestagdes descritas pela Lei n® 13.460/2017, ndo sendo possivel o acom-
panhamento da manifestagdo pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa
tipologia de manifestagdo seja reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacgéao da classifi-
cacao dessa tipologia.

GRAFICO 03: AS INFORMAGCOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM
CLAREZA E OBJETIVIDADE?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 3 respostas ndo foram consideradas claras
e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo, informagdes sobre o encaminha-
mento da manifestagdo aos 6rgdos responsdveis, enquanto outras ndo esclareceram todos os fatos
apontados pelos manifestantes.
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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?
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Fonte: elaboracdo propria.

Do gréfico acima, verifica-se que em 7 manifesta¢des a UA respondeu corretamente que a de-
manda ndo era de sua competéncia, informando o érgdo responséavel pelo tema. Nos demais casos,
a pergunta ndo 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?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo ao tipo Comunicagao, das 2 comunicac¢des presentes na amostra, 1 apresentou
resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a
justificativa para seu arquivamento, enquanto na outra a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos
esclarecimentos. As demais 31 manifestag¢ées, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.
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GRAFICO 06: ARESPOSTA DA PENI'JNCIA CONTEM INFOR~MA(;AO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS
E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA
O SEU ARQUIVAMENTO?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Da unica denuncia analisada, verifica-se que a resposta informou sobre o encaminhamento
as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 32 manifestagdes, por
sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

GRAFICO 07: A RESPOSTA DA RECLAMAGAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO
DO FATO RECLAMADO?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

No gréafico acima relativo ao tipo Reclamagao, observa-se que, em 18 das 21 reclamagdes em
andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em 3 reclamacgdes,
entretanto, a resposta ndo continha analise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo ma-
nifestante. As 12 demais manifestac¢des, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

CGy OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ HOSPITAL FEDERAL DE IPANEMA
85



GRAFICO 08: A RESPOSTA DA SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOGAO DA
PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo as manifestagdes com contetudo de solicitagdo, observa-se que, das 8 solicitagdes,
em todos os casos foi dada resposta conclusiva, contendo explica¢des sobre adogao de providéncias
ou justificativa de impossibilidade. As demais 25 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitagao.

GRAFICO 09: A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE
ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, dentre os 33 itens da amostra, foi analisada 1 manifestagao,
sendo que consideramos que foi classificada de forma incorreta, tratando-se de uma solicitagao. No
caso, a resposta encaminhada pela UA foi considerada adequada. As demais 32 manifesta¢gdes ndo
se enquadram como sugestdo.
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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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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, ndo houve recebimento deste tipo de manifestacdo na UA. Portanto,
100% das respostas foram marcadas com “N/A”.

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?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Sobre manifestagdes do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse tipo de ma-
nifestagdo 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 33 manifesta¢des analisadas, verifica-se que: 23 foram consideradas adequadas, 7
parcialmente adequadas e 3 inadequadas.

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

3
23

0 5 10 15 20 25

H Inexistente Parcialmente Adequada M Inadequada M Adequada

Fonte: elaboragdo propria.

GRAFICO 13: ANALISE DAS RESPOSTAS AS MANIFESTAGOES - AVALIACAO GERAL POR TIPO
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Fonte: elaboragdo propria.

As manifestagdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a resposta con-
clusiva se coaduna ao tipo de manifestagdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfei-
¢oamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagao
em andlise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 7
manifestacdes parcialmente adequadas, observa-se: 1 comunicacao, 5 reclamacdes e 1 solicitacao.
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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 dentre as 3 manifesta¢des inadequadas 1 comunicacao e 2
reclamacoes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho aprimoravel,
especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas, especificamente relativo ao
conteido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021 e a classificagdo das manifesta-
¢oes, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 33 manifesta¢des da amostra, especificadas por tipo, bem como a
avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Anadlise Individual das Ma-
nifestagdes’. 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 » Manifestacdo da Unidade e Andlise da Equipe de Avaliacdo

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica em 22/05/2023,
foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solugdes, realizada em 29/05/2023, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA apresentou por correspondéncia eletrénica, em 07/06/2023, um plano de
agao contendo medidas para atender as deliberag¢ées propostas e corrigir os problemas identificados
durante a avaliagao. Tal plano de agdo é reproduzido na integra o qual é reproduzido na integra no
Apéndice D.

Anadlise da Equipe de Avaliacao

A UA consignou no Plano de A¢do da Unidade os responsaveis, prazos, estado atual e bene-
ficios esperados com a implementagdo das a¢des para atendimentos das recomendagdes propostas
pela OGU.

Primeiramente, cabe registrar que as ag¢des indicadas, na sua maioria, foram apenas repeti¢es
das recomendacdes correspondentes, sendo que o esperado era a descrigao/detalhamento das agdes
e atividades necessdrias de serem executadas para que cada recomendacao fosse atendida. Dito
isto, seguem alguns apontamentos sobre o conteudo de cada item.

A respeito da Recomendacdo 1, que trata do registro de todas as manifestagbes na plataforma
Fala.Br, cabe apontar que resta importante ser efetuada uma gestdo junto ao MS, ainda que via
DGH, para que haja uma integragao entre a Plataforma e o sistema Ouvidor SUS, pois esta seria,
em nossa avaliacdo, a solucdao mais segura e adequada nao apenas para o HFI, mas para todas as
demais UAs que vivenciam situagao semelhante.

A Recomendacao 2, que trata da atualizagdo do site, possui um cunho mais operacional, diante
do que o prazo previsto de 30 dias é considerado adequado, lembrando que também devem ser con-
sideradas as a¢oes necessarias a atualizacdo/manutencao do referido conteudo.

Quanto a Recomendacao 3, que trata da elaboragdo/formalizacdo dos fluxos de trabalho, cabe
ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores dentro do HFI assim como os
responsaveis pelas dreas apuratérias ao longo de sua elaboragéo além de que deve haver ampla
divulgacao dos resultados uma vez conclusos os trabalhos. Ademais, a protegdo do denunciante é
apenas um dos aspectos que devem ser contemplados, diante do que os beneficios esperados sdo
muito mais amplos e relevantes, a exemplo do que foi indicado no item 3 da se¢do Achados.

Em relagdo a Recomendacao 4, que trata da elaboragao e publicagdo da Carta de Servigos, cabe
ressaltar que os servicos também devem ser incluidos no portal https://www.gov.br/pt-br/servicos.

A Recomendacao 5, que trata do uso do médulo de Triagem e Tratamento, depende em parte do
atendimento a Recomendacdo 1, visto que o uso do médulo de Triagem e Tratamento estd atrelado
ao uso da Plataforma Fala.BR para registro de todas as manifestagées. Além disso, ha necessidade
de serem definidos os pontos focais de cada area, os quais devem ainda ser treinados e registrados
na ferramenta de modo a que o processo de tramite e tratamento de manifesta¢des via o referido
modulo possa ser efetivamente realizado.
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O atendimento a Recomendagéo 6, que trata da avaliagdo dos servigos prestados, deve consi-
derar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos https://conselho-
deusuarios.cgu.gov.br/inicio.

Por fim, a Recomendacéo 7 diz respeito tanto ao melhor uso das informacdes gerenciais que
podem ser disponibilizadas pela UA, como a eventual formalizagdo da Ouvidoria no Organograma,
para o que mais uma vez registramos a necessidade de gestdo junto ao MS de modo a que possa ser
avaliada a viabilidade de criagao dos referidos cargos e estruturas dentro do HFI e demais hospitais
e institutos federais hospitalares sediados no RJ.

Cabe ainda registrar que, em 16/06/2023, dentro do periodo concedido para a UA se manifestar
sobre a necessidade de tarjamento de alguma informacao sensivel na versao final do relatério, a
Ouvidoria do HFI encaminhou e-mail cujo contetido segue transcrito na integra a seguir:

CGU

“Prezadas Senhoras.
Cumprimentando-as,

Em atencdo ao RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAO DE OUVIDORIA, segue algumas
consideracgées julgadas relevantes pelo HFI.

A ouvidoria do HFI segue as orientagées do Ouvidor Geral, as demandas deverdo ser langadas
no sistema do ouvidorsus. Em que pese tal exigéncia da CGU na utilizagdo do sistema FALABR,
estamos aguardando orientagbes do Ouvidor Geral.

A respeito da matéria de ouvidoria néo ter sido publicada no relatdrio de gestdo do Ministério
da satde, esclarecemos que as informagdes contidas que diz respeito a ouvidoria sd@o enviadas
ao Ministério da satide, a quem compete selecionar as matérias que serdo publicas.

O HFI ndo possui um gsite préprio e, sim uma pdgina no site do DGH. Considerando as mudangas
ocorridas no periodo da pandemia e as sucessivas trocas dos recursos humanos, tanto no HFI
como no DGH, trouxeram prejuizos na alimentagdo desta pdgina. Atualmente jd se iniciou uma
atualizacdo atendendo assim as exigéncias da lei de transparéncia.

No HFI a ouvidoria € uma drea que recebe qualquer tipo de manifestagcdo dos usudrios, tanto
interno quanto externo.

O HFI tem programa de integridade onde a ouvidoria participa das agbes promovidas pela drea,
entretanto, com a Ouvidora Cristiane Brettas nunca ministrou palestra no HFI.

Ressaltamos que a alta gestdo do HFI estd ciente que a ouvidoria necessita de ajuste a fim de
adquirir amadurecimento em suas agbes, e vem trabalhando para que isso se concretize no
menor tempo possivel, considerando todas as dificuldades que a unidade vem enfrentando
nos ultimos tempos.

Esta unidade continua ao seu inteiro dispor para qualquer outro esclarecimento.”
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Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade

RESPONSAVEL PRAZO PARA

RECOMENDACAO ACAO PELA IMPLEMENTACAO iﬁ,m? BENEFICIO
EXECUCAO (DATA FINAL)
I - Registrar e tratar todas as demandas Utilizar a Plataforma  Ouvidoria Geral A Definir Né&o Desconhecido
de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.  Fala.Br Atendida
Br, de uso obrigatério pelas unidades do
SisOuv;
I - Atuar junto ao HFI para que o Sitio Disponibilizar ASCON 30 dias Prevista Divulgar e Promover a
Eletronico da entidade seja atualizado de as informacoes transparéncia das
modo a constar as informagdes previstas contidas na referida _ .
no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021, portaria BleBies dh Duslaoe 9
contribuindo para a promogao da (L
transparéncia ativa;
III - Elaborar norma sobre funcionamento  Definir o fluxo com Direcéo 90 dias Prevista Dar mais protegdo ao
da ouvidoria, formalizando seus fluxos de  posterior elaboragdo denunciante
trabalho, incluindo previsdo atualizada da norma que
acerca da protecdo do denunciante, contemple as
mecanismos de representagdo contra exigéncias legais.
represalias decorrentes da denuncia,
observado o disposto na Lei n?
13.608/2018, na Portaria CGU n®
581/2021 e demais normativos vigentes;
IV — Publicar na pagina do sitio eletrénico  Disponibilizar a ASCON 30 dias Prevista Dar visibilidade dos
do HFI a Carta de Servigos ao Usuadrio, carta na pagina servicos ofertados pelo
conforme determina o art. 72, § 4° da Lei do sitio eletrénico HFT aos usuarios do
n® 13.460/2017; do HFI sistema SUS
V - Utilizar o médulo de triagem e Em discusséao Diregéo 90 dias Prevista A definir
tratamento do sistema Fala.BR para
distribuigdo interna das manifestagées, a
fim de cumprir requisitos de seguranca e
rastreabilidade no envio de manifestagdes
para areas responsaveis e, no caso de
denuncias, para as areas de apuracgao;
VI - Realizar ou acompanhar os gestores Em estudo Ouvidoria com 90 dias Prevista Auxiliar a gestdo
do HFI na avaliagdo periédica dos colaboragao
servicos publicos prestados pelo hospital, do Nucleo de
além de realizar campanha de divulgagdo qualidade e
do HFI acerca de suas competéncias seguranca do
e das competéncias da Ouvidoria paciente.
especificamente, incluindo a realizagdo
de ag¢bes de ouvidoria ativa para estes
fins;
VII - Realizar tratativas junto a alta Os organogramas Ministério da Sem previsdo Em Legitimar e fortalecer o
gestao do HFI, inclusive sustentada dos Hospitais sao Saude Atraso setor de Ouvidoria
pelos resultados desta avaliagdo, para definidos pelo
que a ouvidoria seja institucionalizada Ministério da
mediante a sua insergdo formal no Satude.
organograma da instituigdo, participando
como instancia do processo de tomada
de decisoes sobre gestdo de servigos e
politicas publicas do hospital.
* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em: “Atendida”,
“Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.
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