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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Hospital Federal da Lagoa - HFL.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria do HFL, conforme disposto nos arts.
72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢oes: 01 de dezembro de 2021 a 30 de novembro de 2022.
Data de execug¢do: maio a julho de 2023.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagdao da Ouvidoria
do Hospital Federal da
Lagoa - HFL, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na
proposicao de
melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei
ne 13.460/2017,
Decretos ne
9.492/2018 e ne
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 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 atribuicdes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas 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 n2 581/2021 e demais normativos relativos ao
tema.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que podem
impactar o cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais
como: a inexisténcia de um normativo interno que regule a
atividade de ouvidoria, site desatualizado, fragilidade nos
procedimentos adotados no tratamento das manifesta¢des, de
pseudonimizacdo e na resolutividade das respostas conclusivas
para as demandas do cidadao.

que deverao ser

Quais as recomendacgdes

adotadas?

A partir desta avaliagdo, destacam-se a seguintes recomendacgGes
para a unidade avaliada:

| — Registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por meio da
Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério pelas unidades do SisOuyv,
de acordo com o art. 25, inciso Il, da Portaria CGU n2 581/2021;

Il — Atuar junto a gestdo do HFL para que o Sitio Eletronico da
entidade seja atualizado de modo a constar as informagdes
previstas no art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021, contribuindo
para a promogao da transparéncia ativa; e

Il — Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria,
formalizando seus fluxos de trabalho, incluindo previsdo atualizada
acerca da protegdo do denunciante, mecanismos de representacao
contra represalias decorrentes da denuncia, observado o disposto
na Lei n? 13.608/2018, na Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos vigentes.
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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 patrimonio publico e a ao incremento da transparéncia, dados
abertos e acesso a informacdo, por meio de ac¢des de auditoria publica, correicao,
prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientagdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdao na Administra¢do Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 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 funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

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

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢ao
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAY a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a analise 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 Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucodes e solicitacdes de informacodes;
iv. Apresentacao do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi. Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022 para a analise da
amostra de manifestagdes da UA.
2 https://falabr.cgu.gov.br
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Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
feita uma selecdo de todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/12/2021 a 30/11/2022 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente
manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a uma amostra
total de 41 manifestacoes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagao - QA, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: 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 analises.

Este relatdrio 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
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada - UA é a Ouvidoria do Hospital Federal da Lagoa - HFL,
vinculada ao Ministério da Saude (MS) e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisao
técnica do érgdo central (OGU/CGU).

A UA esta diretamente vinculada, ainda que informalmente, a Direcdo Geral do
Hospital Federal da Lagoa e é regida pela Portaria n2 2.416, de 7 de novembro de 2014,
gue estabelece diretrizes para a organizacao e funcionamento dos servigos de ouvidoria
do Sistema Unico de Satde — SUS e suas atribuicdes.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do HFL, do Questionario de Avaliacdo e dos Relatdrios de
Gestao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do HFL estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Inexisténcia de estrutura formal da ouvidoria e limitag6es ao exercicio de suas
atividades.

A UA apresentou um organograma no qual o posicionamento da Ouvidoria na
estrutura do HFL esta diretamente ligado a Dire¢ao Geral. No entanto, ao longo da
execucdo deste trabalho de avaliagdo nao foi apresentado nenhum documento que
formalize a existéncia e posicionamento da Ouvidoria na estrutura do HFL.

A priori, a auséncia desta estrutura formalizada ndo impede a boa interlocugao
com a Dire¢ao-Geral, uma vez que a representante da Ouvidoria participa da reunido
do Conselho Gestor e, sempre que necessario, quando é solicitada a participar de
reunides especifica.

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

Apesar do exposto, cabe registrar que uma estrutura prépria e adequada de
trabalho é um elemento essencial para um servico de ouvidoria efetivo. Faz-se
necessario que a ouvidoria seja institucionalizada mediante a sua inser¢do formal no
organograma da instituicdo, participando, inclusive, como instdncia do processo de
tomada de decisGes sobre gestdo de servicos e politicas publicas do hospital; e
formalmente inserida nos féruns de governanca estratégica do HFL.

Por meio das respostas apresentadas ao QA (ver item A.2 do Apéndice A),
verificou-se que existe algum tipo de intera¢do/subordinacdo com a Ouvidoria-Geral
do SUS e/ou com o Departamento de Gestdo Hospitalar no Estado do Rio de Janeiro -
DGH, porém nao ficou evidenciado por meio de normativos, qual seria esta vinculagdo.
A NOTA TECNICA N201/2023/HFL/DGH/SE/MS, emitida pelo DGH, cujo assunto trata da
“Solicitacdo de reposi¢do/altera¢do da Estrutura Regimental e Quadro Demonstrativo
dos cargos em comissao e das func¢des de confianca do Hospital Federal da Lagoa (HFL),
alterada pelo Decreto n2 11.358 de 01/01/2023, com apostilamento no BSE n2 09, de
24/01/2023” demonstra este vinculo.

2. Nao formaliza¢ao da condugao ao cargo de titular da Ouvidoria

Em resposta ao QA sobre a data de designacdo da atual Ouvidora, a atual
responsavel informou ter assumido a coordenacdo no ano de 2010, embora a condugdo
ao cargo nao seja formalizada.

Sobre o tema, cumpre registrar parcialmente a Portaria CGU n? 1.181/2020:

Art. 12 Esta Portaria estabelece critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou
fungdo comissionada de titular de unidade setorial de ouvidoria do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv, e se aplica:

| - aos 6rgdos do Poder Executivo federal, suas autarquias e fundagdes;

Il - as empresas estatais que recebam recursos do Tesouro Nacional para o
custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral; e
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Il - as empresas estatais que prestem servicos publicos, ainda que nao
recebam recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de
despesas de pessoal ou para o custeio em geral.

Paragrafo Unico. O disposto nesta Portaria ndo se aplica as agéncias
reguladoras, as quais sdo regidas pela Lei n2 13.848, de 25 de junho de 2019.

Art. 22 As propostas de nomeagao, designagdo e de recondugdo do titular da
unidade setorial do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do
orgdo ou entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos doart. 11, § 12 e § 39, do Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 12 S3ao nulas a nomeacao, a designagao e a recondugao de titular de
unidade setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovag¢ao da CGU.

§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos drgdos e entidades do SisOuv ndo
podera permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a
noventa dias.

Sobre tal assunto, encaminhamos QA Complementar, solicitando
esclarecimentos, sendo informado que os responsaveis pela drea sempre foram
indicados pelo gestor maximo e que ndo recebem remuneracdo adicional, visto que o
setor ndo é formalizado.

A UA informou que em 06/10/2022 atendendo a Portaria da CGU, a Direg¢do
Geral encaminhou através de processo SEI o Processo n2 33408.140679/2022-69 aos
e-mails cgu@cgu.com.br, sno@saude.gov.br e ouvidoria.dgh@saude.gov.br com o
nome da colaboradora bem como todos os documentos comprobatérios necessarios
para a indicacdo do cargo de Ouvidora no Hospital Federal da Lagoa. Destaca-se porém
que o e-mail cgu@cgu.com.br ndo pertence ao dominio da Controladoria-Geral da Uniao
de modo que até o presente momento nao houve aprovagao do titular da ouvidoria do
HFL, o que contraria as disposi¢des contidas na Portaria CGU n? 1.181/2020.

Mais recentemente, a documentagdo foi reenviada para o e-mail:
cgouv@cgu.gov.br.

3. Auséncia de publicacdao da Carta de Servigos ao Usudrio no sitio eletronico

Verificou-se que a Carta de Servigos ao Usuario do HFL n3ao se encontra
publicada em seu sitio eletrénico (https://www.gov.br/saude/pt-
br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/lagoa). Sobre este assunto a UA informou
gue ela estd em processo de atualizacdo com revisdo e participacdo da Ouvidoria e ao
término (previsto para o més de junho) seguird para apreciacdo da Ouvidoria do DGH e
posterior publicacdo.

O objetivo da Carta de Servicos ao Usuario é dar transparéncia a sociedade sobre
os servicos publicos prestados por cada organizacdo, formas de acesso e padrdes de
gualidade de atendimento ao publico.

A partir deste conceito, temos que a auséncia de visibilidade — ou seja, a falta
de publicidade acarreta sérios problemas quanto a transparéncia necessaria a todos os
atos, programas, obras, servicos e campanhas de instituicdes publicas — torna nulas as
possibilidades de controle popular e de participacdo do cidaddo no exercicio das
atividades da Administracdo Publica. Neste sentido, publicidade e transparéncia sao,
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obrigatoriamente, conceitos complementares.

Por fim, lembramos que, conforme claramente disposto no art. 72, § 42 da Lei n2
13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacéo periédica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do orgdo ou entidade
na internet”.

4. Tratamento de manifesta¢des de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR

Conforme informado pela UA, devido a existéncia de mais de um sistema
informatizado disponivel ao cidadao para o registro de manifestagdes (OuvidorSUS e
Fala.BR), ndo ha o registro das manifestag6es recebidas no OuvidorSus na Plataforma
Fala.BR, destinado ao tratamento das manifestacdes.

Dessa forma, verifica-se que o tratamento das manifestacdes de ouvidoria
recebidas pela Plataforma Fala.BR se d4d por meio da mencionada ferramenta. Ja o
tratamento das manifestacdes recebidas por outros canais de atendimento (além do
OuvidorSUS, ha recebimento de manifestacdes de forma presencial, por telefone e por
e-mail institucional) ocorre sem registro na plataforma.

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

“Art. 16. As manifestacOes serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico, por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatdrio pelos drgaos e pelas entidades
da administragao publica federal a que se refere o art. 22.”

A Portaria CGU n2 581/2021, também determina que:

Art. 23. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatério pelos érgédos e pelas
entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 22 do
Decreto n2 9.492, de 2018, sem prejuizo de sua integragdo com sistemas
informatizados de ouvidoria.

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

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

[...]

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

Art. 26. As unidades setoriais do SisOuv deverdo prover meios para a
integracdo a base de dados da Plataforma Fala.BR de seus servigos externos
para recebimento de manifestagdes de ouvidoria que porventura estejam
operantes.

Os fluxos apresentados demonstram que o canal utilizado para registro das
manifestagdes é o sistema OuvidorSUS, contrariando o artigo 16 do Decreto n¢
9.492/2018. Tal informagdo é corroborada pela resposta apresentada na pergunta 31
do QA: “As demandas recebidas através da Plataforma do sistema Fala.BR séo
tramitadas para o sistema OuvidorSUS para tratamento e apds a conclusdGo ambos os

sistemas sdo alimentados com a resposta recebida do ponto focal. Se houver envio de
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arquivos comprobatdrios a respeito da resposta os mesmos sdo anexos no sistema
Fala.BR e no sistema OuvidorSUS como até o momento néo estd em vigor na nova verséo
utilizamos o e-mail institucional para enviar a documentagdo ao demandante.”

Finalizando, cabe registrar que o ndo uso da Plataforma Fala.BR como canal Unico
acarreta uma série de fragilidades, a exemplo do comprometimento da transparéncia
visto que os dados consolidados ndo estardo disponiveis para gestdo e consulta por
parte da sociedade no painel Resolveu?.

5. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das
manifestagdes de Ouvidoria.

Foi solicitado que a UA detalhasse os fluxos relativos ao recebimento e ao
tratamento das manifesta¢Ges 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 atribuicdes da Ouvidoria.

Mediante resposta ao questionario de avaliacdo, ao ser solicitado o
detalhamento dos fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das manifestacdes
na Ouvidoria, a UA informou o seguinte: “Sistema Operacional Padrédo confeccionado
pelas Ouvidorias dos Hospitais Federais do Rio de Janeiro; Procedimento Operacional
Padrdio (POP). Cabe ressaltar que o POP estd no momento sendo revisado, tendo em
vistas algumas mudangas referentes as tramitacoes (ex: perda de acesso ao SEl e
treinamento da sub rede)”.

Importante ressaltar que nao ficou demonstrada diferenciacdo do tratamento
das manifestacGes por tipo (denuncias, elogios, reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes,
simplifique e comunicacdes), além do que o tratamento da manifestacdo do tipo
Comunicagao segue o mesmo fluxo dos demais tipos de manifestagdes de ouvidoria,
sendo que esta tipologia deve seguir o fluxo de denuncia, conforme preceitua a Portaria
CGU n® 581/2021:

Art. 21. Sera dado tratamento de denuncia a comunicagdo de irregularidade.

Além disso, a UA ndo faz o acompanhamento dos resultados conclusivos de
apuracoes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as
denulncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apura¢ao e nem do tratamento de questdes relacionadas aos
servidores do HFL e que sejam temas recorrentes de denuncias, comunica¢des ou
reclamacdes.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos para cada tipologia de
manifestacdo do usudrio seria de extrema importancia e traria beneficios para
atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos
indices de satisfacdo, a melhor interlocucdo com as demais unidades do hospital e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteragdes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Hospital Federal da Lagoa

manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, andlise
preliminar, tramite interno, elaboracdo 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 HFL 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 elaboragao 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
atribuicdo legal do ouvidor para acompanhar o processo interno de apuracdo de
denuncias e reclamacgées dos interessados contra a atuacao do HFL), da definicdo de
papéis e atribuicbes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacao.

Por fim, cabe ainda ressaltar que tais fluxos devem ser publicizados, conforme
preceitua a Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

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

Quanto a tramitacdo de manifestacdes, a UA informou que ndo utiliza o Médulo
de Triagem e Tratamento, disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

Dessa forma, as tramitacOes sdo efetuadas via Ouvidor SUS e controladas por
meio de planilha Excel criada pela Ouvidoria, a qual funciona como um banco de dados
onde constam a data que a demanda foi inserida até o seu fechamento (prazo) e o
tempo de resposta ao demandante, o que além de ser um processo dependente de
alimenta¢dao manual, também nado permite a rastreabilidade.

Considerando a inexisténcia de fluxo para tratamento das denuncias, ja
mencionada neste relatério e a ndo utilizacdo do mdédulo de Tramitacao da Plataforma
Fala.BR ou outro sistema que traga as garantias necessarias a sua salvaguarda, como
pseudonimizacdo, anonimizacdo e rastreabilidade, verifica-se fragilidade no que
concerne a protecao do denunciante.

Quanto a utilizacdo do méddulo, a Portaria CGU n? 581/2021 traz a seguinte
previsdao nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
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de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mdédulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgado de ferramenta diversa.”

Além disso, a utilizacgdo do mddulo permite mais agilidade e seguranga no
tratamento de dados e nas interlocugdes entre a Ouvidoria e as areas internas e/ou de
apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na analise das
manifestacGes, previstos na Lei n? 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

A ferramenta possibilita ainda a gestao de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a protec¢ao do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo, anonimiza¢do 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 previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

7. Inconsisténcia no tratamento de manifesta¢Ges, inclusive com fragilidades na
protecao ao denunciante

Foram analisadas 41 manifestagbes constantes da Plataforma Fala.BR,
registradas no periodo 01/12/2021 a 30/11/2022, na qual nenhuma das manifestacdes
foi arquivada. E importante ressaltar que o baixo quantitativo de manifestacdes
recebidas no periodo de um ano evidencia que o Fala.BR ndo é o canal de ouvidoria
principal da unidade avaliada.

As manifestagdes foram analisadas utilizando-se treze quesitos, divididos em
guatro dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do
usuario, qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva.
O objetivo foi mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das
manifestacOes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade
de corregdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado das manifesta¢cGes encontra-se no Apéndice B, abrangendo a
analise dos treze apresentada por meio de graficos estatisticos, bem como a avaliacdo
da resposta conclusiva de cada uma das manifestacdes.

Da avaliacdo geral com relacdo ao tratamento técnico dado pela Ouvidoria para
as manifestacdes, observou-se um desempenho de 92,6% com avaliacao adequada,
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entretanto, é importante destacar que as manifestagGes recebidas por outros meios ndao
foram registradas na Plataforma Fala.BR, reduzindo bastante a amplitude de analise.
Ainda assim, hd a necessidade de a UA observar as inconsisténcias identificadas,
apontadas a seguir.

Observamos que o preenchimento/reclassificacdo do campo “Tipo de
manifestacdo” apresentou inconsisténcia em relacao a 3 manifestacdes sendo que duas
foram classificadas como reclamacdo e uma como sugestdo pelo manifestante, no
entanto seu teor indicava tratar-se de solicitacdo, o que demanda a adequacdo da
classificacdo da tipologia pela UA. A adequacao do preenchimento do referido campo
esta prevista no art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021:

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

Por fim, em relagdo especificamente ao tratamento das manifestacdes do tipo
“Comunicac¢do”, verificamos duas em que seu tratamento foi considerado inadequado,
uma delas por nao ser realizado o encaminhamento a drea de apuragao e a outra por
ter sido encaminhada para manifestacdo da area cuja irregularidade estava sendo
denunciada. Tais situagdes contrariam o Art. 21 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 21. Sera dado tratamento de denuncia a comunicac¢do de irregularidade.

Verifica-se, portanto, que as denuncias e/ou comunica¢des estdo sendo
encaminhadas para as areas relacionadas aos fatos informados pelos manifestantes,
com efeito semelhante ao de diligéncias, estando em desacordo com a Portaria CGU
n2 581/2021, conforme segue:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagGes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dendncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidas nos fatos relatados.”

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

V - No caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a protecdo do
denunciante, sem as garantias necessarias a sua salvaguarda, contrariando o disposto
no Decreto n2 10.153/2019:

“Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgaos de
apuragao competentes, observado o disposto no § 22.” (grifamos)
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8. Auséncia de informagdes minimas em transparéncia ativa e falta de publicacdo do
Relatorio Anual de Gestao

Em consulta realizada a pagina principal do HFL (https://www.gov.br/saude/pt-
br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/lagoa) em 21/06/2023, ndo foram
localizadas algumas informagdes minimas listadas no art. 71 da Portaria CGU n¢
581/2021, conforme itens negritados a seguir:

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

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestao 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 selegdo de amostra
de conselheiros 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

manifestagdes da ouvidoria.

A desatualizacdo do sitio eletrénico transmite ao cidad3ao a ideia de que a
Ouvidoria ndo estd ativa, ou de que esta funcionando de forma precaria, contribuindo
para o afastamento do usuario de servigos publicos deste instrumento de participacao
e de controle social.

Cabe ainda destacar que o Relatério Anual de Gestao constitui instrumento
fundamental no diagnéstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das
ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das agles e
prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade por tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n2 13.460/2017 dispGe o seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e
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Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

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

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com

periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou

entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informag0es referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdao devera conter, ao menos:

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - acgGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de a¢des para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos.

§ 292 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Em resposta ao QA, a ouvidoria do HFL informou que o documento é
disponibilizado a Direcdo Geral e como a Instituicdo ndo possui sitio proprio o
documento nao é publicado. Diante do exposto, conclui-se que a Ouvidoria do HFL nao
divulga anualmente seu relatdrio de gestdo com as informag¢des minimas previstas na
Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021, embora, em 14/06/2023, a
Ouvidoria do DGH tenha solicitado que todas as Ouvidorias sob a sua coordenacdo
disponibilizassem com maior celeridade o relatério referente ao exercicio de 2022 para
serem publicados no sitio do DGH em atencdo as orientacdes da CGU.

9. Auséncia de promogdo de acoes de ouvidoria ativa

Foi realizado questionamento a UA acerca da promocdo de trabalhos
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participativos diretos com a sociedade ou projetos voltados ao engajamento do usuario
dos servicos prestados pelo HFL. Em resposta, a Unidade informou nao estar
desempenhando a¢des de Ouvidoria ativa.

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

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 recomenda a realizagdo de
acOes de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizagao:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagdes, receber
manifestagdes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigos prestados pelos drgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar
informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servicos com enfoque no
publico local;

lll - realizagdo de agBes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientacles, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento

especificas, para avaliagcdo de servigos prestados pelo érgdo ou entidade a
gue estejam vinculadas ou do préprio servico da unidade do SisOuv.

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

Desse modo, no ambito externo, tais acées contribuem para a promogdo de
discussoes publicas com os cidaddos a fim fornecer subsidios a decisGes importantes do
HFL. J& no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacdo de
areas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e
demais unidades do hospital.

Neste contexto, observa-se que ndo foram envidados esfor¢os para a
implementac¢do de tais agbes. Cabe destacar que a implementacdo das acdes de
ouvidoria ativa seria de grande importancia para a UA, uma vez que, durante a analise
das manifestacGes, a Equipe de Avaliacdo constatou que parte dos usuarios confunde as
competéncias do HFL com as de outras instituicdes relacionadas a area de saude publica.

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

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

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do HFL, em ordem de prioridade:

VI.

VII.

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 Il, da Portaria CGU n2 581/2021;

Atuar junto a gestdo do HFL para que o Sitio Eletronico da entidade seja
atualizado de modo a constar as informacgbes previstas no art. 71 da
Portaria CGU n2 581/2021, contribuindo para a promog¢do da
transparéncia ativa;

Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus
fluxos de trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da protecdo do
denunciante, mecanismos de representacdo contra represalias
decorrentes da denuncia, observando o disposto na Lei n? 13.608/2018,
na Portaria CGU n2 581/2021 e demais normativos vigentes;

Publicar na pagina do sitio eletrénico do HFL a Carta de Servigcos ao
Usuario, conforme determina o art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017;

Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
distribuicdo interna das manifestacées, a fim de cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade no envio de manifestacdes para areas
responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracgdo,
conforme art.19, §12, da Portaria CGU n2 581/2021;

Realizar ou acompanhar os gestores do HFL na avaliacdo periédica dos
servicos publicos prestados pelo hospital, além de realizar campanha de
divulgacdo acerca de suas competéncias e das competéncias da
Ouvidoria especificamente, incluindo a realizacdo de acdes de ouvidoria
ativa para estes fins, de acordo com o art. 82, da Portaria CGU n@
581/2021; e

Avaliar, junto a alta gestdo do HFL, a viabilidade e conveniéncia de a
ouvidoria ser institucionalizada mediante a sua inser¢cdo formal no
organograma da instituicdo, de modo a facilitar a sua participacdao como
instancia do processo de tomada de decisGes sobre gestdo de servicos e
politicas publicas do hospital.
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CONCLUSAO

A partir das andlises 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 prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacdo de servicos publicos pelo HFL.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestagdes do periodo de 01/12/2021 a
30/11/2022, bem como as informacdes 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 aperfeicoar a interlocugdao com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas, aumentar a transparéncia e visibilidade das
acOes executadas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdao dos usudrios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sdao: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da independéncia funcional e da elaboracao de normativos internos
sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos atualizados de trabalho; melhoria da
qualidade e resolutividade das respostas ao cidadao; promogao a¢des de ouvidoria ativa
e ampliacdo das agdes de transparéncia ativa por meio da publicacao de suas atribuicdes
e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses que deverdao acarretar no
fortalecimento institucional da unidade como um todo.
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APENDICES




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Hospital Federal da Lagoa

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do drgio

Org3o Publico vinculado ao Ministério da Satde

Posi¢ao no Organograma

Ligado diretamente a Diregdo

E-mail

ouvidoria@hgl.rj.saude.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-

federais/lagoa

Enderego

Rua Jardim Botanico, 501 — Prédio dos Ambulatérios (Térreo) —
Lagoa - Rio de Janeiro — RJ — Cep: 22470-050

Canais de Atendimento

Espaco fisico da Ouvidoria do HFL para o atendimento ao cidaddo de
forma presencial, por telefone através do nimero (21) 3111-5170,
pelo e-mail institucional ouvidoria@hgl.rj.saude.gov.br, o Disque
Saude 136 da Ouvidoria Geral do SUS, além do canal externo Fala.BR
(falabr.cgu.gov.br), que é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo.

Horario de funcionamento

Segunda a sexta-feira, das 8h as 16h.

Ouvidora

Célia Regina Costa Ferreira

Ouvidor Substituto

Soraia Cardoso Monteiro (*)

A.2 Competéncias

Fonte: elaboracgdo prépria. (*) Conforme Fala.BR

A Ouvidoria do HFL nao esta formalmente estruturada. Nao existem normativos
que aprovem sua cria¢cdo, seu posicionamento dentro da estrutura do HFL e suas
competéncias. Quando solicitado o arcabouco normativo que a UA deve observar, foram
apresentadas as leis, decretos e portarias que orientam toda a estrutura do Sistema
Federal de Ouvidorias, bem como a legislacdo do SUS, em especial a Portaria n2 2.416,

de 07/11/2014.

Segundo o artigo 52 da citada portaria, compete aos servi¢os de ouvidoria do SUS
no ambito de cada ente federativo:


https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/lagoa
https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/lagoa
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I. analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos
usudrios do SUS, recebidos por meio de sugestdes, denuncias, elogios e
reclamacdes relativas as acoes e servicos de saude prestados pelo SUS;

II. detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamacdes,
sugestdes, elogios e denlncias, para subsidiar a avaliacdo das acdes e
servicos de saude pelos drgdos competentes;

lll.  encaminhar as denulncias aos 6rgaos e unidades da Secretaria de Saude
ou congéneres para as providéncias necessarias;

IV.  realizar a mediagdo administrativa junto as unidades administrativas do
6rgdo com vistas a correta, objetiva e agil instrucdo das demandas
apresentadas pelos cidaddos, bem como a sua conclusdo dentro do prazo
estabelecido para resposta ao demandante;

V. informar, sensibilizar e orientar o cidad3do para a participacdo e o controle
social dos servicos publicos de saude;

VI. informar os direitos e deveres dos usuarios do SUS; e

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

Verifica-se desta forma que a UA adota como parametro este normativo, uma
vez que as manifestagdes sdo registradas e tratadas no sistema informatizado
OuvidorSUS, de onde sdo extraidos dados, os quais sdo organizados, analisados e
compartilhados, por meio de relatérios, com os gestores e areas afins, o que contribui
para a tomada de decisdao do HFL.

Em algumas respostas ao QA a UA manifestou-se no sentido de existir algum tipo
de vinculagdo/subordinagdo a ouvidoria do SUS ou ao DGH, quais sejam:

v Resposta a pergunta 23 do QA inicial - “no entanto hd um gerenciamento
feito pela Ouvidoria do DGH/RJ e pela Ouvidoria Geral do SUS a respeito
do grau de satisfagdo do usudrio em rela¢@o a resposta recebida por e-
mail no fechamento da demanda apresentada (solicitagdo, reclamagdo,
informagdo etc.)”

v' Resposta a pergunta 45 do QA inicial — “A Carta de Servico estd em
processo de atualizagdo com a revis@o e a participagdo da Ouvidoria e ao
término (previsto para o més de junho) seguird para apreciagcdo da
Ouvidoria do DGH e posterior publica¢do.”

v/ Resposta a pergunta 47 do QA inicial — “Com realiza¢éo de pesquisas em
conjunto com a Ouvidoria do DGH em relagcdo ao paciente internado,
todavia foi interrompida no ano de 2020 em razdo da pandemia e no
momento estamos aguardando a reestruturacdo da metodologia do
instrumento para implementagdo.”

v' Resposta a pergunta 1 do QA complementar - “Os Ouvidores foram
designados pelas Dire¢ées de acordo com os requisitos técnicos que o
cargo necessita. Sendo assim, as profissionais ndo foram conduzidas ao
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cargo de Ouvidora por nomeagdo atendendo a portaria CGU n?9
1.181/2020, uma vez que a Ouvidoria foi instituida desde 2006 e esteve
sob a Coordenagdo da Ouvidoria do DHG/RJ e da Ouvidoria-Geral do SUS.”

v’ Resposta a pergunta 2 do QA complementar — “Em maio de2021 a dire¢éo
do HFL recebeu através do Oficio Circular n€20/2021/GAB -RJ/Rio de
Janeiro -CGU e foi solicitado que esta Ouvidoria consultasse a respeito do
documento a nossa chefia direta que no momento era a Ouvidoria-Geral
do SUS, uma vez que a Ouvidoria do DGH havia sido extinta pela nova
Diretoria do DGH/RJ. Sendo assim encaminhamos através do e-mail a
assessoria da Ouvidoria-Geral do SUS para conhecimento e na ocasido
recebemos a orienta¢do que fosse dada pela Dire¢do do HFL ciéncia
acerca do recebimento do documento ao Orgéo.”

v Resposta a pergunta 6 do QA complementar - “Quanto a publicagéo dos
relatérios a Ouvidoria do DHG solicitou no ultimo dia 14/06/2023 que
todo as Ouvidorias sob a sua coordenagdo disponibilizasse com maior
celeridade o relatdrio referente ao exercicio de 2022 para serem
publicados no sitio do DGH em ateng¢do as orienta¢des da CGU.”

Nao foram apresentados normativos que corroborem estas vinculagdes.

Quando questionada sobre a existéncia de algum documento formal instituindo
a ouvidoria no orgao, a UA informou que: “Sim, segue anexo a Nota Técnica e o
Organograma da Instituigdo”. Muito embora tais documentos tenham sido
apresentados, ndo configuram documentos capazes de instituir/aprovar uma estrutura.

Por fim, a NOTA TECNICA N201/2023/HFL/DGH/SE/MS apresentada como
documento que institui a ouvidoria, trata da “Solicitacdo de reposicdo/alteracdo da
Estrutura Regimental e Quadro Demonstrativo dos cargos em comissao e das fungdes
de confianca do Hospital Federal da Lagoa (HFL), alterada pelo Decreto n2 11.358 de
01/01/2023, com apostilamento no BSE n2 09, de 24/01/2023.”

A.3 Normativos Internos

N3ao foram apresentados normativos internos que regem a atuagao da
Ouvidoria, pois segundo a UA, o arcabouco juridico que esta deve observar é composto
por: Lei n2 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacgdo (LAIl); Decreto n2 7.724/2012;
Portaria n2 2.416/2014; Decreto n? 9.094/2017; Lei n2 13.460/2017 — Protecdo e Defesa
dos Direitos do Usuario dos Servicos Publicos; Decreto n? 9.492/2018; Decreto n®
10.153/2019; Decreto n? 10.890/2021; Decreto n? 6.474/2020; Portaria CGU n?9
581/2021 e Lei n214.129/2021 bem como o Manual de Ouvidoria Publica.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A forga de trabalho na Ouvidoria é composta por quatro pessoas: a Ouvidora,
Célia Regina Costa Ferreira, e trés técnicas em Ouvidoria, Soraia Cardoso Monteiro —
Servidora publica, Nivel Superior (Administracdo), Thais Ferreira Corréa e Patricia
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Cardoso Lage Siciliano, ambas Agente publico (regime CLT). A rotatividade de
componentes da equipe ndo acontece com frequéncia e a composi¢ao atual da forga
de trabalho é considerada adequada ao cumprimento da missdo institucional da
Ouvidoria.

Ndo ha metas individuais definidas para os servidores e colaboradores da
Ouvidoria e nem definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do tipo
denuncia, sendo todas as integrantes da equipe da UA responsaveis por tratar de todos
os tipos de manifestacdo, sem distincao.

Por fim, foi indicado que ndo ha avaliacdo periddica da equipe da Ouvidoria
(servidores e/ ou colaboradores), ao passo que nos ultimos dois anos, a UA informou
gue foram realizados os seguintes cursos: Tratamento de Denuncias em Quvidoria, e
Tratamento de Denuncias e Protecdo ao Denunciantes.

A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacao, designacdo, exonerac¢do, dispensa, permanéncia e recondugado ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A Ouvidora Célia Costa foi designada em marco de 2010 pelo gestor maximo do
HFL para ocupar a coordenagao do setor de Ouvidoria. Inexiste, no entanto, um ato
formalizando tal designagdo uma vez que o setor ndao é formalmente instituido,
cabendo observar que a permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de
ouvidoria deve ser de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo (art. 72 da Portaria CGU n2 1.181/2020)%.

Sobre tal assunto, encaminhamos QA Complementar, solicitando
esclarecimentos, sendo informado:

“Os Ouvidores foram designados pelas Dire¢des de acordo com os requisitos
técnicos que o cargo necessita. Sendo assim, as profissionais ndo foram
conduzidas ao cargo de Ouvidora por nomeagdo atendendo a portaria CGU
n? 1.181/2020, uma vez que a Ouvidoria foi instituida desde 2006 e esteve
sob a Coordenacdo da Ouvidoria do DHG/RJ e da Ouvidoria-Geral do SUS.

De agosto 2006 a outubro 2010 — Ligia Finny

De outubro de 2010 a 2014 - Célia Costa

De 2015 a junho de 2020 - Soraia Cardoso

De margo de 2020 até a presente data - Célia Costa

Vale ressaltar que todas as profissionais acima citadas que foram indicadas
pelo gestor maximo do HFL a ocupar a coordenagdo do setor de Ouvidoria do
HFL ndo foram nomeadas segundo a portaria CGU e também sem qualquer

4 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361
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tipo de remuneracdo adicional em seus vencimentos, uma vez que o setor
ndo é formalizado.”

Destaca-se que a Superintendéncia da Controladoria Regional da Uniao no Rio
de Janeiro expediu em 09/03/2021 o OFiCIO CIRCULAR N2 20/2021/GAB-RJ/RIO DE
JANEIRO-CGU que orientava os titulares das unidades em relagao a citada portaria.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao:

e Espaco fisico da Ouvidoria do HFL para o atendimento ao cidaddo de forma
presencial;

e Telefone-(21)3111.5170;

e E-mail institucional - ouvidoriahi@hgl.rj.saude.gov.br;

e Disque Saude 136 da Ouvidoria Geral do SUS;

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

Ouvidoria Hospital Federal da Lagoa

Tel: (2D 3111-5170
Rua Jardim Botanico, 501 - Prédio dos Ambulatorios (Terreo) - Lagoa
Rio de Janeiro - RJ - Cep: 22470-050

Email: ouvidoria@hglrj.saude.gov.br
® 6
Fonte: Sitio do HFL, consulta realizada em junho/2023.

Foi informado pela UA que o atendimento presencial é feito pela equipe de
ouvidoria e sempre que a demanda depender de uma ac¢ao deliberada de outras areas
a mesma é levada ao conhecimento do setor responsavel pelo tratamento. Os canais de
atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria também sdo divulgados ao
publico interno do HFL pela intranet e informes em lugares de grande circulagdo deste
publico.

Nao existe fluxo formalizado no HFL para que as manifesta¢6es de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e
tratamento na UA.

O Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC) ndo estd vinculado a ouvidoria do HFL.
No momento, os pedidos de acesso a informacao sado recebidos pela Ouvidoria do DGH
gue tramita para o ponto focal responsavel pela demanda.

Por fim, o HFL ndo possui programa de integridade (art. 19 do Decreto n®
9.203/2017).


mailto:ouvidoriahi@hgl.rj.saude.gov.br
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A.7 Sistemas Informatizados

As manifestacdes dos usudrios sao registradas e tratadas no OuvidorSus. Quando
necessario sdo utilizados o e-SUS e Local Report — HFL/censo hospitalar
(esusreport.hgl.gov) a titulo de consulta para subsidiar as informacgdes prestadas pelo(a)
demandante e posterior encaminhamento as d4reas técnicas responsdveis pelo
tratamento.

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso a todos os sistemas necessarios,
sendo a Ouvidora a Gestora no OuvidorSus e Fala.BR e as demais integrantes da UA,
Técnico no OuvidorSus e Gestor no Fala.BR.

N3o sao utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento
capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos
cidadaos, no entanto, foi informado que hd um gerenciamento feito pela Ouvidoria do
DGH/RJ e pela Ouvidoria Geral do SUS a respeito do grau de satisfacdo do usuario em
relacdo a resposta recebida por e-mail no fechamento da demanda apresentada
(solicitacdo, reclamacao, informacao etc.).

Quando indagada sobre possiveis aprimoramentos a plataforma Fala.BR, a UA
informou que as tipificagdes do sistema Fala.BR n3o categorizam as manifestagoes
acolhidas relacionadas com a area da satude de acordo com o seu assunto. Contudo, se
tratando de SUS, hd uma quantidade de assuntos e uma complexidade, tendo em vista
a diversidade de procedimentos, insumos, fdarmaco e demais prestacdes de servico a
populacdo que precisam ser tipificados com precisdo, pois é fundamental para que a
ouvidoria possa, de fato, ser um instrumento de gestao.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A UA apresentou como resposta ao Questiondrio de avaliacao, ao ser solicitado
o detalhamento dos fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das manifesta¢des
na Ouvidoria o seguinte:

“Sistema Operacional Padrdo confeccionado pelas Ouvidorias dos Hospitais
Federais do Rio de Janeiro; Procedimento Operacional Padrdo (POP). Cabe
ressaltar que o POP estd no momento sendo revisado, tendo em vistas
algumas mudancas referentes as tramitagGes (ex: perda de acesso ao SEl e
treinamento da sub rede)”.

Também anexou o fluxo do Procedimento Operacional Padrdo, abaixo
discriminado:
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ATENDIMENTO PRESENCIAL / TELEFONICO

Acolhida ao cidadao

Escuta acolhedora da
mensagem

Registra no Ouvidor SUS (Preenchimentos dos campos: Dados do
cidaddo/ Detalhes da Demanda/Dados da
Demanda(Tipificagdo)/Encaminhamento)

Telefona para o Setor
citado ou vai ao local para
resolucdo/orientacdo

Resposta imediata ao Orientamos o cidad&do a aguardar
cidaddo/Encaminhamento por um contato com novas
ao Setor informagdes em até 72 h

Fechamento da Demanda Entrega do Protocolo de
no Sistema OuvidorSuUs atendimento

Encaminhamos documentacgdo para
a Chefia/Dire¢cdo ou Marcamos
reunido com a Chefia/Direcdo

Entrega do Protocolo de
atendimento

Quando recebemos a resposta,
informamos o cidad&o por telefone ou
e-mail

ATENDIMENTO POR E-MAIL

Abrir diariamente o e-mail
institucional para verificar a chegada
de novas mensagens

Ler o e-mail

Confirma o recebimento do e-mail para
o cidadd@o e informa que dara retorno
em até 72 h

Registra no Ouvidor SUS (Preenchimentos dos campos: Dados do
cidaddo/ Detalhes da Demanda/Dados da
Demanda(Tipificacdo)/Encaminhamento)

Telefona para o Setor
citado ou vai ao local para
resolucdo/orientacdo

Retorno ao cidad3o por e-mail ou
telefone informando a resolugdo ou o
acompanhamento em até 72 h
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O mesmo documento apresenta alguns exemplos, do qual apresentamos o que
trata de dificuldade para agendamento de consulta.

Exemplo: DIFICULDADE PARA AGENDAMENTO DE
CONSULTA DE 12 VEZ E DE RETORNO/ANTECIPACAO

Registra no Ouvidor SUS (Preenchimentos dos
campos: Dados do cidad3o/ Detalhes da
Demanda/Dados da
Demanda(Tipificagdo)/Encaminhamento)

Orientamos o cidaddo a procurar a Coordenagdo do Ambulatdrio
para solicitar o agendamento/antecipag¢do e dar um retorno a
Ouvidoria

Se for urgéncia, ficamos com a requisicdo
de parecer para solicitar a Coordenagao
/Chefia do Servico executante

Retorno ao cidadao com a data da consulta ou
acompanhamento em até 72 hs por telefone. Orientamos
o paciente a pegar a boleta na Ouvidoria

Tais fluxos evidenciam que o canal utilizado para registro das manifestacdes é o
sistema OuvidorSUS, contrariando o artigo 16 do Decreto n29.492/2018. Tal informacgdo
é corroborada pela resposta apresentada na pergunta 31 do QA: “A demandas recebidas
através da Plataforma do sistema Fala.BR sdo tramitadas para o sistema OuvidorSUS
para tratamento e apds a concluséo ambos os sistemas sdo alimentados com a resposta
recebida do ponto focal. Se houver envio de arquivos comprobatdrios a respeito da
resposta os mesmos s@o anexos no sistema Fala.BR e no sistema OuvidorSUS como até
0 momento ndo estd em vigor na nova versGo utilizamos o e-mail institucional para
enviar a documentagdo ao demandante.”

A UA informou que o sistema OuvidorSUS oferece a opgdao de sigilo ao
demandante (reclamagao) e no caso das dentincias é sempre adotado o protocolo de
protecao do denunciante (sigilo) para tramita¢ao para o ponto focal responsavel pelo
tratamento. Nos casos que envolvem ética, a demanda tramita dentro da plataforma
para a CERJ. A tramitacdo das manifestacGes e toda documentacdo anexada referente
ao caso segue de forma hibrida e os dados sensiveis sdo tarjados de acordo com a Lei de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD — Lei n2 13.709/2018).

Destaca-se que as diretrizes para a organizacao e funcionamento dos servicos de
ouvidoria do Sistema Unico de Saude (SUS) e suas atribuicdes foram estabelecidas pela
Portaria GM/MS n2 2.416/2014, ou seja, em data anterior ao Decreto n? 9.492/2018.

A Ouvidoria entende ndo haver gargalos pois todas as demandas sdo tratadas
dentro do prazo previsto de acordo com a Lei n2 13.460/2017. Ressalta, no entanto, que
“as manifestacbes que dependem de acbes deliberadas de outras dreas como por
exemplo compras de fdrmacos, insumos ou mesmo agendamento de cirurgias e demais
prestages de servigos ligados a assisténcia, o demandante é informado a respeito do
processo de aquisic@o e quanto a previsGo dos procedimentos e outras assisténcias, as
chefias dos servigos se pronunciam. Sendo assim, o retorno da manifestagcdo segue o

50
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protocolo dentro do prazo”.

Em relacdo ao estoque de manifestagdes ndo tratadas, a UA informou que ndo
existe tal estoque, e que referente ao sistema OuvidorSUS é feito monitoramento
mensal no Ultimo dia uUtil de cada més para que seja evitado o acumulo de
manifestacdes.

A UA ndo faz o acompanhamento dos resultados conclusivos de apuragdes ou
de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as dendncias ou
comunicacbes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracdo e nem do tratamento de questdes relacionadas aos servidores do HFL e que
sejam temas recorrentes de denuncias, comunicacdes ou reclamacdes.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
€sses servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do drgdo ou entidade na internet”.

A este respeito, a UA informou que a Carta de Servico estd em processo de
atualizagdo com a revisdo e a participacdo da Ouvidoria e ao término (previsto para o
més de junho) seguira para apreciacdo da Ouvidoria do DGH e posterior publicacao.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

A UA informou que participa da reunidao do Conselho Gestor realizada
semanalmente com os segmentos estratégicos do HFL, uma vez que atua como
ferramenta de gestdao para os gestores, com atuacdo junto as areas com intuito de
promover as mudancas necessarias dos processos de trabalhos para ofertar um servico
de qualidade. Nesta reunido a Ouvidoria tém pautado as suas demandas que sdo
avaliadas mesmo quando ja concluidas para o cidaddo(d), no entanto, é uma
oportunidade de sinalizar uma ndo conformidade para que demandas da mesma
natureza nao se repitam. Destaca-se que a interagao com a alta administragao ocorre
ndo sé em reunido do Conselho Gestor, mas sempre que necessaria, é solicitada a
reunido individual.

A UA entende que possui autonomia de trabalho, atuando como termémetro
para a alta gestdo com o claro objetivo de promover melhorias quanto a prestacdo de
servicos de qualidade ao usuario do SUS, no entanto ndo existe formalizacdo de fluxos
e procedimentos internos que garanta tal autonomia.
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E realizada analise periddica, com relatérios gerencias que subsidiam os gestores
com informacgdes referentes a todas as demandas registradas ou mesmo com pequenos
informes em formatos de relatério quando se faz necessdrio quantificar uma
determinada tipificagdo recorrente.

A Ouvidoria informou que avaliava por meio de pesquisas, em conjunto com a
Ouvidoria do DGH, os servicos prestados pelo 6rgdo/entidade até 2020, momento em
gue tais avaliacGes foram interrompidas pela pandemia e que no momento estdo
aguardando a reestruturagao da metodologia do instrumento para implementacgao.

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

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

A UA informou que nao realiza qualquer tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade ou projeto voltado ao engajamento do usuario dos servicos prestados
pelo HFL.

Por outro lado, a Ouvidoria promove a mediagao e a conciliagdo entre o usudrio
e o HFL sempre que hd necessidade de uma intermediacdo entre as partes, seja na
assisténcia ou na relagdo interpessoal (médico/paciente), em prol da resolugdo da
manifestacdo em conjunto com os segmentos envolvidos.

A.12 Dados disponiveis em transparéncia ativa

O Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 preceitua:

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

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgdes 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;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

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

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

Em consulta realizada a pagina principal do HFL (https://www.gov.br/saude/pt-
br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/lagoa), em 21/06/2023, n3o foram
localizadas algumas informacdes minimas listadas no art. 71 da Portaria CGU n¢?
581/2021, tais como relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria, servigos prestados e
link de acesso ao “Painel Resolveu?”.

Quanto ao Relatdrio Anual de Gestdo, a UA informou que disponibiliza a
Dire¢ao Geral, porém como a Instituicdo nao possui sitio proprio o documento nao é
publicado. Em resposta ao QA Complementar, acrescentou: “Quanto a publica¢do dos
relatérios a Ouvidoria do DHG solicitou no ultimo dia 14/06/2023 que todas as
Ouvidorias sob a sua coordenac¢do disponibilizassem com maior celeridade o relatério
referente ao exercicio de 2022 para serem publicados no sitio do DGH em atenc¢do as
orientagdes da CGU.”

Foi apresentado o Relatério Gerencial 2022 e em relagdo ao seu conteudo,
verificamos atender parcialmente ao Art. 52 §12 da Portaria CGU n2 581/2021, faltando
informacgdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria, a andlise dos problemas
recorrentes e das solu¢des adotadas; informacdes acerca do funcionamento de seus
conselhos de usudrios de servicos publicos e principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos.

A.13 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestées, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

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

> A consulta foi realizada em 26/05/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.


https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/lagoa
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a) Quantitativo geral de manifesta¢des recebidas na UA:
Figura 01: Quantitativo Geral de Manifestagdes - [01/12/2021 a 30/11/2022].

Hospital Federal da Lagoa

41 1
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b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 02: Tipologia das Manifesta¢des — [01/12/2021 a 30/11/2022].
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¢) Resolutividade da demanda:
Figura 03: Resolutividade da Demanda - [01/12/2021 a 30/11/2022].
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d) Satisfagdao com a resposta:

Figura 04: Satisfacdo com a Resposta - [01/12/2021 a 30/11/2022].
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

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

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtencao e Analise da Amostra

A andlise foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/12/2021 e 30/11/2022,
compreendendo 41 manifestag¢des.®

O quadro a seguir contém a composicdo por tipo de manifestacdo e os
respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢cao da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade Tempo Médio
Comunicagao 15 3,85
Denuncia 1 6,00
Elogio 2 5,00
Reclamacgdo 11 4,00
Simplifique 0 -
Solicitagao 11 3,95
Sugestao 1 Mesmo dia
Total 41 3,85

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR, bem como de apontar a necessidade

6 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria
no periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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de corregdes e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestac¢ao: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situa¢des das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdao do usuadrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidad3dos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria;

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifesta¢des previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, 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 servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com o0s quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grafico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo?
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Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo,
considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacao.

Grafico 02: A manifestacao foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 41 manifestacdes
nas quais a pergunta 2 se aplica, 38 foram classificadas corretamente contra 3
manifestacdes classificadas incorretamente. Logo, 92,68% das manifestacdes analisadas
foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 3 manifesta¢des, duas foram classificadas como reclamacao
e uma como sugestao pelo manifestante, no entanto seu teor tratava de solicitagao, o
gue demanda a adequacao da classificacao da tipologia pela UA.
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Grafico 03: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Grafico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 4 manifestacbes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.
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Grafico 05: A resposta da Comunicag¢do contém informacao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apura¢ao competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 15 comunicag¢des presentes na amostra, 14
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento, enquanto uma resposta
conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos. As demais 26 manifestacoes, por
sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grafico 06: A resposta da Dentincia contém informagao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracdo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Da unica denuncia analisada, verificou-se pelo seu teor tratar-se de reclamacao.
Assim, a mesma foi considerada como as demais manifestacdes, ndo se enquadrando
como denuncia.
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Grafico 07: A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragao propria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que em todas as
reclamagdes a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. As
30 demais manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grafico 08: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
11 solicitacdes, em todos os casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes
sobre adog¢do de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 30
manifestacdes ndo se enquadram como solicitacao.

@
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Grafico 09: A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, a Unica manifestacdo existente, pelo seu teor,
tratava-se de solicitacdo de assunto relacionado a outro 6rgdo. Assim, ela foi
considerada como as demais manifestacgdes.

Grafico 10: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou
ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao tipo Elogio, das 2 comunicacdes presentes na amostra, 1
apresentou resposta conclusiva contendo informacfes sobre o encaminhamento para
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia
imediata, a outra faltou tal encaminhamento, estando registrado que o mesmo foi
processado no sistema OuvidorSUS. As demais 39 manifestacdes, por sua vez, ndo se
enquadram como comunicagao.
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Grafico 11: A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacao do 6rgao,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento

de simplificagdo quando a decisao for total ou parcialmente favoravel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Sobre manifestagdes do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestacao dentro da amostra analisada. 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 manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 41 manifestagdes analisadas, verifica-
se que: 38 foram consideradas adequadas, 1 parcialmente adequadas e 2
inadequadas.

Grafico 12: Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica
(mérito) dada pela UA para a manifesta¢gdo em questdo?
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Fonte: elaboragao prépria.
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Grafico 13: Analise das Respostas as Manifestagdes - Avaliagdo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragao prépria.

As manifestacBes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre todas as manifesta¢des avaliadas, uma
manifestacdo do tipo Elogio foi considerada parcialmente adequada.

De outro modo, as manifestac¢des sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 2 manifesta¢des inadequadas, ambas do tipo Comunicacao.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a classificacdo das manifestacGes, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 41 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes’. 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.

7 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletronica
em 03/07/2023, foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca
das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugBes, realizada em 07/07/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacgdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA apresentou por correspondéncia eletronica, em 14/07/2023,
um plano de acdo contendo medidas para atender as delibera¢des propostas e corrigir
os problemas identificados durante a avaliacdo. Tal plano de ac¢do é reproduzido na
integra o qual é reproduzido na integra no Apéndice D.

Analise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de Acdo da Unidade os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacao das a¢des para atendimentos das
recomendacdes propostas pela OGU, estando a seguir alguns apontamentos sobre o
conteudo de cada item.

A respeito da Recomendacao 1, que trata do registro de todas as manifestacdes
na Plataforma Fala.BR, a unidade apontou como principal responsdavel pela execucado a
Ouvidoria do SUS de modo que haja uma integracdao entre a Plataforma e o sistema
Ouvidor SUS, sendo que, em nossa avaliacdo, esta realmente é a solugdao mais segura e
adequada ndo apenas para o HFL, mas para todas as demais UAs que vivenciam situacao
semelhante. Além disso, a UA também deve se incluir como responsavel pela execuc¢ao
como demandante junto a Ouvidoria do SUS, para que tal recomendac¢do nao caia no
esquecimento.

A Recomendacgado 2, que trata da atualizacdo do site, possui um cunho mais
operacional, ainda que também seja necessario serem consideradas as agdes
necessarias a atualizacdo/manutencdo do referido conteldo, face a vinculacdo da
pagina do HFL estar contida na do Departamento de Gestdo Hospitalar,
consideramos adequado o prazo previsto de 3 meses.

Quanto a Recomendacdo 3, que trata da elaboracdo/formalizacdo dos fluxos de
trabalho, cabe ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores
dentro do HFL assim como os responsaveis pelas areas apuratérias ao longo de
sua elaboracdo além de que deve haver ampla divulgacdo dos resultados uma vez
conclusos os trabalhos. Por fim, 6 (seis) meses é um tempo adequado considerando a
média do que tem sido estimado por parte das demais unidades sendo avaliadas.

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



https://www.gov.br/pt-br/servicos
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A Recomendac¢do 5, que trata do uso do mddulo de Triagem e Tratamento,
depende em parte do atendimento a Recomendagao 1, visto que o uso do médulo de
Triagem e Tratamento esta atrelado ao uso da Plataforma Fala.BR para registro de todas
as manifestacdes. Além disso, ha necessidade de serem definidos os pontos focais de
cada area, os quais devem ainda ser treinados e registrados na ferramenta de modo a
gue o processo de tramite e tratamento de manifesta¢des via o referido médulo possa
ser efetivamente realizado. Dessa forma, em relagdo ao prazo previsto de 12 (doze)
meses, entende-se que o mesmo deve ser estimado com base no atendimento a
Recomendacdo 1, de acordo com o efetuado pela UA.

O atendimento a Recomendacdo 6, que trata da avaliacdo dos servicos
prestados e realizacdo de acdes de Ouvidoria Ativa, deve considerar o uso da Plataforma
virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio. conforme efetuado pela UA, no entanto,
consideramos o prazo de doze meses (1 ano) além do necessdrio, visto que tais
atividades sdo de execugao relativamente simples.

Por fim, o atendimento a Recomendacdo 7, que trata da institucionalizacdo da
Ouvidoria dentro do HFL, em que pese a UA ja ter assento no Conselho Diretor,
entendemos que hd um risco associado a sua ndo formalizagdo, diante do que seria mais
adequado que tal questdo fosse endereco de forma mais célere. Por outro lado, tendo
em vista que o seu atendimento ndo depende apenas da gestao do hospital, mas
também de interagGes com o MS, o prazo de 1 ano proposto é razoavel até mesmo a
titulo de alinhamento com o indicado nas recomendacgdes 1 e 5.

Em suma, entendemos que o Plano de Agdo apresentado estd de acordo com o
previsto, lembrando que ao longo de sua execugdo, provavelmente reste necessario que
um maior refinamento das atividades a serem realizadas e atores envolvidos.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio.c
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decisbes sobre
gestao de
servigos e
politicas publicas
do hospital.




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgdo em
defesa da sociedade

VALORES

Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade.



