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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto de Puericultura e Pediatria Martagao Gesteira
- IPPMG

Municipio: Rio de Janeiro/RJ

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do IPPMG, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n® 9.492/2018.

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

Data de execugao: junho a julho de 2023
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Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do Instituto de Puericultura e Pediatria Martagdo Gesteira - IPPMG,
unidade de ouvidoria setorial integrante do SisOuv responséavel por receber e analisar as manifes-
tacGes referentes a servigos publicos prestados por aquela entidade.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado subsidiar a gestéo
da ouvidoria na proposi¢ao de melhorias na prestagdao do servigo e quanto a adequagao do fluxo
de tratamento das demandas a luz da Lei n? 13.460/2017, 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?

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 fluxos internos que direcionem a atividade
de ouvidoria, site desatualizado e tramita¢des de manifesta¢des via e-mail.

Quais as recomendagdes que deverao ser adotadas?

Os resultados da avaliagdo 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:

¢ 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

e Elaborar e formalizar fluxos de trabalho, incluindo previsao atualizada acerca da protegao do
denunciante, além de mecanismos de representacdo contra represdlias decorrentes da de-
nuncia, observado 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 Informacéao
IPPMG: Instituto de Puericultura e Pediatria Martagdo Gesteira

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OUV: Ouvidoria do Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro
QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servigo de Informacgdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UFRJ: Universidade Federal 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 realizagao de atividades relacionadas a defesa do
patrimoénio publico e a ao incremento da transparéncia, dados abertos e acesso a informagao, por
meio de a¢des de auditoria publica, correigao, prevencdo e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa dos
érgaos que compodem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao, 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, § 3% I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participagdo na Administragdo 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 usuarios 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 manifestagées recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevengdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestacdo 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 estd vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagdo do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governancga, gestdo e da prestacdo de servigos ofertados, bem como para o for-
talecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

A OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal e o monitoramento da atuagdo das unidades setoriais no tratamento das manifestagoes
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 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 legislagao, especialmente na Portaria CGU n® 581/2021.

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO DE PUERICULTURA E PEDIATRIA MARTAGAO GESTEIRA

CGU 7



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!, arelagdo hierarquica, a integragao
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 Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacao, Lei n® 12.527/2011.

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

METODOLOGIA

Para avaliagao 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

I1I. Interlocugdes e solicitagdes de informacdes;

IV. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VL. Publicagédo de relatério final de avaliacéo; e

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

Na etapa do Relatdrio 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 Informacéo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu?, que possibilitaram identificar o

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¢oes da UA.

2. https://falabr.cqu.gov.br
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tratamento das manifestagdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise 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 manifestagdes com resposta conclusiva foram
selecionadas, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou
a uma amostra total de 10 manifestacdes para analise pela OGU.

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

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
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.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada - UA é a Ouvidoria Instituto de Puericultura e Pediatria Martagdao Ges-
teira - IPPMG, 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).

O IPPMG foi criado com a designacdo de Instituto Nacional de Puericultura pela Lei n® 378/1937
e foi definitivamente incorporado a Universidade do Brasil pelo Decreto-lei n° 8.774/1946. E unidade
universitdria constituinte do Complexo Hospitalar da Universidade Federal do Rio de Janeiro - UFRJ
e integra o Centro de Ciéncias da Saude (CCS), sendo um instituto especializado no ensino, pesquisa
e extensdo em questdes referentes a saude da crianga e do adolescente. No plano pedagégico, integra
a estrutura departamental da Faculdade de Medicina da UFRJ.

As informacgdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu?, dos seus
normativos internos, do sitio eletronico do IPPMG (http://www.ippmg.ufrj.br/index.php/ouvidoria),
do Questionario de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdao da UA. Mais detalhes podem ser encon-
trados no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

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

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

Em que pese o art.16 do Decreto n® 9.492/2018 indicar que o registro de todas as manifesta-
¢oes deva ser feito na Plataforma Fala.BR, foi informado pela UA que as manifestagdes recebidas
nas caixas de ouvidoria, e-mail, atendimentos presenciais e telefone sdo incluidas numa planilha
prépria de acompanhamento e ndo sdo cadastradas na Plataforma Fala.BR.

“Art. 16. As manifestacgées serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrénico, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatdrio
pelos 6rgdos e pelas entidades da administragcdo publica federal a que se refere o art. 2°%.”

Em relacdo a obrigatoriedade de uso do Fala.BR, cabe ainda mencionar a Portaria CGU n°
581/2021:

“Art. 12. O tratamento de manifestagées de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv compreende:
I - recebimento da manifestagdo,
I - registro da manifestagdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado,”

“Art. 13. As manifestagées deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

I - as manifestagées recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e (alterado pela
Portaria CGU n® 3.126/2021)”

Desse modo, cabe a UA adotar procedimentos para que todas as manifesta¢des sejam também
registradas na Plataforma Fala.BR, tanto no intuito de atender aos normativos supracitados como
de poder gerar indicadores e relatérios que tenham por base o universo completo de manifesta¢des
recebidas.

Além disso, incluidas na plataforma, as manifesta¢des serao tratadas e respondidas de maneira
uniforme, trazendo mais efetividade ao trabalho da ouvidoria.

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.
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Embora tenham sido apresentados fluxos para sugestoes, simplifique e elogios de maneira
a contento, todos sdo realizados de modo informal, de modo que ndo ha manuais ou normativos
definindo os fluxos para tratamento das manifesta¢des de ouvidoria, o que pode vir a gerar in-
consisténcias no tratamento dos diversos tipos de manifestagoes.

Um exemplo desse tipo de inconsisténcia, é o tratamento aplicado as denuncias e comunica-
coes: “dentuncias e comunicagoées de irregularidades sdo encaminhadas diretamente a direg¢éo
da unidade para avaliag¢do e medidas cabiveis”, quando deveriam ser encaminhadas para area
apuratdria, tendo em vista evitar o risco de eventuais retaliagdes ao denunciante.

A esse respeito, independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institu-
cional, por exemplo), a defini¢do dos fluxos internos para cada tipologia de manifestagdao do usuario
seria de extrema importancia e traria beneficios para atividades da unidade, incluindo a protegao
ao denunciante, reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfagdo, melhor
interlocugdo com as demais unidades do hospital e identificacdo, de modo mais agil, de possiveis
gargalos em processos que demandem altera¢des, 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 recepg¢ao 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;

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

3. Uso de ferramenta inadequada para tramita¢do das demandas as dreas internas

A ouvidoria ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma
Fala.BR, tramitando as manifesta¢des via e-mail/protocolo fisico para as dreas internas.

A nao utilizagdo do médulo de Tramitacdo da Plataforma Fala.BR ou outro sistema que traga
as garantias necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizag¢do, anonimizagao e rastreabilidade,
demonstra fragilidade no que concerne a protegao do denunciante e descumprimento das legislagdes
vigentes.
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Conforme dispde o Decreto n? 10.153/2019 em seu artigo 69, § 32, é necessario que o acesso as
manifesta¢des tenha a devida identificagdo dos agentes publicos que o fizeram, de modo a viabilizar
eventuais apurag¢des de responsabilidade por prejuizos causados em decorréncia do vazamento ou
uso indevido dos dados como segue:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados desde o recebimento
da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017, e no art.
4°-B da Lei n® 13.608, de 2018.

§ 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 a
dentincia.

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

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

(..)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifesta¢bes 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.

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

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

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagdes 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 informagées gerencias. Também traz mais garantias no
que concerne a protecdo do denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizacao e rastreabilidade.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao mdédulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada das
medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsao
do § 2°2 do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.
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4. Necessidade de atualizagao do sitio eletrénico

Em consulta realizada, em 05/07/2023 a pagina do IPPMG (http://www.ippmg.ufrj.br/index.php/
ouvidoria), ndo foram localizadas as informagé6es negritadas a seguir e que constam no art. 71 da
Portaria CGU n® 581/2021, como conteido minimo a ser exibido nos sitios das unidades do SisOuv:

“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
I - secdo “ouvidoria”, em que constem informacées 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?”;

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

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selegéo 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 o6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da
ouvidoria.”

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

Neste contexto, ressalta-se a auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestdo de
Ouvidoria no site do IPPMG, o qual 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 ac¢oes e prestagdo de contas para a Administragdo Publica e para a sociedade
por tais unidades.

CGU

Nessa esteira, a Lei n® 13.460/2017 dispde 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 servigcos publicos; e

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

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

IT - 0s motivos das manifestagées;

III - a andlise dos pontos recorrentes; e

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

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

II - disponibilizado integralmente na internet. (Grifamos)

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

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

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

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

II - 0 niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢bes adotadas;

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

VI - acdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para
superd-las, responsdveis pela implementagdo 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. (Grifamos)

Diante do exposto, foi constatado que embora a UA produza Relatdério Anual de Ouvidoria,
nao divulga em seu sitio eletronico, conforme previsdo na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU
n2 581/2021, fato este que estd em desconformidade com os normativos vigentes.

5. Necessidade de atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio

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

Art. 7° Os drgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usudrio.

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

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informacées claras e precisas em relagéo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:
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I - servigos oferecidos;

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

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

V - forma de prestagdo do servico; e

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

§ 3% Além das informagdes descritas no § 2° a Carta de Servigos ao Usudrio deverd detalhar
0s compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

IIT - mecanismos de comunicag@o com oS usudrios;

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

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

§4°2A Carta de Servigcos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente
divulgag¢do mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

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

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

A partir desse conceito, embora o IPPMG tenha Carta de Servigos publicada em seu sitio

eletrénico, ela ndo se encontra atualizada e adequada a legislagdo existente, afrontando o que
determina o art. 72 da Lei n® 13.460/2017.

A falta de publicidade do referido instrumento além de impedir que a sociedade tenha conhe-

cimento detalhado acerca de todos os servigos prestados pela Instituicdo, também torna nulas as
possibilidades de controle popular e de participagdo do cidadao no exercicio das atividades da Ad-
ministragdo Publica, lembrando ainda que a Carta também deve estar disponivel no Portal eletrénico
“gov.br” conforme indicado na Portaria CGU n® 581/2021.

CGU

Art. 46. Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, as unidades do SisOuv de-
verdo adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servigo ao Usudrio junto ao portal
eletrénico “gov.br”.

Pardgrafo tinico. 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
servigos sejam divulgados e informados:

I - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

IT - em conformidade com a legislagdo aplicdvel, em especial a Lei n® 13.460, de 2017.
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6. Necessidade de promoc¢do de a¢des de ouvidoria ativa

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

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

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

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

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

IIT - realizagdo de agbes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a prestar orientagées,
receber manifestagées, coletar informagées e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletrénica ao usudrio de servigo, para prestar
orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de
servigos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de engajamento

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

§ 1¢ As agdes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou articuladas com
outras ouvidorias do SisOuv.

Nesse contexto, observa-se que nao foi apresentado nenhum plano com cronograma especi-
fico para a implementacgao de tais a¢des. Além disso, entendemos que uma avalia¢do periddica por
parte dos usudrios dos servigos publicos prestados pelo hospital poderia subsidiar a reorientagao
e 0 ajuste dos servicos prestados pela instituicao.

Assim sendo, uma campanha de divulgacdao do IPPMG acerca de suas competéncias e das
competéncias da Ouvidoria especificamente, com linguagem simples e objetiva, além de uma ava-
liagdo perante os usudrios acerca dos servigos prestados pelo hospital, seria de grande valia para o
desempenho 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 recomendagées a Ouvidoria do IPPMG, em ordem
de prioridade:

I - 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;

IT - Atuar junto a gestdo do IPPMG para que o sitio eletrénico da entidade seja atu-
alizado de modo a constar todas as informagdes previstas no art. 71 da Portaria
CGU n? 581/2021, contribuindo para a promocgao da transparéncia ativa;

III — Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos
de trabalho, incluindo previsao atualizada acerca da protecdo do denunciante,
mecanismos de representacdo 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 - Atuar junto a gestdo do IPPMG para que a Carta de Servigos ao Usudrio seja
atualizada de forma adequada e publicada no sitio eletrénico da institui¢ao, con-
forme determina o art. 72 da Lei n® 13.460/2017;

V - Utilizar o médulo de triagem e tratamento do sistema Fala.BR para distribuicao
interna das manifestagées, a fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabili-
dade no envio de manifestagdes para areas responsdveis e, no caso de dentincias,
para as areas de apuracgdo, conforme art.19, §1°, da Portaria CGU n® 581/2021; e

VI - Realizar ou acompanhar os gestores do IPPMG na avaliagdo periédica dos
servigos publicos prestados pelo hospital, além de realizar campanha de divul-
gacdo do IPPMG acerca de suas competéncias e das competéncias da Ouvidoria
especificamente, incluindo a realizagdo de agdes de ouvidoria ativa para esses
fins, de acordo com o art.82, da Portaria CGU n? 581/2021.
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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 gestdo na prestagao de servigos publicos e para a facilitagdo do acesso do usuario 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 IPPMG.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022, bem como as infor-
magoes coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que existem
algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeigoar a interlocucao
com o cidadéo, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas, em especial das denuncias,
tendo em vista abster-se de realizar diligéncias, aumentar a transparéncia e visibilidade das a¢des
executadas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuadrios.

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 elaboracdo de normativos internos sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos
atualizados de trabalho; melhoria da qualidade e resolutividade das respostas ao cidadao; efetiva
protecdo ao denunciante; promocgao agdes de ouvidoria ativa e ampliacdo das a¢des de transparéncia
ativa por meio da publicagdo de suas atribuigdes e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses
que deverdo acarretar no fortalecimento institucional da unidade como um todo.

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO DE PUERICULTURA E PEDIATRIA MARTAGAO GESTEIRA18 CGU



APENDICES

Apéndice A ¢ Informag¢des Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacgdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

QUADRO 01: INFORMACOES GERAIS DA UNIDADE AVALIADA

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgdo  Instituto vinculado a UFRJ

Posigdo no Organograma Assessoria da Diregdo Geral do IPPMG

E-mail ouvidoria@ippmg.ufrj.br

Péagina na Internet https://www.ippmg.ufrj.br/index.php/ouvidoria

Enderego Rua Bruno Lobo, 50 — Cidade Universitaria - Ilha do Fundao — RJ — Brasil - CEP.: 21941-912
Canais de Atendimento Telefone: 3938-4722

E-mail: ouvidoria@ippmg.ufrj.br
Sistema Fala Br

Presencial (Terga-Feira, Quarta-Feira e Sexta-Feira — 09h00 as 15h00)
Horario de funcionamento Terga-Feira, Quarta-Feira e Sexta-Feira — 09h00 as 15h00.
Ouvidor Carla de Jesus Jorge

Ouvidor Substituto Carlos Otavio Pereira de Souza

Fonte: elaboragdo propria.

A.2 Competéncias
De acordo com o art. 39 do atual Regimento Interno do IPPMG, as atribui¢ées da Ouvidoria s3o:
a) Receber e avaliar reclamagées, criticas, sugestoes, informagées, e elogios dos usudrios do

IPPMG, sugerindo a Dire¢do medidas de ajuste nas atividades da institui¢@o;

b) Receber e avaliar reclamagées, criticas, sugestdes, informagdes e elogios originados do
Corpo Social do IPPMG, sugerindo medidas de ajuste a Dire¢do;

c¢) Atuar preventivamente e encaminhar para instdncias competentes, apds delegagdo e orien-
tagdo da Diregdo, os conflitos resultantes da interagd@o dos usudrios do IPPMG com seus ramos
de atividades e da interagdo entre os componentes do Corpo Social.
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A.3 Normativos Internos

A UA entende que hd a necessidade de atualizagdo do Regimento Interno do IPPMG no
ambito da Ouvidoria para estar em concordancia com a legislacdo vigente.

O normativo interno que rege a atuagao da Ouvidoria é o Regimento Interno do IPPMG, datado
de 2010, o qual encontra-se em processo de atualizacdo (na Diregao para aprovacao e seguird para
aprovacgao no conselho diretor, onde a Ouvidoria possui assento e voz).

Consta no Paragrafo Unico do art. 53 RI do IPPMG:

As normas de funcionamento da Ouvidoria Geral deverdo ser aprovadas pelo Conselho Diretor,
Conselho Deliberativo e posteriormente encaminhadas ao Conselho Universitdrio da UFRJ para
aprovagdo, passando a fazer parte do Regimento do IPPMG como anexo.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

A forca de trabalho na Ouvidoria é composta por dois servidores: a Ouvidora, Carla Jorge,
e o Ouvidor substituto, Carlos Otdvio Pereira de Souza, que possui graduacdo em Direito, com es-
pecializagdo em Gestdo de Saude Publica e Direito Publico e estd em processo de capacitagdo para
Gestao em Ouvidoria.

A Ouvidora é graduada em Enfermagem e Obstetricia, possui capacitagdo para Gestao em Ou-
vidoria, Acesso a Informacdo, Gestdo em Ouvidoria, Resolucdo de Conflitos Aplicados ao Contexto
das Ouvidoria, Tratamento de Denuncias em Ouvidoria.

Nao ha metas individuais definidas para os servidores e colaboradores da Ouvidoria e nem
definicdo de equipe especifica para tratar de manifestagdes do tipo denuncia, sendo os dois inte-
grantes da equipe responsdveis por tratar de todos os tipos de manifestacao, sem distingao.

Foi pontuado que a estrutura fisica (instala¢des) disponibilizada pelo IPPMG seria insu-
ficiente para a realizagdo das atividades da Ouvidoria a contento, pois segundo a UA o ambiente
nao possibilita privacidade no atendimento, permitindo que as pessoas presentes sejam vistas
ou ouvidas pelos demais que acessem o local. Contudo, na sequéncia a UA informou que a atual
gestdo se comprometeu a adequar as instalagdes, motivo pelo qual ndo houve necessidade de visi-
tacdo in loco durante a Avaliacdo, fato este que foi confirmado durante a reunido de apresentagéo
do relatério preliminar.

A UA avaliou que os equipamentos e os sistemas informatizados disponibilizados pelo
orgao/entidade sao suficientes para a realizacdo das atividades da Ouvidoria, no entanto, a rede
disponibilizada pela UFRJ com grande frequéncia demonstra inconsisténcias que muitas vezes
prejudicam as atividades. Inclusive houve atraso nas respostas de pedido de complementagdo do
QA justificado por esse motivo.

Por fim, foi indicado que ha avaliacdo da equipe da Ouvidoria (servidores e/ ou colaboradores)
anualmente, sendo a ultima realizada em agosto/setembro de 2022. A UA informou que sao realizadas
avaliagbes de desempenho, de forma vertical e horizontal, nas quais sao discutidas as possibilidades
de melhoria da equipe com apontamento dos pontos fortes e fracos.

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO DE PUERICULTURA E PEDIATRIA MARTAGAO GESTEIRA20 CGU



A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n® 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a nome-
acao, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou fungao comissionada
de titular da unidade setorial de ouvidoria no dmbito 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, § 1° e § 39, do Decreto n®
9.492/2018. A nomeacdo da ouvidora foi convalidada pela OGU em 20/04/2023, através do oficio
n? 5814/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU.

A Ouvidora encontra-se no cargo desde 05/04/2022, cabendo 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. 72 da Portaria CGU n® 1.181/2020)3.

A.6 Canais de Atendimento e Sitio Eletrénico

» Atendimento presencial na Sala da Ouvidoria (préximo ao acolhimento: Rua Bruno Lobo, 50
- Cidade Universitaria - Ilha do Fundao — RJ — Brasil - CEP.: 21941-912), no qual é oferecido
um formuldrio para preenchimento da manifestagdo: Terca-Feira, Quarta-Feira e Sexta-Feira
das 9h as 15h;

* Caixas coletoras de manifestag¢des distribuidas pelos espagos comuns do IPPMG;

¢ Correio eletrénico: ouvidoria@ippmag.ufrj.br, ouvidoria@reitoria.ufrj.br disponibilizado na pa-
gina do IPPMG e cartazes distribuidos nos espagos comuns do IPPMG,;

¢ Sistema Fala.BR, disponivel em https://falabr.cqu.gov.br;
¢ Site do IPPMG: Fale com a Ouvidoria.

Segundo a UA, os canais sao divulgados ao publico interno por meio de cartazes distribuidos
nos espacos comuns do IPPMG e através de informagdes prestadas em reunides do conselho diretor.

O Servico de Informagédo ao Cidadao (SIC) do IPPMG é um canal vinculado a Ouvidoria Geral
da UFRJ, ndo tendo a UA responsabilidades pelo Servigo.

Quanto ao sitio eletrénico, https://www.ippmg.ufrj.br/index.php/ouvidoria, em consulta no dia
03/07/2023, na pagina principal encontram-se a aba para o Painel Resolveu? e Ouvidoria, na qual
por sua vez estdo disponiveis o nome da Ouvidora, canais de atendimento (endereco, formas de
atendimento), banner para o Fala.BR e link para Carta de Servigos.

A.7 Sistemas Informatizados

A ouvidoria nao possui um sistema informatizado préprio. As manifesta¢coes recebidas
presencialmente sao cadastradas em formulario fisico e inseridas em uma planilha de acom-
panhamento, sendo a plataforma Fala.BR utilizada apenas para as manifestagdes recebidas direta-
mente via tal sistema. A respeito do registro de manifestagdes recebidas pelos diversos canais
de atendimento (e-mail, caixas de ouvidoria e presenciais), nenhuma delas é cadastrada na
Plataforma Fala.BR.

3. https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361
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No Relatério anual de 2022 pudemos observar um total de 111 manifestagdes recebidas (14
denuncias, 5 elogios,70 reclamagdes, 20 solicitagdes, 2 sugestdes) oriundas das seguintes fontes:

CANAL DE ATENDIMENTO QUANTIDADE

Presencial 79
E-mail 12
Fala.BR 7
Telefone 4
Oriundas da Ouvidoria da UFRJ 4
Caixas de Ouvidoria 5

Fonte: elaboragdo prépria

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso ao sistema e ao e-mail utilizados.

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. O monitoramento é
realizado através da planilha de controle do setor.

Anualmente é elaborado um relatério com os dados dos atendimentos no qual sdo avaliados
os fluxos junto a dire¢do geral da unidade e a Ouvidoria Geral da UFRJ. A analise de possibilidade
de melhoria continua nos fluxos ocorre sempre que sao identificados gargalos nos processos.

A UA informou que a Plataforma Fala.BR atende as suas necessidades, embora ndo cadastrem
as manifestagdes recebidas por outros meios e nao utilizem o médulo de triagem e tratamento.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Nao existe fluxo formalizado para recebimento e tratamento das manifestagées na Ouvi-
doria, descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os sistemas utilizados
em cada atividade.

Os fluxos informais utilizados atualmente sdo os mesmos para todas as manifestagoes:
recebimento da demanda, encaminhamento ao setor responsavel pela andlise e medidas cabiveis,
com retorno a ouvidoria e posteriormente ao demandante.

* Elogios sdo encaminhados a chefia do setor e solicitada a ciéncia do elogiado, reclamagdes
e solicitagdes devem ser respondidas com as medidas tomadas para solugao/atendimento da
situacdo/solicitacao.

* Sugestoes e simplifique sdo encaminhadas aos setores para avaliagdo com informagdes sobre
implementacao ou justificativa para ndo possibilidade.

* Denuncias e comunicagdes de irregularidades sao encaminhadas diretamente a direcdo da
unidade para avaliagdo e medidas cabiveis. Em informag¢do complementar, nos foi informado
que ocorre de forma presencial, reservadamente nos gabinetes da direcdo)
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A maioria das dentncias e comunicagdes de irregularidades sao “apuradas” pela prépria
Ouvidoria, que avalia e analisa o fato em questdo, sem o condao de instaurar um processo.

Nos casos de Sindicancia e Inquérito, cujo inicio se dard, obrigatoriamente, pela direcdo da
unidade, esta fard o monitoramento até a conclusdo do processo, informando a Ouvidoria do resul-
tado, sendo ainda realizado um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sdo mais
demandados para posterior inser¢do no relatério anual.

A UA enviou, em resposta a pedido complementar ao questionamento sobre como se da a
protecao dos dados pessoais dos manifestantes no dmbito dos trabalhos da Ouvidoria cépia de
documento fisico e escaneado que retrata uma denuncia anénima recebida numa das caixas de
ouvidoria. No caso, a tramitagao foi realizada via protocolo fisico e ndo sdo percebidos tarjamentos,
pseudonimizagao, apenas sinaliza¢do no inicio e no fluxo do documento que se trata de um “docu-
mento confidencial.”

Como gargalo que tem comprometido o fluxo de tratamento das manifestacdes, a UA identificou
o0 atraso dos setores nas respostas (setores com poucos servidores ou muito demandados costumam
ter uma taxa de atraso maior).

Nao ha estoque de manifesta¢des nao tratadas pela UA e ndo ha um acompanhamento siste-
matizado das e questdes relacionadas aos servidores do IPPMG e que sejam temas recorrentes
de denuncias, comunicag¢ées ou reclamacgoes.

Sobre o0 acompanhamento dos resultados conclusivos de apuragées ou de Processos Admi-
nistrativos Disciplinares — PADs - referentes as dentincias ou comunicag¢des de irregularidades
recepcionadas na unidade e encaminhadas para apura¢ao, mesmo que ainda nao ocorrido, a UA
informou que até mesmo a Direcdo do IPPMG, ficara sob a esfera de cobranga de prazos e resolutivi-
dades das questoes/processos, respeitando-se os prazos legais de cada procedimento. Ademais, a
Ouvidoria, quicd de maneira informal, sempre alerta a Dire¢do da necessidade de cumprimento dos
prazos legais, especialmente aqueles que, de alguma forma, foram “tarjados” através de Manifestagoes.

Nao ha periodicidade definida para o acompanhamento dos dados do Painel Resolveu? por parte
da UA e essa ndo possui outros painéis de acompanhamento elaborados com os dados do Fala.BR.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta, publicada no sitio eletronico, pode ser encontrada no seguinte link: http://www.ippmg.
ufri.br/images/IPPMG/pdf/carta de servicos ao cidadao abril 2018 2.pdf.

A UA nao participa da elaboracao/atualizacdao da Carta de servicos, porém, disponibilizou,
por meio de resposta ao QA, arquivo contendo a Carta do IPPMG, com ultima publicagdo em 2018
e, a esse respeito, informou que a atualizacao é realizada sempre que necessario, ndo havendo pe-
riodicidade definida.

No documento constam: dados sobre a Instituicdo, missao, visdo, valores, compromissos no
atendimento ao cidadao, contatos da ouvidoria (telefone, e-mail e horario diferente do disponibilizado
no site), organograma com atribui¢ées da diregdo Geral e atribui¢des dos 6rgaos de assessoria da
Dire¢do (auditoria e ouvidoria), forma de atendimento, compromissos de atendimento e como chegar.
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A.10 Gestao e Ag¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

A ouvidoria informou possuir assento e voz no Conselho Diretor, 6rgdo deliberativo ma-
ximo da unidade, espago em que existe a oportunidade de expor questdes trazidas pelos usuérios e
compartilhar as solugdes com os componentes desta instancia deciséria. Apesar disso, apenas foi
apresentada a ata de reunido em que a Ouvidora foi apresentada em maio/2022, de modo que ndo
restou comprovada sua efetiva participagdo no espaco supracitado.

A UA nao avalia os servicos prestados pelo IPPMG e informou que o Relatério Anual de
Gestao da Ouvidoria é submetido a Direcdo Geral, via protocolo, assim como enviado a Ouvidoria
Geral da UFRJ.

A UFRJ possui programa de integridade e a UA, sendo uma Ouvidoria setorial, segue as
normas de tal programa. A Ouvidoria ja mapeou a necessidade de amplia¢dao da transparéncia
sobre os temas mais recorrentes, agdo que ocorre anualmente, consignada no Relatério Anual,
porém ainda nao foi discutido com as autoridades competentes, uma vez que a nova gestao iniciou
em janeiro/2023.

Quanto as dificuldades e oportunidades identificadas pela UA, na integra: “as manifestacoes
trazidas pelos usudrios e funcionarios do IPPMG trazem desconforto as unidades funcionais, bem
como a Corpo Social. Essas questdes devem ser vistas como oportunidades de melhora, porém
demanda mudancga na cultura organizacional, o que leva tempo para ser concretizado.”

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

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

A Ouvidoria promove a mediacao e a conciliagdo num primeiro momento ouvindo as partes
sdo ouvidas individualmente. Apés, dependendo de cada caso, ha tentativa de conciliacao.

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

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informac¢oées sobre manifesta¢des de ouvi-
doria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacoes, elogios, pedidos de simplificagado e, mais
recentemente, pedidos de acesso a informagao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente
pela Plataforma Fala.BR.

A aplicacao, disponibilizada no sitio http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pes-
quisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
referentes ao periodo sob exame (01/12/2021 a 30/11/2022)*, e especificamente atinentes ao IPPMG.

4. A consulta foi realizada em 14/06/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de
ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando pardmetros similares.
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a) Quantitativo geral de manifestag¢des recebidas na UA:

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

Instituto de Puericultura e Pediatria Martagao Gesteira

12 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

10 0 2

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

b) Tipologia das manifestagées:
FIGURA 02: TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES - [01/12/2021 A 30/11/2022].

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 3 (30,0%)
SOLICITACAO 1(10,0%)
DENUNCIA 1(10,0%)
SUGESTAO 0 (0,0%)
ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 5 (50,0%)
“Considera apenas as manifestacdes Resp eEm

c) Resolutividade da demanda:

FIGURA 03: RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA - [01/12/2021 A 30/11/2022].

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

100% 0% 0%
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d) Satisfacdo com a resposta:
FIGURA 04: SATISFACAO COM A RESPOSTA - [01/12/2021 A 30/11/2022].

SATISFA(;AO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

222 J22% SERIE HISTORICA

Respostas
@ Regular

50.00%

100,00% . .
Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Podemos verificar:

* Baixo indice de respostas dos cidadaos sobre resolutividade e satisfacdo (Figuras 3 e 4): apenas
1 resposta dentre as 10 concluidas.

e 2 arquivamentos de manifestag¢ées (Figura 1), das 12 recebidas, 2 foram arquivadas, sendo que
a equipe fez o levantamento e a extragao destes arquivamentos no Fala.BR, além de solicitar
seu inteiro teor a OGU e concluiu que os arquivamentos eram cabiveis em todos os casos por
serem repetidas e/ou por possuirem teor subjetivo.
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O método utilizado consistiu em selecionar as todas as manifestagdes encontradas no periodo
avaliado. Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que nao per-
mite fazer inferéncias para todas as manifestagées da unidade avaliada. Entretanto, as conclusdes
obtidas a partir deste censo podem apontar a existéncia de eventuais falhas, subsidiando o processo
de identificagdo e avaliagdo de riscos da unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtencao e Andlise da Amostra

A amostra disponibilizada pela OGU (Anexo I) teve como base todas as manifesta¢des cadas-
tradas e concluidas no Fala.BR, entre 01/12/2021 e 30/11/2022. Tal seleg¢ao resultou em um total de
10 manifestagdes, sem duplicidade, visto que 2 manifestacdes recebidas no periodo haviam sido
arquivadas.

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

TEMPO MEDIO DE
TIPO QUANTIDADE RESPOSTA (EM DIAS)

Comunicagao 5
Denuncia 1
Elogio 0
Reclamagdo 3
Solicitagdo 1
Sugestao 0
Total 10

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

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a
atuagao 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 préaticas

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 situagdes das manifestacdes recebidas pela Ouvido-
ria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacdo no Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao usudrio
a realizacdo da pesquisa de satisfagdo sempre que lhe é enviada uma resposta conclusi-
va, sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de
abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos 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;
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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 usudrio, 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, anélise 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 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?

o] 1 2 3 4 5 6 7 8

Sim m N3o

Fonte: elaboragdo propria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu trés manifestagdes fora do prazo estipulado na
legislagao, considerando a eventual prorrogagao de prazo prevista na legislagao.

GRAFICO 02: O CAMPO “ASSUNTO” DA MANIFESTACAO FOI PREENCHIDO CORRETAMENTE?

Fonte: elaboragdo propria.
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Apenas uma manifestacdo teve o campo “assunto” preenchida de forma equivocada: preen-
cheu-se “ouvidoria” como assunto, mas tratava-se de reclamacgao sobre um funciondrio.

GRAFICO 03: A INFORMAGAO SOBRE RESOLUTIVIDADE FOI PREENCHIDA ADEQUADAMENTE?

o 1 2 3 a =3 (=3 7 8 S

m N3o Sim

Fonte: elaboragdo propria.

Duas manifestagbes tiveram o campo resolutividade preenchido de forma inadequada: a UA
colocou “sim”, quando deveria ter colocado “ndo”, uma vez que em ambos os casos as manifestagdes
foram enviadas para a Dire¢do Geral. Ou seja, ainda ndo tinham se esgotado todas as possibilidades
de resolugao.

GRAFICO 04: A MANIFESTAGAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

10

Fonte: elaboragdo propria.

Quanto a classificacdo das manifestagdes, observa-se que as 10 manifestacoes foram classifi-
cadas corretamente. Convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n? 9.492/2018,
a comunicacao de irregularidade se trata de informagdo de origem anénima e ndo se enquadra nas
manifestagdes descritas pela Lei n® 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifes-
tacdo pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR nao permite que essa tipologia de manifestacdo
seja reclassificada, logo nao é cabivel averiguar a adequacéao da classificagdo dessa tipologia.

GRAFICO 05: AS INFORMACOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM
CLAREZA E OBJETIVIDADE?

10

Fonte: elaboragdo propria.
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que as dez respostas foram consideradas claras
e objetivas, por exemplo, apresentando informagées sobre o encaminhamento da manifestacdo aos
drgaos responsaveis, esclarecendo todos os fatos apontados pelos manifestantes.

GRAFICO 06: A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU
QUAL ORGAO EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

o 1 2 3 4 5 6 7 8

=mN/A mSim

Fonte: elaboragdo propria.

Do gréfico acima, verifica-se que nas 3 manifestacdes a UA respondeu corretamente que a
demanda nao era de sua competéncia, informando o 6rgao responséavel pelo tema. Nos demais casos,
a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

GRAFICO 07: 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?

(o] 1 2 3 4 5 6

m N/A mSim

Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo ao tipo Comunicagdo, das cinco comunicagdes presentes na amostra, todas apre-
sentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades de apu-
ragdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais cinco manifestac¢des, por sua vez, ndo se
enquadram como comunicacgao.
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GRAFICO 08: A RESPOSTA DA DENUNCIA CONTEM INFORMAGAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS
E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA
0 SEU ARQUIVAMENTO?

m N/A wmSim

Fonte: elaboragdo prdpria.

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

GRAFICO 09: A RESPOSTA DA RECLAMAGAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO
DO FATO RECLAMADO?

o
[
N

3 4 5 6

N
00

m N/A mN3Io wmSim
Fonte: elaboragdo propria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que, em duas das trés reclamacoes
em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em uma recla-
macao, entretanto, a resposta ndo continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo
manifestante. As sete demais manifestacoes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.
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GRAFICO 10: A RESPOSTA DA SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOGAO DA
PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?

mN/A mSim

Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo as manifestagdes com contetido de solicitagdo, observa-se que, na tnica solicitagao
encontrada foi dada resposta conclusiva, contendo explicagbes sobre adogao de providéncias ou
justificativa de impossibilidade. As demais nove manifestagdes ndo se enquadram como solicitagao.

GRAFICO 11: A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE
ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?

(o] 2 4 6 8 10 12

mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

No que tange as solicita¢des, ndo houve recebimento deste tipo de manifestagao na UA. Por-
tanto, 100% das respostas foram marcadas com “N/A”.
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GRAFICO 12: A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AO AGENTE PUBLICO OU AO
RESPONSAVEL PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?

10

N/A

Fonte: elaboragdo prdpria.

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

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifesta¢des da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos de
tratamento. Das 10 manifesta¢des analisadas, verifica-se que: 9 foram consideradas adequadas e 1
parcialmente adequada.

GRAFICO 13: EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA (MERITO)
DADA PELA UA PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAO?

-1

6] 2 4 6 8 10

Inexistente ® Inadequada W Parcialmente Adequada Adequada

Fonte: elaboragdo prdpria.

As manifesta¢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.
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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 manifestagdo em andlise, mas apresenta distorcdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser
adotada. Sendo assim, verifica-se que nenhuma foi classificada dessa forma.

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

Finalmente, a lista das 10 manifesta¢des da amostra, especificadas por tipo, bem como a
avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise 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
padrao unico de resposta.

5. Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C » Manifestagdao da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avaliacao

Apdbs encaminhamento do Relatdrio Preliminar via correspondéncia eletrénica em 12/07/2023,
foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 18/07/2023, 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 eletronica, em 24/07/2023, um plano
de agao contendo medidas para atender as deliberagdes propostas e corrigir os problemas iden-
tificados durante a avaliagado. Tal plano de acdo é reproduzido na integra o qual é reproduzido na
integra no Apéndice D.

Anadlise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de A¢do da Unidade os responsaveis, prazos, estado atual e beneficios
esperados com a implementacdo das a¢des para atendimentos das recomendacdes propostas pela
OGU, embora a descrigao dos beneficios tenha contemplado o resultado esperado e nado o beneficio
propriamente dito em termos de impacto e valor agregado.

A respeito da Recomendacdo 1, que trata do uso da Plataforma Fala.BR para registro de todas
as manifestagdes, entende-se que as etapas e prazos estimados estdo adequados.

A Recomendacao 2, que trata da atualizagdo do site, possui um cunho mais operacional, sendo
que também devem ser consideradas as agbes necessdrias a manutencao do referido conteudo.

Quanto a Recomendacdo 3, que trata da elaboragdo/formalizacdo dos fluxos de trabalho, cabe
ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores dentro do IPPMG assim como
os responsaveis pelas dreas apuratérias ao longo de sua elaboracéo além de que deve haver ampla
divulgacdo dos resultados uma vez conclusos os trabalhos. Assim, o prazo indicado é um tempo
adequado considerando a média do que tem sido estimado por parte das demais unidades sendo
avaliadas.

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

A Recomendagdo 5, que trata do uso do médulo de Triagem e Tratamento, depende da defini¢ao
de pontos focais em cada area, os quais devem ainda ser treinados e registrados na ferramenta de
modo a que o processo de tramite e tratamento de manifestagbes via o referido médulo possa ser
efetivamente realizado, sendo que algumas dessas atividades foram registradas no atendimento a
Recomendacéo 1.

O atendimento a Recomendagao 6, que trata da avaliagdo dos servigos prestados e realizagao
de agbes de Ouvidoria Ativa, deve considerar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios
de Servigos Publicos https://conselhodeusuarios.cqu.gov.br/inicio.

Em suma, entendemos que o Plano de Acdo apresentado estd de acordo com o previsto, lem-
brando que ao longo de sua execucgdo, provavelmente reste necessario que um maior refilnamento
das atividades a serem realizadas e atores envolvidos.
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RECOMENDACAO

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
IPPMG para que o sitio
eletrénico da entidade
seja atualizado de modo
a constar todas as
informag6es previstas no
art. 71 da Portaria CGU
n® 581/2021, contribuindo
para a promogao da
transparéncia ativa.

I1I. Elaborar norma sobre
funcionamento da ouvidoria,
formalizando seus fluxos
de trabalho, incluindo
previsdo atualizada

acerca da protecdo do
denunciante, mecanismos
de representacédo contra
represalias decorrentes

da dentncia, observado

o disposto na Lei n®
13.608/2018, na Portaria
CGU n® 581/2021 e demais
normativos vigentes.

IV - Atuar junto a gestao

do IPPMG para que a Carta
de Servigos ao Usuario

seja atualizada de forma
adequada e publicada

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

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO DE PUERICULTURA E PEDIATRIA MARTAGAO GESTEIRA36

Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade

ACAO

1. Capacitagao da equipe no
fala.br por videos instrutivos

2. Registrar demandas
recebidas por escrito na
plataforma

3. Estimular usudrios a
utilizar a plataforma fala.br

4. Disponibilizar computador
da sala e apoio para usudrio
registrar suas demandas

5. Tratar as demandas na
plataforma fala.br

1. Levantar todas as
informagdes a serem
disponibilizadas no sitio
eletrénico.

2. Preparar/atualizar
documentos obrigatdrios para
o sitio eletrénico

3. Inserir documentos listados
para setor de comunicagao
inserir no sitio eletrénico

1. Elaborar manual de rotinas
da ouvidoria

1. Atualizar carta de servigos
ao usudrio

2. Publicar carta de servigos
ao Usuario atualizada no novo
sitio eletronico do IPPMG

RESPONSAVEL
PELA
EXECUCAO

Equipe de
ouvidores

Equipe de
ouvidores

Equipe de
ouvidores

Equipe de
ouvidores

Equipe de
ouvidores

Ouvidor Carlos
Otavio

Ouvidores e
chefe da divisdo
médica

Setor de
comunicagdo

Equipe de
ouvidores

Diretor médico

Setor de
comunicagdo

PRAZO PARA

IMPLEMENTAGCAO

3 meses

3 meses

2 meses

3 meses

4 meses

15 dias

30 dias

30 dias

4 meses

30 dias

30 dias

ESTADO
ATUAL*

Em
andamento

Prevista

Em
andamento

Prevista

Prevista

Em
andamento

Em
andamento

Prevista

Em atraso

Em
andamento

Prevista

BENEFICIO

ESPERADO

Dominio da plataforma

100% demandas no
fala.br

Ampliar canais de
atendimento com
inclusdo e uso
preferencial da
plataforma fala.br

Ampliar canais de
atendimento com
inclusdo e uso
preferencial da
plataforma fala.br

100% de demandas
e resultados com
relatérios no fala.br

Lista de informacées
obrigatdrias

Atualizagdo do sitio
segundo art.71

Atualizagdo do sitio
segundo art.71

Manual de rotinas
de Ouvidoria
IPPMG escrito e
disponibilizado

Carta de servigos ao
usuadrio atualizada

Carta de servigos ao
usuadrio atualizada no
site

CGU



RESPONSAVEL

~ PRAZO PARA ESTADO BENEFICIO
RECOMENDACAO PELA - "
EXECUCAO IMPLEMENTACAO ATUAL ESPERADO
V - Utilizar o médulo de 1. Capacitagao da equipe no Equipe de 3 meses Em Dominio da plataforma
triagem e tratamento do fala.br por videos instrutivos ouvidores andamento

sistema Fala.BR para
distribuigdo interna das
manifestagdes, a fim de
cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade
no envio de manifestagdes
para dreas responsaveis

e, no caso de denuncias,
para as areas de apuragdo,
conforme art.19, §12, da

Portaria CGU n® 581/2021.

VI - Realizar ou 1. Planejar campanha de Equipe de 4 meses Prevista Campanhas
acompanhar os gestores divulgacao de agdes da ouvidores programadas e
do IPPMG na avaliagdo Ouvidoria Equipe de realizadas
periédica dos servigos humanizagdo

publicos prestados pelo

hospital, além de realizar 3 meses Em Avaliages de servico
campanha de divulgacdo ) o o Equipe de andaiadio de acordo com
do IPPMG acerca de 2. Ampliar avaliagdo periédica ouvidores legislagdo.
suas competéncias e das dos s'ervigos prestados pelo Nucleo de

competéncias da Ouvidoria hospital qualidade

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

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