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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Nacional de Cancer
Municipio: Rio de Janeiro-RJ

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria do Instituto Nacional de Cancer
conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018

Periodo avaliado das manifestag¢des: 01/12/2021 a 30/11/2022
Data de execug¢ao: margo 2023 a julho de 2023
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Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria do Instituto Nacional de Cancer (INCA), unidade de ouvidoria setorial
integrante do SisOuv responsavel por receber e analisar as manifestacdes referentes aos servicos
publicos prestados por aquele érgao/entidade.

Foram realizadas analises quanto a capacidade do atual modelo adotado de subsidiar a gestéo
da ouvidoria na proposig¢ao de melhorias na prestagado do servigo e quanto a adequagao 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 fun¢des de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuig¢ées legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcancadas pela CGU?

Uma vez que ndo hd uma unidade de ouvidoria instituida, foram identificadas algumas situ-
agdes que podem impactar o bom desempenho das atividades previstas na Lei n°® 13.460/2017, nos
Decretos n® 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como da Portaria CGU n® 581/2021 no INCA, tais
como: inexisténcia de um fluxo para tratamento das manifestagbes recebidas em outras areas, site
desatualizado e nao utilizacdo dos médulos de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR no
tratamento de todas as manifestagées visando garantir os requisitos de seguranca e rastreabilidade.

Quais as recomendagées que deverao ser adotadas?

Os resultados da avaliagao realizada foram apresentados e discutidos juntamente com a unidade
avaliada, buscando identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como propor recomenda-
¢oes que podem, se implementadas, contribuir com o aprimoramento da gestao de suas atividades
de ouvidoria, dentre as quais destacam-se as seguintes:

* Registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR, de uso
obrigatdrio pelas unidades do SisOuv, de acordo com o art. 25, inciso II, da Portaria CGU n?®
581/2021;

e Atuar junto a gestdo do INCA para que o Sitio Eletrénico da entidade seja atualizado conforme
disposto no art. 71 da Portaria CGU n° 581/2021, contribuindo para a promog¢do da transpa-
réncia ativa; e

e Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para distribui¢do interna
das manifestac¢des, a fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade no envio de
manifesta¢des para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracgao,
conforme art.19, §1°, da Portaria CGU n® 581/2021.
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Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao
PDA: Plano de Dados Abertos

SIC: Servigo de Informagdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

INCA: Instituto Nacional de Cancer

QA: Questionario de Avaliacao

OGU: Ouvidoria Geral da Unido

MAO: Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MMOUP: Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

NAOP/RIJ: Nucleo de A¢des de Ouvidoria e Prevencgao do Estado do Rio de Janeiro
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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
patrimoénio publico e a ao incremento da transparéncia, dados abertos e acesso a informacao, por
meio de agdes de auditoria publica, correigao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo 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 Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
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
funcao de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

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

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

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo 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 esta vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagdo 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.

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO NACIONAL DE CANCER
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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 atuacado das unidades setoriais no tratamento das manifestagées
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria desempe-
nhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informagées
prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliagdo 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 avaliagcdo 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 6rgdo, os recursos humanos, as boas praticas implementadas
pela Unidade, além de outras questées com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo, 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 Informacgao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacgao, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo ¢é identificar questées 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 gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos pu-
blicos prestados a seus usudrios.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo 01/12/2021 a 30/11/2022 para a andlise da amostra de manifesta¢des da UA.
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METODO DE AVALIACAO

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

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

I1. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
I11. Interlocugdes e solicitagdes de informagdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VI. Publicagdo 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 manifestagées 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 manifestacdes dada pela UA, foi feita uma selecdo
das 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 selecionadas,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total
de 41 manifestac¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questionario de Avaliacao, 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 andlises.

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 proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas 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 Instituto Nacional de Cancer (INCA) integrante do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientagdo normativa
e a supervisdo técnica do érgdo central (OGU/CGU).

O INCA dedica-se a prevencao e ao tratamento do cancer, além de auxiliar o Ministério da
Saude na implementagao de politicas publicas, ensino e pesquisas relacionadas ao tema. Embora
situado no Estado do Rio de Janeiro, o Instituto é referéncia nacional em sua area de atuagdo no
Sistema Unico de Satude.

As informagoes do INCA foram coletadas do sitio da Ouvidoria (https://www.gov.br/inca/pt-br/
canais-de-atendimento/ouvidoria), do Questionario de Avaliacao, de interlocucdes realizadas, bem
como do relatério de gestdo do ano de 2021 (https://www.inca.gov.br/sites/ufu.sti.inca.local/files//
media/document/relatorio-de-gestao-2021 0.pdf). Mais detalhes sobre a Ouvidoria Publica da UA
sdo descritos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do INCA.

1. Tratamento de manifestagdes de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR

Primeiramente, cabe pontuar que o INCA faz uso de 3 sistemas de ouvidoria simultaneamente,
a saber:

e Quvidor SUS, desenvolvido e gerido pelo Ministério da Saude;
e Fala.Br, desenvolvido e gerido pela Controladoria Geral da Unido; e

e Quvidoria INCA, desenvolvido e gerido pelo préprio INCA.

Distribuicao das demandas pelos canais de registro de Ouvidoria

4.351
4.464 Ouvidoria INCA
registros em 2022
37
Ouvidoria SUS
0 40
33,5% e-SIC*
comparado a 2021 36

Fala.Br**

Fonte: Relatdrio de Gestdo INCA 2022
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Conforme informagdes disponiveis no Relatério de Ouvidoria do INCA de 2022, foram recep-
cionadas 4.464 manifestagdes cadastradas no sistema eletrénico da Ouvidoria da Unidade, embora
apenas tenham sido avaliadas as 41 manifesta¢6es recebidas via Fala.BR no periodo de 01/12/2021
a 30/11/2022, ou seja, menos de 1% do total, o que reduz bastante a amplitude da analise efetuada.

Ressalta-se que o intuito dessa analise é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a anadlise realizada pela equipe da OGU
um padrdo de resposta totalmente tinico e escorreito.

O relato detalhado encontra-se no Apéndice B, sendo que apenas uma inconsisténcia foi
identificada, ao passo que a totalidade das manifestagdes foi respondida dentro do prazo e com
tempo médio de resposta abaixo da média do servigo publico federal, o que sinaliza um desempenho
adequado acerca do tratamento técnico.

Conforme o disposto no art. 16 no Decreto n® 9.492/2018, o registro de todas as manifesta¢des
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 érgdos e pelas entidades da administragdo publica federal a que se refere o art. 2°.”

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

Art. 23. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatdrio pelos drgdos e pelas entidades da admi-
nistragdo publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n° 9.492, de 2018, sem prejuizo de
sua integrag¢do com sistemas informatizados de ouvidoria.

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

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

[...]

II - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestagdo recebida por outros meios disponiveis,
como carta, telefone, atendimento presencial;”

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO NACIONAL DE CANCER
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Ademais, constam como Canais Institucionais todos os indicados na figura abaixo extraida
do mesmo relatorio supracitado.

(- )

Canais institucionais

Comunicagao - pablico interno
Intranet, grupos institucionais de
WhatsApp e Informe INCA.

Portal do INCA

v.br

63

Fale Conosco

Fale com a Duwvidoria
Servigo de Comunicacao Social htty v.gov.br/inca/pt-br
Para solicitagao de materiais de
campanha, folhetos, autorizacao
para uso da marca INCA e
propostas de parcerias
Tel.: (21) 3207-5962

Correio eletronico (e-mail)
e-mail: comu . - Ao

dor

Telefones:
(21) 3207-1399/ 3207-1420/
BN, 3207-1613

TVINCA

Assessoria de Imprensa
Atendimento exclusivo a jornalistas
Telefones:

(21) 3207-1400/1646/1724
e-mail: r t

Endereco para envio de cartaou
atendimento pessoal
Ouvidoria-Geral, Praca Cruz
Vermelha 23, 4° andar,

Ala D, Centro, Rio de Janeiro-RJ,
CEP 20230-130

. J

(] @

D)

o ¢ ® O B

i<

nca

Fonte: Relatdrio de Gestdo INCA 2022

Essa multiplicidade de sistemas assim como de canais de interagao, acaba por ser mais pre-
judicial do que vantajosa, visto que tende a ocasionar duvidas por parte do usuario de qual canal a
ser utilizado, o que estd em desconformidade com o indicado na Portaria CGU n? 581/2021:

Art. 46...As unidades do SisOuv manterdo interlocugdo e prestardo apoio aos editores do portal
eletrénico “gov.br” do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas, a fim de que os servi¢os
sejam divulgados e informados:

I - em linguagem acessivel, objetiva e clara;

Diante de todo o exposto, resta claro que a UA precisa revisar os seus procedimentos internos
de modo a estar em conformidade com os normativos acima citados, que tratam da obrigatoriedade
do uso da Plataforma Fala.BR para o registro de todas as manifestacdes recebidas.

2. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das
manifestagées 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 manifestacdo e que fosse informado
se havia sido publicado normativo interno detalhando as atribui¢des da Ouvidoria.

Conforme informado pela UA mediante resposta ao questionario de avaliagdo, ndo hd manuais
ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifesta¢des de ouvidoria. Também néao
existe fluxo formalizado para que as manifesta¢des 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 legislagado correlata sdo os norteadores
utilizados para cada situacdo enfrentada.
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A entidade apresentou um fluxograma de atendimento da Ouvidoria, em que consta o caminho
percorrido pelas varias etapas e setores desde o recebimento até o tratamento das manifestagdes, no
entanto, ndo ha detalhamento sobre o que é feito em cada etapa e em cada setor. Também néo ficou
demonstrada diferenciagdo do tratamento das manifestagdes por tipo (dentincias, elogios, reclamacdes,
solicitagbes, sugestdes, simplifique e comunicacgdes), além do que o tratamento da manifestagao
do tipo Comunicagdo segue o mesmo fluxo dos demais tipos de manifesta¢des de ouvidoria, sendo
que esta tipologia deve seguir o fluxo de denuncia, conforme preceitua a Portaria CGU n? 581/2021:

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

A defini¢do dos fluxos internos é muito importante e trard beneficios para atividades da unidade,
incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfagdo, melhor interlocucao
com as demais unidades do érgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem altera¢des, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd 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, analise 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;

¢) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
do INCA 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 manifestacdes dos usuarios é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade (como a atribuig¢ao legal do ouvidor para acompanhar
o processo interno de apuracdo de denuncias e reclamagdes dos interessados contra a atuacdo do
INCA), da definigdo de papéis e atribui¢des dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades
de cada tipologia de manifestacao.

3. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas

Em resposta ao questiondrio de avaliagdo, quando interrogada sobre a protegdo dos dados
pessoais, a UA informou que: “No dmbito hospitalar é necessdrio, em muitos casos, identificar o
manifestante para que possa ser atendida sua solicitagdo. Em caso de dentincia, € feita anonimizagdo
da identificagdo do manifestante; em caso de dentincia de desvio ético a demanda é encaminhada a
Comissdo de Etica do Ministério da Satide do Rio de Janeiro através do SEL”

A anonimizac¢do da identificacdo do manifestante é efetuada por meio de um sistema infor-
matizado desenvolvido pela equipe de TI do INCA, para registro, tramite interno e respostas das
demandas, sendo que aquelas provenientes do Ouvidor SUS, SIC e Fala.BR também sao registradas
neste sistema para o devido encaminhamento, andlise e resposta das dreas competentes na Instituigao.
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Sobre o processo adotado para protegao da identidade do denunciante, ndo restou comprovado

que a solugdo adotada pela UA atenda a todos os requisitos do Decreto n® 10.153/2019 listados a
seguir, em especial aqueles negritados:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7°do art. 10 da Lei n°® 13.460, de 2017.

§ 1° A restrigdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante serd mantida pela
unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dentincia pelo prazo de cem anos, con-
forme o disposto no inciso I do § 12 do art. 31 da Lei n®12.527, de 2011.

§ 22 A preservacdo dos elementos de identificacdo referidos n o caput serd realizada por meio
do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros elementos que possam identificar
o denunciante.

§ 3% As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de dentincia com elementos de identificagdo
do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso que registre os
nomes dos agentes publicos que acessem as dentincias e as respectivas datas de acesso d
dentincia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsduvel pelo tratamento da dentincia providenciard
a sua pseudonimizag¢do para o posterior envio aos 6rgdos de apuragdo competentes,
observado o disposto no § 24

§ 5° Na hipétese de reclassificagdo da dentincia com a finalidade de enquadrd-la nas tipolo-
gias a que se referem os incisos I, III, IV e V do caput do art. 32 do Decreto n® 9.492, de 2018,
a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal informard o denunciante.

{..}

Art. 82 0 encaminhamento de denuncia com elementos de identificagdo do denunciante
entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de
solicitagdo de consentimento do denunciante, que se manifestard no prazo de vinte dias,
contado da data da solicitagdo do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria
encaminhadora.

Em relacéo aos procedimentos adotados para tramitagao de denuncias, cabe ressaltar que o uso

do SEI para tal estd em desconformidade com o disposto no art. 19 da Portaria CGU n?® 581/2021 que
trata da utilizagdo do médulo Triagem e Tratamento de manifesta¢des do Fala.BR, visto que o SEI é
um sistema de gestao de processos e documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizagao
da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como excec¢do, conforme preceitua o Manual
SEI. Nesse sentido, seguem os procedimentos que devem ser adotados caso haja impossibilidade
na sua utilizagdo do médulo de tratamento do Fala.BR:

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

(-.)

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

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1% a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
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adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, 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 areas internas e/ou de apuragao, observando principios
de eficiéncia e celeridade na analise das manifestacoes, previstos na Lei n® 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagées 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 geracdo de informagdes gerencias. Também traz mais garantias no
que concerne a protecdo do denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizacéao e rastreabilidade.

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

4. Necessidade de atualizacao do Sitio Eletrénico

Em consulta realizada em 30/05/2023 foi verificado que no sitio eletronico do INCA existe
acesso ao menu ouvidoria, via o item “Canais de Atendimento”.

No menu “Servigos” pode ser consultada a ultima versdo da Carta de servigos ao usudrio,
atualizada em abril de 2023.

No menu Ouvidoria hd informacoes sobre o funcionamento da ouvidoria do INCA; acesso ao
painel Resolveu?indicagdo de como o usudrio pode fazer pedidos, reclamagdes, sugestdes e elogios
e outros canais de atendimento. No entanto, ndo ha acesso direto ao relatorio de gestdo de ouvidoria,
dados do responsavel dentre outros.

Dessa maneira, € necessario que se atualize o sitio eletrénico do INCA, de modo a complementar
o rol de informacgdes disponiveis sobre a unidade de ouvidoria em conformidade com o disposto no
art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021, que define o contetido minimo das informacdes a serem exibidas
nos sitios das unidades do SisOuv, em especial no que diz respeito aos itens ressaltados em negrito:

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 érgdo ou entidade; e

IT - secdo “ouvidoria”, em que constem informagdes 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 relatorios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;
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e) os relatorios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem,
quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra de conse-
lheiros de servigos publicos; e

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

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

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da
ouvidoria.

5. Inexisténcia de a¢bes relacionadas a Ouvidoria Ativa e avaliagao de servigos

A respeito do tema, a Portaria CGU n® 581/2021 recomenda a realizagdo de a¢des de ouvidoria
ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizagdo:

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 - participacdo em eventos e feiras, para prestar orientagées, receber manifestagées, coletar
informacgbes e realizar pesquisas junto aos usudrios dos servigos prestados pelos drgdos ou
entidades a que estejam vinculadas;

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

IIT - realizagdo de agbes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a prestar orientagées,
receber manifestagées, coletar informacdes e realizar pesquisas e avaliacdo de servicos;

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

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de engajamento especificas,
para avaliagdo de servigos prestados pelo drgdo ou entidade a que estejam vinculadas ou do
Dpréprio servico da unidade do SisOuv.

§ 1° 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 promogao de discussdes publicas
com os cidadaos a fim de fornecer subsidios a decisdes importantes das institui¢des. Ja no ambito
interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificagdo de dreas de tensdes e conflitos
(gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e demais unidades.

Assim sendo, uma campanha de divulgacdo do INCA acerca de suas competéncias e das com-
peténcias da Ouvidoria especificamente, com linguagem simples e objetiva seria de grande valia
para o desempenho de seus objetivos.
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No entanto, observa-se que nao foram envidados esforcos para a implementagao de tais agdes,
assim como também nao foram encontradas informagées a respeito do Conselho de Usudrios no
sitio eletrénico da institui¢do, embora no ambito federal o Decreto n® 9.492/2018 preveja o seguinte
tipo de atuacao:

Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sd@o drgdos de natureza consultiva,
aos quais compete: (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

I - acompanhar e participar da avaliag@o da qualidade e da efetividade da prestagdo dos ser-
vigos publicos; (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

II - propor melhorias na prestag¢do dos servigos ptiblicos e contribuir para a defini¢do de dire-
trizes para o adequado atendimento ao usudrio; e (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

IIT - acompanhar e auxiliar na avalia¢do da atuacgdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal.

Ademais, a realizagdo de pesquisas e enquetes com a participagdo do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos (https://conselhodeusuarios.cqu.gov.br/inicio), também resta necessdria, visto que
uma avaliacdo periddica dos servigos listados na Carta de Servigos por parte dos usudrios poderia
subsidiar a reorientacdo e o ajuste dos servigos prestados pela instituicao.

6. Readequacéao da estrutura organizacional da Ouvidoria

A UA é composta por uma Ouvidoria-Geral e trés Ouvidorias descentralizadas, no entanto, o
organograma nao contempla a Ouvidoria, conforme pode ser observado no organograma a seguir,
que contém a estrutura organizacional do INCA definida por meio do Decreto n® 11.391/2023.

DIRETOR-GERAL
Divisdo de Planejamento. —— m

[ | |

Servigo de Controle Servigo Servigo de Servico de
Interno e Integridade de Apoio Comunicagao Tecnologia da
Administrativo Social Informacao

Servigo de Registro Nacional
de Doad | has
de Medula Ossea

Nesse sentido, em que pese a UA ter informado possuir total acesso a alta administracéo e
independéncia para o exercicio de suas atividades, é recomendavel que a ouvidoria seja institucio-
nalizada mediante a sua insercdo formal no organograma da instituicdo, para que possa participar,
como instancia independente, do processo de tomada de decisGes sobre gestdo de servicos e poli-
ticas publicas do Instituto.
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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 INCA, 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, de acordo com o art. 25, inciso
I1, da Portaria CGU n® 581/2021;

II. Atuar junto a gestdo do INCA para que o Sitio Eletrénico da entidade seja atua-
lizado conforme disposto no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021, contribuindo
para a promocao da transparéncia ativa;

I1I. Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos
de trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da prote¢ao do denunciante,
mecanismos de representa¢do contra represdlias decorrentes da denuncia, obser-
vando o disposto na Lei n® 13.608/2018, na Portaria CGU n® 581/2021 e demais
normativos vigentes;

IV. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para distribui¢do
interna das manifestagdes, a fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabili-
dade no envio de manifestacdes para dreas responséveis e, no caso de dentncias,
para as dreas de apuragao, conforme art.19, §1°, da Portaria CGU n® 581/2021;

V. Realizar ou acompanhar os gestores do INCA na avaliagdo periddica dos servigos
publicos prestados pelo hospital, além de realizar campanha de divulgagao do
INCA acerca de suas competéncias e das competéncias da Ouvidoria especifi-
camente, incluindo a realizacdo de ag¢des de ouvidoria ativa para esses fins, de
acordo com o art.82, da Portaria CGU n® 581/2021; e

VI. Realizar tratativas junto a alta gestdo do INCA, para que a ouvidoria seja ins-
titucionalizada mediante a sua inser¢ao formal no organograma da instituicao,
participando como instancia independente do processo de tomada de decisoes
sobre gestao de servigos e politicas publicas da entidade.

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, os achados registrados no presente relatério e que impactam na gestdo do
INCA, sao relacionados a segurancga, rastreabilidade e tratamento das manifesta¢des, auséncia de
estrutura formalizada, ndo realizagdo de atividades voltadas a avaliagdo dos servigos prestados e
necessidade de atualizagdo dos assuntos relacionados a Ouvidoria no sitio eletrénico.
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Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifestacdes 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. Observou-se que existem
algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeigoar a interlocugao
com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas, aumentar a transparéncia e
visibilidade das a¢des executadas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagcdo dos usuarios.

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
de ac¢des de ouvidoria ativa e ampliagdo das ag¢des de transparéncia ativa por meio da publicagdo
de suas atribuicdes e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses que deverdo acarretar no
fortalecimento 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 2 adiante sintetiza as principais informac¢oes da Ouvidoria em apreco:

QUADRO 2 - INFORMAGOES GERAIS SOBRE A OUVIDORIA PUBLICA DO INCA

INFORMAGAO DESCRICAO

Esfera e Poder Poder Executivo Federal.

Natureza juridica do érgao Empresa publica federal ligada ao Ministério da Saude

Data de criagdo Decreto-Lei n® 50.251, de 28 de janeiro de 1961

E-mail ouvidoria.geral@inca.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/inca/pt-br

Canais de atendimento Presencial; E-mail; Fala.BR; Ouvidor SUS/MS, telefone e site
Enderego Praca Cruz Vermelha, 23 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20230-130
Telefones (21) 3207-1399 ou 3207-1420 ou 3207-1613

Ouvidor André Tadeu Bernardo de Sa

A.2 Competéncias

A UA é composta por uma Ouvidoria-Geral e duas Ouvidorias descentralizadas (Hospital do
Cancer II e Hospital do Cancer III/IV), embora nao esteja inserida no organograma do INCA, pois
o Instituto ndo possui uma estrutura de Ouvidoria Publica formalizada. Além do Ouvidor Titular, a
equipe possui mais duas servidoras: uma funciondria: enfermeira e tecnologista em C&T e uma ser-
vidora terceirizada, nas demais Ouvidorias descentralizadas constam dois servidores terceirizados,
totalizando quatro servidores além do Ouvidor Titular.

A UA informou, por meio do QA, que: “A ouvidoria estd ligada diretamente ao Gabinete da
Direcdo Geral, tendo total acesso a alta administragdo. A ouvidoria € uma drea informal, ndo faz parte
do organograma da Instituigdo. Tem sua atuag@o com independéncia funcional, permitindo exerce suas
atividades.”
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O organograma do INCA consta na figura 1 abaixo:

FIGURA 1 - ORGANOGRAMA INCA

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Organograma

Divisio de Planejamento

Servigo de Controle intemo
e Gestaoda Qualidade

Cédigos

FCPE 101.3
FCPE101.3
FCPE101.3
FCPE 101.2
FCPE 1011

FG-1

A.3 Normativos Internos

As competéncias e fung¢des da UA em relagdo a Ouvidoria ndo estdo formalizadas.
A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

a) Quantitativo adequado de servidores na Ouvidoria.

Atualmente a Ouvidoria do INCA é composta por cinco servidores, o ouvidor titular e mais
quatro servidores lotados nas quatro Ouvidorias existentes. Uma vez que ndo ha servidor que
ocupe o cargo de ouvidor substituto, os afastamentos do ouvidor titular (férias, capacitacgoes, tra-
tamento da propria saude etc.) podem deixar a descoberto o atendimento adequado das demandas
da entidade, comprometendo sua atuagao e podendo levar ao descumprimento dos ditames legais.

b) Estrutura fisica adequada.

Em resposta ao QA o INCA respondeu que a estrutura fisica (instalagées) disponibilizada
pelo 6rgao é suficiente para a realizagdo de todas as atividades da Ouvidoria, incluindo espago
fisico adequado para os atendimentos presenciais.
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A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a nomeagao, de-
signacao, exoneracdo, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou fungado comissionada de
titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv.

A UA informou, por meio do QA e anexos, que o nome do servidor André Tadeu Bernardo de
Sa foi submetido, mediante o Oficio n® 189/2023/CGOUV/OGU/CGU de 06/01/2023, a avaliagdo da
Controladoria-Geral da Unido e aprovado para o cargo de titular da Unidade de Ouvidoria do INCA.

A.6 Canais de Atendimento
A Ouvidoria Publica do INCA disponibiliza os seguintes canais de atendimento:

e Formulario no site: (https://www.gov.br/inca/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria);

¢ Email; ouvidoria.geral@inca.gov.br; ouvidoria.hc2@inca.gov.br; ouvidoriahe3.hc4@inca.gov.br;

» Atendimento por telefone: (21) 3207-1399 / 3207-1420 / 3207-1613 / 3207-2827 / 3207-2864 /
3207-4061;

¢ Atendimento presencial.

A.7 Sistemas Informatizados

A Unidade Avaliada informou que utiliza sistema préprio desenvolvido pelo servigo de tecno-
logia de informacao do Instituto para tratamento das manifestagdes recebidas.

Sendo assim, verifica-se que o tratamento das manifestagdes de ouvidoria recebidas pela
Plataforma Fala.BR se da por meio da ferramenta descrita acima. Ja o tratamento das manifesta-
¢oOes recebidas por outros canais de atendimento (recebimento 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 manifesta¢des de ouvidoria deve ser feito na Plataforma Fala.BR:

“Art. 16. As manifestagées serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrénico, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatdrio
Dpelos 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 manifestagées
recebidas pelas unidades do SisOuv.
Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:
[..]

II - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestagdo recebida por outros meios disponiveis, como
carta, telefone, atendimento presencial;”
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Conforme informagées disponiveis no Relatério de Ouvidoria do INCA de 2022, foram recep-
cionadas 4.464 manifesta¢des cadastradas no sistema eletrénico da Ouvidoria da Unidade.

Conforme informado pela UA mediante resposta ao questiondrio de avaliagdo, ndo hd manuais
ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestagdes de ouvidoria. Também néao
existe fluxo formalizado para que as manifestagées de ouvidoria eventualmente recebidas em ou-
tras dreas sejam encaminhadas para registro e tratamento na ouvidoria conforme disposi¢ées do
art. 13, § 32, da Portaria CGU n? 581/2021, embora todas as dreas sejam verbalmente orientadas a
encaminharem quaisquer manifestagdes para a Ouvidoria.

A entidade apresentou um fluxograma de atendimento da Ouvidoria, em que consta o fluxo
percorrido das varias etapas e setores desde o recebimento até o tratamento das manifestacoes, no
entanto o fluxograma nao detalha o que ¢é feito em cada etapa e em cada setor. Segue abaixo fluxo-
grama de atendimento da Ouvidoria:

FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

> » | . . e
o
= = ’
. |
A
—_

Pertinente’
!

OUVIDORIA TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Cabe ainda registrar as seguintes respostas ao QA pela Ouvidoria do INCA:

a) Ndo ha um montante significativo de demandas no Fala.BR do Instituto Nacional
de Cancer;

b) A UA ndo acompanha os dados do Painel Resolveu?;

¢) A Ouvidoria faz mapeamento para verificar quais assuntos sdo mais demandados,
no entanto, ndo existe uma correlagdo direta com os assuntos da plataforma Fala.
BR, mesmo porque a instituicdo ndo registra todas as manifestagdes no Fala.BR;

d) A Ouvidoria ndo mantém acompanhamento 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;
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e) Existem gargalos no prazo de atendimento das demandas que tém comprometido
o fluxo de tratamento das manifestagdes, com impactos pontuais;

f) A Ouvidoria ndo acompanha a efetiva implementacdo, por parte das areas internas,
dos compromissos de melhoria dos servigos firmados a partir de manifestacoes
dos cidadéos.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servigos, documento elaborado por organizagdes publicas, visa a informar aos
cidaddos quais sdo os servigos prestados por cada uma delas, como acessar e obter esses servigos
e quais sdo os compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

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

Conforme disposto no art. 7%, § 4% da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio sera
objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagao mediante publica¢do em sitio eletrénico
do dérgao ou entidade na internet”, sendo que a do INCA nédo consta no portal Gov.Br, conforme
as disposigoes do art. 46 da Portaria CGU n? 581/2021.

Apesar disso, ela pode ser acessada via o link: https://www.inca.gov.br/publicacoes/cartilhas/
carta-de-servicos-ao-usuario, sendo que a ultima atualizacdo foi efetuada ao longo da avaliagdo em
curso, ou seja, 16/05/2023, embora nao constem as informagdes relativas ao atendimento, o que
significa que continua havendo necessidade de atualizagao.

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

Conforme informagdes do Relatério de Ouvidoria INCA de 2022 a Ouvidoria recepciona elo-
gios, queixas, pedidos, sugestdes, denuncias, informagdes e orientagdes sendo que as manifesta-
¢Oes recebidas permitem ao INCA aprimorar os processos de trabalho, bem como a qualidade e a
efetividade do atendimento.

No entanto, ndo foram encontradas informagoes a respeito de agdes de ouvidoria ativa e nem
do Conselho de Usudrios no sitio eletrénico da instituicdo, embora no ambito federal, o Decreto n®
10.228/2020, que incluiu no Decreto n® 9.492/2018 atividades relacionadas aos conselhos de usudrios
de servigos publicos, preveja o seguinte tipo de atuagao por parte dos Conselhos:

Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos s@o drgdos de natureza consultiva,
aos quais compete: (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

I - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da prestagdo dos ser-
vicos publicos; (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

II - propor melhorias na prestagdo dos servicos publicos e contribuir para a defini¢do de dire-
trizes para o adequado atendimento ao usudrio; e (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)

IIT - acompanhar e auxiliar na avaliag@o da atuagdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal.
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A.11 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagao do Usudrio

O Painel Resolveu? (http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm) é uma ferramenta que reline
informagdes sobre manifestagdes de ouvidoria: denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes,
elogios, pedidos de simplificagdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacao que as uni-
dades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao permite ainda pesquisar,
examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

FIGURA 2 - TEMAS DAS MANIFESTACOES

RANKING

QUANTIDADE TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacées Respondidas e Em
Tratamento

Fonte: Painel “Resolveu?”

Da analise das 41 manifestac¢des registradas no Painel, verifica-se que os principais temas
objeto das manifestacdes recebidas pela UA sdo outros temas em saude (06) seguido de acesso a
informacdo (05) e agendamento de consultas (04). Cabe destacar que sempre que houver alguma
manifestagdo cujo tema nao for informado, a UA pode alterar o campo assunto no sistema Fala.BR,
para fins de readequagao.*

Seguem os dados estatisticos do INCA retirados do Painel “Resolveu?”, considerando o periodo
de 01/12/2021 a 30/11/2022 (figuras 3 e 4).

4. Item 5.2 do Manual do Fala.BR (https://wiki.cqu.gov.br/index.php/Fala.BR_- Manual).
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FIGURA 3 - PAINEL RESOLVEU INCA - INDICADORES

IdEsfera « Federal 4 3 1

Nome Org3o Entidade
de Cincer José Alenc:

- . UNIDADES FEDERAIS
Periodo do Registro « 01/12/2021 - TOTAL DE MANIFESTAGOES
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01/12/2021 || 30/11/2022 0
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@ =
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01/01/2014 || 05/04/2023

Safisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 4 TOTAL DE RESPOSTAS <

Fonte: Painel “Resolveu?”

Conforme observa-se nos dados da figura 3, a UA cumpriu o prazo de resposta, ao passo que
em relagdo a resolutividade da demanda e ao nivel de satisfagdo do usudrio seu desempenho foi
mediano.

Observe-se, entretanto, que apenas 4 manifestantes se posicionaram quanto a atuagao da
Ouvidoria.
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FIGURA 4 - PAINEL RESOLVEU INCA - TIPO DE MANIFESTACAO
01/01/2014 || 05/04/2023 ——
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COMUNICACAO 13 (31,79

s Respondidas o Em Tratamento

RANKING PERFIL DO CIDADAO

QUAKTIOADE THFO GENERO ) | LocALIZAGAO RAGA E COR

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em

L Percentual dos manifestantes por faixa etaria
ratamento

Fonte: Painel “Resolveu?”

A figura 4 mostra que:

a) O assunto com maior numero de manifestagées Respondidas e em Tratamento
foi “Outros em Saude”.

b) O més de marco de 2022 registrou a maior demanda para a Ouvidoria.
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

B.1 Metodologia para Obtenc¢ao dos Dados

Os dados foram obtidos a partir da selecdo de todas as manifestagdes recebidas pela UA no
periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022 e cadastradas no Fala.Br, num total de 41 manifestacoes, divi-
didas nos seguintes tipos:

QUADRO 03: COMPOSICAO DA AMOSTRA E TEMPOS MEDIOS DE RESPOSTA.

TEMPO MEDIO DE
TIPO QUANTIDADE RESPOSTA (EM DIAS)

Comunicac¢do 13 13,84
Denuncia 3 09,67
Elogio 0 0
Reclamagao 14 10,00
Simplifique 0 0
Solicitagdo 11 04,45
Sugestao 0 0

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

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensées 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 corre¢des e reconhecer boas praticas:

o

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 manifesta¢des, devendo a administracdo publica elaborar
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 situagées 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 complementagdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdao 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 sao 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
satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: 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 usuario, exceto
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no caso de Comunicagao 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. 52 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 doze perguntas
detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Anadlise dos Dados

GRAFICO 01 (QUESTAO 1): A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS,
PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

N/A 0

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 01 mostra que das 41 respostas as manifestagcdes do INCA, todas foram respondidas
dentro do prazo estabelecido no art. 18 do Decreto n? 9.492/2018, considerando a eventual prorro-
gagao de prazo prevista na legislagao.

Questao 2 da andlise de manifestagées: O campo “Assunto” foi preenchido correta-
mente em todas as manifestagdes.

Questdo 3 da andlise de manifestagdes: A informacao sobre resolutividade foi preen-
chida adequadamente em todas as manifestagdes.
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GRAFICO 02 (QUESTAO 4): A MANIFESTAGAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

N/A

Fonte: manifestagbes disponibilizadas pela OGU.

Quanto a classificagdo das manifestagdes mostradas no grafico 2, 11 eram do tipo Comunicacao
de Irregularidade, sendo que de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n? 9.492/2018, tal tipologia
trata de informacao de origem anénima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei n®
13.460/2017. Desta forma, a Plataforma Fala.BR nao permite que essa tipologia de manifestagao seja
reclassificada, logo nao é cabivel averiguar a adequagéao da classificacdo dessa tipologia.

Portanto, das 30 restantes, 29 foram classificadas corretamente e 1 (uma) classificada incorre-
tamente. Logo, 97% das manifestacdes analisadas foram classificadas corretamente.

Questao 5 da andlise de manifestag6es: Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se
que apenas 1(uma) resposta nao foi considerada clara e objetiva. A resposta ficou dubia
sem a clareza necessaria para o seu entendimento.

GRAFICO 03 (QUESTAO 6): A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA
E INFORMOU QUAL ORGAO EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

o ) 10 15 20 25 30 35

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 03 mostra que 32 manifestagdes (78%) eram, de fato, de competéncia do INCA, en-
quanto em 8 manifestagbes (20%) a ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia
e informou qual 6rgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema e em 1 (uma) manifestagao
(2%), a entidade ndo esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia.

Questao 7 da andlise de manifestacdes: As respostas do INCA a todas as comunica-
cOes contém informacdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes, ou a justificativa para o seu arquivamento.
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Questao 8 da andlise de manifesta¢cées: Houve 3 manifestagdes do tipo denuncia, ve-
rifica-se que uma nao era de competéncia do INCA e o manifestante foi informado sobre
a localidade do qual deveria dar entrada. A denuncia seguinte foi classificada de forma
incorreta, pois na verdade tratava-se de uma “reclamacdo” e a restante teve na resposta
informacédo sobre o encaminhamento as unidades de apuragao ou a justificativa para seu
arquivamento.

GRAFICO 04 (QUESTAO 9): A RESPOSTA DA RECLAMAGCAO PRESTOU
ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO FATO RECLAMADO?

30

o
[0}
=
o
=
w0
N
o
N
0}

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, verifica-se que, em 13 das 14 reclamagées anali-
sadas, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em 1 (uma) a resposta
nédo continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 27
manifestagdées ndo se enquadram como reclamacgao.

Questdo 10 da andlise de manifestagdes: todas as respostas as solicitagdes de provi-
déncias explicam sobre a ado¢do da providéncia solicitada ou justifica sua impossibili-
dade.

Questao 11 da andlise de manifestagdes: ndo constam sugestdes nas manifestagbes
disponibilizadas pela OGU.

Questdo 12 da andlise de manifestagdes: ndo constam elogios nas manifestac¢oes dis-
ponibilizadas pela OGU.

B.3 Avaliac¢ao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pelo INCA para
as manifestagdes, foi realizada uma avaliacdo geral quanto aos procedimentos de tratamento. Das
41 manifestagdes analisadas, verifica-se que: 39 foram consideradas adequadas, 1 (uma) parcial-
mente adequada e 1 (uma) inexistente, ndo tendo havido manifestagdes consideradas inadequadas
(grafico 05 a seguir).
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GRAFICO 05: EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA (MERITO)
DADA PELA UA PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAQ?

Inexistente I

Parcialmente Adequada I

Inadequada 0O

(o] 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Fonte: manifestagbes disponibilizadas pela OGU.

GRAFICO 06: ANALISE DAS RESPOSTAS AS MANIFESTACOES - AVALIACAO GERAL POR TIPO

Recdamacao
Sugestdo
Solicitacdo
Elogio

Dentncia

Comunicacado

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00%  120,00%

B Adequada ™ Parcialmente Adequada M Inexistente

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

As manifestac¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a resposta conclusiva
se coaduna ao tipo de manifestagcdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a
ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise,
mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas, 1 manifestacdo
do tipo reclamacao foi considerada parcialmente adequada (grafico 06).

De outro modo, as manifestagbes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta con-
clusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagdo 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 que ndo houve manifestacdo inadequada.

Ante o exposto, o grafico 05 da Avaliagdo Técnica Final mostra um bom desempenho, consi-
derando-se que 95,12% das andlises técnicas dadas pela UA as manifestagées constantes da
amostra foi considerada adequada.
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Cabe observar que a lista das 41 manifestac¢des, especificadas por tipo, bem como a avaliagao
da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das Manifestac¢oes®.
Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento
dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe de avaliagdo um padrao unico de
resposta.

5. 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 e-mail, em 29/06/2023, foi dado um prazo
de quinze dias uteis para a UA se manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 06/07/2023, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas.

Em 11/07/2023, a UA encaminhou, via e-mail, o Plano de Ac¢ado contendo as medidas para
atender as recomendagdes indicadas acima, assim como um cronograma e lista de a¢gdes mais de-
talhadas conforme contetido 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 assim
como os beneficios esperados das agdes elencadas para atendimento as recomendacdes propostas
pela OGU, tendo sido apresentado ainda um contetido mais detalhado a respeito das sub-etapas
que deverao ser executadas para o cumprimento de cada ac¢ao, cujo conteudo demonstra que a UA
tem uma compreensao adequada das atividades e areas que precisardo ser desenvolvidas ao longo
do processo, estando a seguir algumas breves sugestdes de eventuais aprimoramentos.

Quanto a Recomendacao 3, que trata da elaboragado/formalizacdo dos fluxos de trabalho, cabe
ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores dentro da INCA assim como os
responsaveis pelas dreas apuratérias ao longo de sua elaboragéo além de que deve haver ampla
divulgagdo dos resultados uma vez conclusos os trabalhos. Ademais, a protecdo do denunciante
também é um aspecto que deve ser contemplado.

O atendimento a Recomendacao 5, que trata da avaliagdo dos servigos prestados, deve consi-
derar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos https://conselho-
deusuarios.cgu.gov.br/inicio.

Por fim, em relacdo a Recomendacao 6, a inclusdao da Ouvidoria no Comité de Governanca do
INCA e atualizacdo do Organograma Institucional, espera-se que também seja efetuada a formali-
zagao das atribuicdes e competéncias da UA via, por exemplo, o Regimento Interno.
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Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

RESPONSAVEL PRAZO PAR. ESTADO BENEFICIO
SR A ACRO PELA EXECUCAO | IMPLEMENT. ATUAL* ESPERADO

1. Registrar e tratar todas as
demandas de ouvidoria por
meio da Plataforma Fala.BR, de
uso obrigatério pelas unidades
do SisOuv, de acordo com o art.
25, inciso II, da Portaria CGU n?
581/2021;

II. Atuar junto a gestdo do INCA
para que o Sitio Eletrénico

da entidade seja atualizado
conforme disposto no art. 71

da Portaria CGU n? 581/2021,
contribuindo para a promogao
da transparéncia ativa;

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

IV - Utilizar o médulo de
triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para
distribuigdo 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
apuracao, conforme art.19, §1°,
da Portaria CGU n® 581/2021;

V - Realizar ou acompanhar os
gestores do INCA na avaliagdo
periddica dos servigos publicos
prestados pelo hospital, além
de realizar campanha de
divulgagdo do INCA acerca

de suas competéncias e das
competéncias da Ouvidoria
especificamente, incluindo

a realizacdo de agdes de
ouvidoria ativa para esses fins,
de acordo com o art.82, da
Portaria CGU n? 581/2021;

CGU

Estruturar e
implementar o uso da
Plataforma Fala.BR

Atualizar as
informagdes
disponibilizadas no
Sitio Eletrénico do
INCA

Rever o fluxo de
trabalho e descrever
as atividades da
Ouvidoria do INCA,
observando os
normativos vigentes

Estruturar e
implementar o uso
do Médulo Triagem
e Tratamento da
Plataforma Fala.BR

Incorporar agdes
para promover o
engajamento de
usudrios e ampliar
a coleta de dados
e a participagdo do
controle social

Diregdo Geral,
Ouvidoria, TI e
Comunicagao
Social

Ouvidoria, TI e
Comunicagao
Social

Ouvidoria e TI

Ouvidoria, TI e
Comunicacdo
Social

Ouvidoria e
Comunicagao
Social

90

150

180

180

Prevista

Em Andamento

Prevista

Prevista

Prevista

Tratar as
manifestacoes

de ouvidoria na
Plataforma Fala.BR
em conformidade
com os normativos
vigentes e adequar
a tramitagdo das
demandas das areas
internas

Melhorar o acesso

e complementar

as informagoes da
gestdo da Ouvidoria

Aprimorar o
tratamento das
manifestagdes,
melhorando os
prazos de repostas,
facilitando a
identificagdo de
possiveis gargalos
em processos

de trabalho para
aumentar a satisfagdo
no atendimento das
manifestagoes

Tratar as
manifestagoes

de ouvidoria na
Plataforma Fala.BR
em conformidade
com os normativos
vigentes e adequar
a tramitagdo das
demandas das areas
internas

Promover discussoes
internas e externas
com o objetivo de
aprimorar a gestao

e subsidiar decisces
importantes das
instituigdes
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VI - Realizar tratativas

junto a alta gestdo do INCA,
para que a ouvidoria seja
institucionalizada mediante
a sua inserc¢ao formal no
organograma da institui¢do,
participando como instancia
independente do processo
de tomada de decisdes sobre
gestdo de servigos e politicas
publicas da entidade

OGU ¢ RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢
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Incorporar a
Ouvidoria ao Comité
de Governanca do
INCA e atualizar

o Organograma
Institucional

Direcéo Geral,
Ouvidoria

Em Andamento

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em: “Atendida”,
“Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.

INSTITUTO NACIONAL DE CANCER

Institucionalizar
formalmente a
Ouvidoria no
organograma

do INCA e sua
participagdo no
ambito do processo
decisoério sobre
gestdo de servigos e
politicas publicas da
Instituicdo

cGU
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