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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Hospital Federal Cardoso Fontes.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria do Hospital Federal Cardoso
Fontes conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifestagdes: 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022.
Data de execug¢do: maio a julho de 2023.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Hospital Federal
Cardoso Fontes (HFCF),
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacoes

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestao da
ouvidoria na
proposicao de
melhorias na prestagao
do servigo e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos

9.492/2018 e
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 fungdes
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

Foram identificadas algumas situacdes que podem impactar
o0 bom desempenho das atividades previstas na Lei n2
13.460/2017, nos Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
bem como da Portaria CGU n2 581/2021 no HFCF, tais como
ndo uso da Plataforma Fala.BR para registro de todas as
manifestagdes, site desatualizado e nado utilizagdo dos
mddulos de Triagem e Tratamento.

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 recomendacbes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo 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 obrigatério pelas
unidades do SisOuv, de acordo com o art. 25, inciso Il, da
Portaria CGU n? 581/2021;

. Atuar junto a gestdo do HFCF para que o Sitio Eletrénico
da entidade seja atualizado de modo a constar as
informacbes previstas no art. 71 da Portaria CGU n¢?
581/2021, contribuindo para a promocdo da transparéncia
ativa; e

° Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria,
formalizando seus fluxos de trabalho, incluindo previsdo
atualizada acerca da protecdo do denunciante, mecanismos
de representagdo contra represalias decorrentes da
denuncia, observando o disposto na Lei n2 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 n2 14.600, de 2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo 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 corrup¢do e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo 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, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdao na Administragdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 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 avaliagdo, compete ao
orgdo 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 IlI, 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 adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissOes 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 érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

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 pela unidade 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 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 identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, 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 Informacgdo 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 missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIAGAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional
iii. InterlocucOes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério 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

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo 01/01/2022 a 31/12/2022 para a anélise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
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 andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
feita uma selecdo de todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022 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 um total de 37
manifestagdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, 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 Cardoso Fontes
(HFCF) integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e,
portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdao técnica do érgao central
(OGU/CGU).

O HFCF configura-se como hospital tercidrio, sob a gestdo do Ministério da
Saude. Compde a drea programatica quatro (AP4), juntamente com outras unidades de
saude do Municipio do Rio de Janeiro. Presta servicos de alta complexidade,
referenciados pela Rede Municipal e Estadual de Regulacdo e desempenha importante
papel como instituicdo de ensino, uma vez que, além da prestacdo de assisténcia,
destina-se a capacitacdo de recursos humanos em saude. Para isso, mantém atualizado
o credenciamento de 8 (oito) programas de residéncia médica, além de residéncia de
enfermagem e farmacia, todos voltados para a especializacdo de profissionais na pratica
hospitalar e mantém parcerias com organizacdes de ensino superior e ensino médio,
possibilitando assim, estagios extracurriculares supervisionados por profissionais
experientes do seu corpo clinico assistencial. Possui 176 leitos instalados, unidade
ambulatorial com 52 servicos, dentre estas, a Clinica de Oncologia, atualmente com 08
(oito) cadeiras para quimioterapia que atende a demanda do hospital e de outras
localidades do Estado.

As informacbes do HFCF foram coletadas do sitio do HFCF

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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(https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/cardoso-
fontes), do Relatério  Anual Integrado  do Exercicio de 2020
(https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/cardoso-
fontes/transparencia/relatorio integrado 2020 2021-hfcf.pdf), do Questionario de
Avaliacdo bem como de interlocucdes realizadas, Mais detalhes podem se encontrados
no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Inexisténcia de estrutura formal da ouvidoria

A Ouvidoria do HFCF disponibilizou o organograma de sua estrutura
organizacional, versdo 12/07/2021, conforme quadro abaixo, o qual contempla a
Ouvidoria, no entanto, conforme informacdées obtidas no QA, tal estrutura ainda ndo é
formalizada.

Quadro 2 — Organograma do HFCF

HOSPITAL FEDERAL CARDOSO FONTES
ORGANOGRAMA - VERSAO: 12/07/2021

Hospital Federal Cirpllcs coleglonkos:
Cardoso Fontes - - - - oo Corpo Clinico @ Assistencial
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[ I I
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Grgdos colegiados Trabalhadar
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NIVEL TECNICO-OPERACIONAL —EE SUPORTE ADMINISTRATIVO
Desenvolvide nor: Assessoria de Planelamento e Gestaa/HFCF
Nesse sentido, em que pese a UA ter informado possuir total acesso a alta
administracdo e independéncia para o exercicio de suas atividades, é recomendavel que
a ouvidoria seja institucionalizada mediante a sua insercao formal no organograma da
instituicdo, para que possa participar, como instancia independente, do processo de
tomada de decisdes sobre gestdo de servicos e politicas publicas do Instituto.
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2. 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 cidad3ao para o registro de manifesta¢ées (OuvidorSUS e
Fala.Br), nao ha o registro das manifesta¢6es recebidas no OuvidorSUS na Plataforma
Fala.BR, destinado ao tratamento das manifestagdes.

Dessa forma, verifica-se que o tratamento das manifestacdes de ouvidoria
recebidas pela Plataforma Fala.BR se da por meio da mencionada ferramenta. Ja o
tratamento das manifestacGes recebidas por outros canais de atendimento (além do
OuvidorSuUs, 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 n2 9.492/2018, o
registro de todas as manifestacdes de ouvidoria deve ser feito na Plataforma Fala.BR:

“Art. 16. As manifestacGes 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 érgdos e pelas
entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 22 do
Decreto n? 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 servigcos externos
para recebimento de manifestacdes de ouvidoria que porventura estejam
operantes.

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

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

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

Conforme informado pela UA mediante resposta ao questionario de avaliacao,
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nao ha manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestagoes
de ouvidoria. Também nao existe fluxo formalizado para que as manifesta¢ées de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para
registro e tratamento na Ouvidoria. Na pratica, os normativos que regulamentam o
trabalho da Ouvidoria Publica Federal e legislacdo correlata sdo os norteadores
utilizados para cada situacao enfrentada.

A entidade apresentou um fluxograma de atendimento da Ouvidoria, no
entanto, ndo hd detalhamento sobre o que é feito em cada etapa e em cada setor.
Também nao ficou demonstrada diferenciagcdo do tratamento das manifestagées por
tipo (denudncias, elogios, reclamacdes, solicitacGes, sugestbes, simplifique e
comunicagles) e nem que o tratamento de manifestacdes do tipo Comunicacdo sigam
o mesmo fluxo de denuncias, conforme preceitua a Portaria CGU n2 581/2021:

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

A implementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n®9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como a prestacio
adequada dos servigos pontuada nos arts. 4° e 5° da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria n2 581/2021.

Ainda, os fluxos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo, contribuindo para mitigar o risco de solucdo da
continuidade administrativa, tendo em vista que o titular da unidade setorial deve ser
periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria CGU n2 1.181/2020.

Convém ressaltar que existem lacunas importantes de procedimento na nota
informativa da Ouvidoria sobre tratamento de denuncias, a exemplo da falta de
dispositivos definindo possiveis encaminhamentos para tratamento das demandas, a
depender das acdes e dos agentes envolvidos (Unidade Técnicas e/ ou Corregedoria).

Nesse contexto, em que pese a maior parte das manifestagdes estar no
OuvidorSUs, somente as manifestacdes registradas pelos manifestantes na Plataforma
Fala.BR foram avaliadas no presente trabalho, totalizando 37 manifestagdes no periodo
de 01/01/2022 a 31/12/2022. Ressalta-se que o intuito dessa analise, cujo relato
detalhado encontra-se no Apéndice B, é demonstrar as boas praticas e oportunidades
de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela
equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico.

Apenas 3 inconsisténcias foram identificadas, ao passo que 95% foram
respondidas dentro do prazo e com tempo médio de resposta abaixo da média do
servico publico federal, o que sinaliza um desempenho adequado acerca do tratamento
técnico.

Além disso, a UA ndo faz o acompanhamento dos resultados conclusivos de
apuracoes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as
denuncias ou comunicacbes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apuracao e nem do tratamento de questGes relacionadas aos
servidores do HFL e que sejam temas recorrentes de denuncias, comunicacdes ou
reclamacdes.

A definicdo dos fluxos internos é muito importante e trara beneficios para
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atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, aumento dos indices
de satisfagdo, melhor interlocugdao com as demais unidades do érgdo e a identificagao,
de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes, 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
manifestacdo desde sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, analise
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 HFCF 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 manifesta¢cdes dos usudrios é, também,
uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade (como a
atribuicao legal do ouvidor para acompanhar o processo interno de apuragdao de
denuncias e reclamagdes dos interessados contra a atuacdo do HFCF), da definicdo de
papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacao.

4. Uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as areas internas

Em resposta ao questiondrio de avaliagdo, quando interrogada sobre a protecao
dos dados pessoais, a UA informou que: “De acordo com a LGPD resguardamos os dados
sensiveis do reclamante ou denunciante enviando de forma sigilosa para os drgdéos
apuratorios.”

A UA informou ainda que n3o faz uso do mdédulo de Triagem/tratamento de
manifestagdes do Fala.BR, sendo que conforme pode ser observado nos fluxos e demais
documentos apresentados, a tramita¢ao interna é efetuada via memorando registrado
no sistema SEI.

Sobre o processo adotado para protecao da identidade do denunciante,
composto basicamente pelo uso da funcionalidade disponivel no OuvidorSUS de
anonimizacdo no momento do registro da manifestagdao e geracdao de documentos
sigilosos no SEI, n3o restou comprovado que a solu¢do adotada pela UA atenda a todos
os requisitos do Decreto n® 10.153/2019 listados a seguir, em especial aqueles
negritados:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

§ 12 Arestricdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante sera
mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dentncia
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pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso | do § 12 do art. 31 da
Lein212.527, de 2011.

§ 22 A preservagao dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia 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 denlncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dentncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgaos de
apuragdo competentes, observado o disposto no § 29.

§ 52 Na hipdtese de reclassificagdo da denuncia com a finalidade de
enquadra-la nas tipologias a que se referem os incisos |, Ill, IV e V do caput do
art. 32 do Decreto n2 9.492, de 2018, a unidade do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal informard o denunciante.

{.}

Art. 82 O encaminhamento de dentincia com elementos de identifica¢cdao do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera precedido de solicitagdo de consentimento do denunciante,
que se manifestara no prazo de vinte dias, contado da data da solicitagao
do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Em relagdo aos procedimentos adotados para tramitacdo de denuncias, cabe
ressaltar que o uso do SEI para tal estd em desconformidade com o disposto no art. 19
da Portaria CGU n2 581/2021, visto que o SEl é um sistema de gestdao de processos e
documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizagao da publicidade, tendo o acesso
como regra e o sigilo como excegao, conforme preceitua o Manual SEI. Nesse sentido,
seguem os procedimentos que devem ser adotados caso haja impossibilidade na sua
utilizacdo do médulo de tratamento do Fala.BR:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido 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
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §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 usudrios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutengao de ferramenta diversa.

Além disso, a utilizacido do mddulo permite mais agilidade e seguranca 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 andlise das
manifestacGes, previstos na Lei n? 13.460/2017, a saber:
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“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

A ferramenta possibilita ainda a gestdao 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 gerenciais. Também traz mais garantias no que concerne a prote¢do do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo, anonimizagao e
rastreabilidade.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsao do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n 2
581/2021.

5. Auséncia de informag6es minimas em transparéncia ativa e falta de publicacao do
Relatério Anual de Gestao

Em consulta ao sitio eletronico do HFCF foram encontradas as seguintes
informacgdes sobre a Ouvidoria da entidade: telefone de contato, endereco, e-mail,
acesso ao Fala.BR e Painel Resolveu? e Disque Saude. As demais informacdes
encontradas no site referiam-se a Ouvidoria Geral do SUS.

Dessa maneira, é necessario que se atualize o sitio eletronico do HFCF, de modo
a complementar o rol de informagdes disponiveis sobre a unidade de ouvidoria em
conformidade com o disposto no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, que define o
conteddo minimo das informagdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv,
em especial no que diz respeito aos itens ressaltados em negrito:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo 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 relatorios de gestao 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¢cdo de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e
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2. a metodologia e os meios de consolida¢do dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados,
qguando 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 eletronico transmite ao cidaddo a ideia de que a
Ouvidoria ndo estd ativa, ou de que estd funcionando de forma precaria, contribuindo
para o afastamento do usuario de servicos publicos deste instrumento de participacao
e de controle social.

Cabe ainda destacar que o Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento
fundamental no diagndstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das
ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das acdes e
prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n2 13.460/2017 disp&e 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

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

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

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

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes
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?2 581/2021, 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 eletréonico do érgao 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 devera conter, ao menos:
| -informacgdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;
Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Hospital Federal Cardoso Fontes

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢cGes adotadas;

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

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Em resposta ao QA, a ouvidoria do HFCF informou que gera relatérios mensais
com base nos dados do OuvidorSUS que sdao encaminhados a Dire¢do. Apesar disso, o
Relatério de Gestdo Anual ndao é elaborado ha dois anos, o que estd em
desconformidade com as informagdes minimas previstas na Lei n2 13.460/2017 e na
Portaria CGU n2 581/2021 dispostas acima.

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

Verificou-se que a Carta de Servicos ao Usuario do HFCF n3ao se encontra
publicada em seu sitio eletrénico (https://www.gov.br/saude/pt-
br/composicao/saes/dgh/hospitais-federais/cardoso-fontes). Sobre este assunto a UA
informou que participa do processo de revisdo e que a ultima atualizacao teria sido
efetuada em maio de 2023. Apesar disso, apenas foi localizada uma versao de 2018
(https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/carta_servicos cidadao hospital cardos
o_fontes.pdf) em um sitio que nao é o da Ouvidoria.

O objetivo da Carta de Servicos ao Usuario é dar transparéncia a sociedade sobre
os servigcos publicos prestados por cada organiza¢ao, formas de acesso e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico, sendo que o conteddo minimo exigido com base
no art. 72 da Lei n? 13.460/2017 esta elencado a seguir:

§ 22 A Carta de Servigos ao Usuario deverd trazer informagGes claras e
precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no
minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;
V - forma de prestagdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifesta¢do sobre a
prestacdo do servico.

§ 32 Além das informacgdes descritas no § 29, a Carta de Servigos ao Usuario
deverda detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagao com os usuarios;
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IV - procedimentos para receber e responder as manifesta¢des dos usuarios;
e

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

A partir deste conceito, temos que a auséncia de visibilidade — ou seja, a falta
de publicidade acarreta sérios problemas quanto a transparéncia necessdria a todos os
atos, programas, obras, servicos e campanhas de instituicdes publicas — torna nulas as
possibilidades de controle popular e de participagdo do cidaddo no exercicio das
atividades da Administracao Publica. Neste sentido, publicidade e transparéncia sdo,
obrigatoriamente, conceitos complementares, lembrando ainda que a Carta também
deve estar disponivel no Portal eletrénico “gov.br” conforme indicado na Portaria CGU
n2581/2021.

Art. 46. Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, as unidades
do SisOuv deverdo adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servico
ao Usuario junto ao portal eletrénico "gov.br".

Paragrafo Unico. As unidades do SisOuv manterdo interlocucdo e prestardo
apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br" do 6rgdo ou entidade a que
estejam vinculadas, a fim de que os servicos sejam divulgados e informados:

| - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

Il - em conformidade com a legislacdo aplicavel, em especial a Lei n2 13.460,
de 2017.

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

7. Inexisténcia de agOes relacionadas a Ouvidoria Ativa e avaliagao de servigos

Foi realizado questionamento a UA acerca da promocdo de trabalhos
participativos diretos com a sociedade ou projetos voltados ao engajamento do usuario
dos servicos prestados pelo HFCF. Em resposta, a Unidade informou participar do
Grupo de Mama, embora sem periodicidade definida.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddaos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servigos 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 proposicdo de
diretrizes para a sua atuacao.

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

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 participagao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:
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| - participacdo em eventos e feiras, para prestar orienta¢des, receber
manifestagdes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usuarios
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 orientagcGes, receber manifestagGes, coletar
informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servicos com enfoque no
publico local;

Il - realizagdo de ag¢bes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientagdes, receber manifestacdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

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

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

Desse modo, no ambito externo, tais acdes contribuem para a promocao de
discussoes publicas com os cidadaos a fim de fornecer subsidios a decisdes importantes
das instituicdes. Ja4 no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a
identificacdo de dreas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre
a Ouvidoria e demais unidades.

Assim sendo, uma campanha de divulgacdo do HFCF acerca de suas
competéncias e das competéncias da Ouvidoria especificamente, com linguagem
simples e objetiva seria de grande valia para o desempenho de seus objetivos.

No entanto, observa-se que ndo foram envidados esforcos para a
implementacao de tais acdes e nem no tocante a avaliagdo continuada dos servigos
publicos prestados pelo 6rgdao por meio de Conselhos de Usuarios, embora no ambito
federal o Decreto n2 9.492/2018 preveja o seguinte tipo de atuagao:

Art. 24-D. Os conselhos de usuarios de servigcos publicos sdo orgdos de

natureza consultiva, aos quais compete: (Incluido pelo Decreto n2 10.228, de
2020)

| - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da
prestacdo dos servicos publicos; (Incluido pelo Decreto n2 10.228, de 2020)

Il - propor melhorias na presta¢do dos servigos publicos e contribuir para a
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e (Incluido
pelo Decreto n?2 10.228, de 2020)

Il - acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuac¢do das ouvidorias do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Assim, a realizacdo de pesquisas e enquetes com a participacdo do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), também
resta necessaria, visto que uma avaliacdo periddica dos servicos listados na Carta de
Servicos por parte dos usudrios poderia subsidiar a reorientagdo e o ajuste dos servicos
prestados pela entidade.
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RECOMENDACOES

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

VI.

VII.

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 Il, da Portaria CGU n? 581/2021;

Atuar junto a gestao do HFCF para que o Sitio Eletrénico da entidade seja
atualizado de modo a constar as informacdes previstas no art. 71 da
Portaria CGU n? 581/2021, contribuindo para a promoc¢do da
transparéncia ativa;

Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus
fluxos de trabalho, incluindo previsdao atualizada acerca da prote¢do 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 HFCF a Carta de Servicos ao
Usuario, conforme determina o art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017;

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

Realizar ou acompanhar os gestores do HFCF na avaliagcdao periddica dos
servicos publicos prestados pelo hospital, além de realizar campanha de
divulgacao do HFCF 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 HFCF, a viabilidade e conveniéncia de a
ouvidoria ser institucionalizada mediante a sua inser¢ao formal no
organograma da instituicdo, de modo a facilitar a sua participacdo como
instancia do processo de tomada de decisGes sobre gestdo de servicos e
politicas publicas do hospital.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma ainda incipiente as atividades de ouvidoria, restando diversas oportunidades
de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n¢?
581/2021 e demais normativos.

Nesse sentido, os achados registrados no presente relatério e que impactam na
gestdo do HFCF, sdo relacionados a seguranca, rastreabilidade e tratamento das
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manifestacOes, auséncia de Regimento Interno, auséncia de Conselho de Usudrios e
necessidade de atualizagao dos assuntos relacionados a Ouvidoria no sitio eletrénico.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/01/2022 a
31/12/2022, bem como as informacGes coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade. Observou-se que existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢do 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 satisfacdo dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da independéncia funcional e da elaboracdo de normativos internos
sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos atualizados de trabalho; melhoria da
qgualidade e resolutividade das respostas ao cidaddo; promocao acbes de ouvidoria ativa
e ampliacdo das acOes de transparéncia ativa por meio da publicacdo de suas atribuicoes
e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses que deverdo acarretar no
fortalecimento institucional da unidade como um todo.
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APENDICES




RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Hospital Federal Cardoso Fontes

Apéndice A

Informag6es Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

O quadro adiante sintetiza as principais informa¢es da Ouvidoria em apreco:

Quadro 2 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria Publica do HFCF

Informagao

Descricao

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal.

Natureza juridica do érgao

Empresa Publica Federal vinculada ao Ministério da Sadude

Data de criacao

02 de maio de 1945

E-mail

ouvidoriahj@hgj.rj.saude.gov.br

Pagina na Internet

www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saes/dgh/hospitais-
federais/cardoso-fontes

Canais de atendimento Presencial, telefdnico, eletronico (e-mail

ouvidoriahj@hgj.saude.gov.br), formulario web ou por carta

Endereco Av. Menezes Cortes, 3.245 — Em frente ao Prédio dos

Ambulatérios (térreo) — Jacarepaguad
Rio de Janeiro — RJ — Cep: 22745-130

Telefones (21) 3327-8538

Ouvidores Lilian Barbeito Bandeira de Mello

Portaria n2 1.621, de 26/06/2017

A.2 Competéncias

Segundo o artigo 52 da Portaria n2 2.416, de 7/11/2014, compete aos servigos

de ouvidoria do SUS no ambito de cada ente federativo:

| - analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos usuarios
do SUS, recebidos por meio de sugestdes, denuncias, elogios e reclamagdes
relativas as acOes e servicos de saude prestados pelo SUS;

Il - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamacdes, sugestdes,
elogios e denuncias, para subsidiar a avaliacdo das acdes e servigos de saude
pelos 6rgdos competentes;

lll - encaminhar as denuncias aos 6rgdos e unidades da Secretaria de Saude ou
congéneres para as providéncias necessarias;

IV - realizar a media¢do 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;
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V - informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a participacdo e o controle
social dos servigos publicos de saude;

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

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

Conforme informacdes prestadas pela UA, dentre as atribuicdes da Ouvidoria do
HFCF se destacam o atendimento aos usudrios do Hospital, recebendo denuncias,
elogios, informacdes, reclamacdes, solicitacbes e sugestdes, que chegam ao setor pelos
seguintes canais: contato telefénico, carta, e-mail, pessoalmente ou diretamente pelo
sistema Fala.BR.

As manifestacGes sdo registradas e tratadas no sistema informatizado
OuvidorSUS, de onde sdo extraidos dados, os quais sdo organizados, analisados e
compartilhados, por meio de relatérios mensais que sdo encaminhados a Direcado
Geral/HFCF.

A.3 Normativos Internos

As competéncias e fun¢cdes da UA em relagdo a Ouvidoria nao estao
formalizadas.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

a) Quantitativo de servidores na Ouvidoria.

Atualmente a Ouvidoria do HFCF é composta por trés servidoras, a ouvidora
titular e duas servidoras técnicas em Ouvidoria que atuam na area administrativa: escuta
e acolhimento ao cidaddo, operacdo do sistema OuvidorSUS e demais trabalhos
administrativos.

No entanto, a instituicdo ndao possui servidor que ocupe o cargo de ouvidor
substituto, o que pode, em caso de afastamentos da ouvidora titular, que podem ser
imprevistos e longos como o tratamento da proépria saude, deixar a descoberto o
atendimento adequado das demandas da entidade, comprometendo sua atuacao e
podendo levar ao descumprimento dos ditames legais.

b) Estrutura fisica.

Em resposta ao QA a instituicao respondeu que: “A Ouvidoria do HFCF possui
um espacgo recentemente reformado, com sala de espera e trés salas para o satisfatorio
acolhimento ao cidadéo, com rampa de acesso e climatizagdo adequada.”

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
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de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Tendo em vista que a UA ndo é reconhecida como instancia formal dentro do
HFCF, ndo existe definicdo do tempo de permanéncia da pessoa responsavel pela
Ouvidoria e o processo de sucessao.

Verificou-se que a designagao da atual Ouvidora, Lilian Barbeito Bandeira de
Mello, se deu pela Portaria n2 1.621, de 26/06/2017, para exercer a funcao.

Nesse sentido, convém esclarecer que o art. 72 da Portaria CGU n? 1.181/2020
estabelece 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, conforme descrito a seguir:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

No caso concreto, verifica-se que o periodo inicial de trés anos de designacdo do
atual titular da Ouvidoria encerrou em 26/06/2023, sendo que o pedido de recondugio
em 2020 ndo teve a apreciacdo prévia da CGU, ao passo que até o momento nao foi
encaminhada para a avaliagao da CGU, proposta de indicagdo de novo titular.

A.6 Canais de Atendimento

A Ouvidoria Publica do HFCF disponibiliza os seguintes canais de atendimento:

e Plataformas: OuvidorSUS e Fala.BR;

e  Email: Ouvidoriahj@hgj.rj.saude.gov.br;

e Atendimento por telefone: (21) 3327-8538;
e Atendimento presencial;

e C(Carta.

A instituicao informou, por meio do QA, que nado existe fluxo formalizado na
entidade para que as manifestacées de ouvidoria eventualmente recebidas em outras
areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na ouvidoria conforme
disposicdes do art. 13, § 32, da Portaria CGU n2 581/2021.

Verificou-se que a entidade ndo registra no Fala.BR as manifestacdes recebidas
dos diversos canais disponiveis, tendo sido informado que todas as demandas recebidas
sao registradas apenas no Sistema OuvidorSUS.

A.7 Sistemas Informatizados

As manifestacoes dos usuarios sao registradas e tratadas no OuvidorSus,
enquanto que as manifestacoes recebidas no sistema Fala.BR também sdo registradas
no OuvidorSUS, embora de forma manual.

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso ao sistema OuvidorSUS e apenas
a chefia tem acesso ao sistema Fala.BR com o perfil de gestor.

Ndo sdo utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento
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capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos
cidadaos.

A UA informou ainda, por meio do QA, que: “A Ouvidoria do HFCF utiliza o
sistema Fala.BR de forma satisfatoria, sem identificagdo de dificuldades. A tnica coisa
que aguardamos é uma interface entre os sistemas Fala.BR e o OuvidorSUS para evitar
o retrabalho na mesma demanda, além de uma maior especificidade em relagdo aos
assuntos tratados na drea da Saude.”

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Houve apenas 37 manifesta¢des no periodo avaliado registradas na Plataforma
Fala.BR, sendo que as demais manifestagdes foram registradas no sistema OuvidorSUS
que é o sistema utilizado pelo HFCF, sendo que apenas 3 manifestagdes tiveram a analise
do seu tratamento, conforme pode ser consultado no Apéndice B - classificada como
parcialmente adequada e/ou inadequada.

A Ouvidoria do HFCF detalha os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento
das manifesta¢des na Ouvidoria da seguinte forma:

e O cidadao relata sua demanda pessoalmente, por telefone, e-mail, carta ou
diretamente na Plataforma Fala.BR.

e O Ouvidor recebe o relato, classifica (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo, elogio ou sugestdo), verifica a competéncia e elementos de
admissibilidade, registra no sistema OuvidorSUS e verifica se a situagdo se
encerra de forma imediata (contemplando ou ndo o objeto da demanda) ou
se encaminha para resposta da area responsavel.

Apds esse fluxo ocorre o acompanhamento diante do prazo mais prorrogacao
para resposta final ao demandante e em caso de informagdes sensiveis em reclamacgdes
e dendncias, resguardam o sigilo necessario.

Além disso, também foi informado em resposta ao QA que:

a. Nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de
tratamento das manifestagdes na Ouvidoria;

b. Nao ha um montante significativo de demandas no FALABR do Hospital
Federal Cardoso Fontes;

c¢. A UA ndo acompanha os dados do Painel resolveu?;

d. A Ouvidoria faz mapeamento para verificar quais assuntos sao mais
demandados, no entanto nao existe uma correlagiao direta com os
assuntos da plataforma Fala.BR, mesmo porque a instituicdo nao
registra todas as manifestacdes no Fala.BR;

e. A Ouvidoria ndo mantém acompanhamento quanto aos resultados
conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs — referentes as denuncias ou comunicacdes de irregularidades
recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao;

bal

A Ouvidoria ndo acompanha o tratamento de questdes relacionadas aos
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servidores da entidade e que sdo temas recorrentes de denuncias,
comunicagdes ou reclamagdes.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos, documento elaborado por organizagdes publicas, visa a
informar aos cidadaos quais sdo os servicos prestados por cada uma delas, como acessar
e obter esses servigos e quais sdo 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 participacdo 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 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao
Usudrio serd objeto de atualizacGo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet

Da andlise, verificou-se que a Carta de Servigos do HFCF n3o consta no portal
Gov.Br, conforme determina as disposi¢des do art. 46 da Portaria CGU n? 581/2021,
embora possa ser acessada por meio do link:
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/carta_servicos cidadao hospital cardoso

fontes.pdf. No entanto, tal pagina nao é parte do sitio eletrénico do HFCF e nem da UA.

O documento acima referenciado foi elaborado em 2018, sendo que em resposta
ao QA, a Ouvidoria informou que: “A ouvidoria/HFCF participa do processo de
atualizagdo da Carta de Servicos, porém sem periodicidade definida. A ultima
atualizagdo se deu no més de maio/2023, aguardando a publica¢do.”

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

A UA informou que nao avalia os servigos prestados pela entidade conforme
transcricdo a seguir: “Jd realizamos avaliagdo por pesquisa de satisfacGo periddica,
porém atualmente, em funcdo da pandemia, além da falta de recursos humanos, essa
avaliagdo ndo é possivel.” No entanto a UA informou que houve implementacdo de
melhorias na prestacdo dos servicos nos ultimos dois anos, porém de forma pontual,
advindas de demandas de usudrios, como por exemplo: informacdo na porta de entrada
da emergéncia, recolocacao de cadeiras na fila de espera do ambulatério, instalacao de
Insulfim no setor de Oncologia.

Informou ainda, que ndao possui competéncia para demandar melhorias e
corregdes no curso das atividades realizadas nas demais Unidades da entidade no que
se refere as questdes de ouvidoria. Apesar disso, a UA envia a necessidade trazida pelo
usuario através de sua demanda formal para a Direcdo Geral, Coordenacdo de
Administracdo e Coordenacdo Assistencial, embora ndo tenha geréncia sobre a
efetivacdo ou ndo da melhoria/correcado

Por fim, ndao foram encontradas informagdes a respeito do Conselho de
Usuarios no sitio eletronico da instituicao.


https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/carta_servicos_cidadao_hospital_cardoso_fontes.pdf.
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/carta_servicos_cidadao_hospital_cardoso_fontes.pdf.
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A.11 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria: denduncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo que as
unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR.

A aplicagao, disponibilizada no sitio

http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Da analise das 37 manifestagdes registradas no Painel Resolveu? os principais
temas-objeto das manifestagGes recebidas pela UA sdo: assédio moral e dentncia de
irregularidades de servidores, sendo que o tema assédio moral é o mais demandado
(figura a seguir).

Vale ainda ressaltar que a UA pode alterar o campo assunto na Plataforma
Fala.BR, para fins de readequacdo?, quando houver alguma manifesta¢do cujo tema
nao for informado.

Figura 1 — Temas das Manifesta¢oes

RANKING

QUANTIDADE . TEMPO

-

Lista dos assuntos com maior nomero de manifestactes Respondidas e Em
Tratamento

assédio moral [
Denincia de iregulari... [ -
Agendamento de Cor... (NN -

e—

ra

2

[ ]

Outros em saide |

Fonte: Painel “Resolveu?”

2

Seguem os dados estatisticos do HFCF retirados do Painel “Resolveu?”,
considerando o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 (figuras 2 e 3).

4 Item 5.2 do Manual do Fala.BR (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR - Manual).



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual
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Figura 2 — Painel Resolveu HFCF - Indicadores
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Fonte: Painel “Resolveu?”

Conforme observa-se nos dados da figura 2, a UA apresentou um bom
desempenho em relacdo ao cumprimento do prazo de resposta e a resolutividade da
demanda e mediano no nivel de satisfacdo do usuario. Observe-se, entretanto, que das
37 manifestac¢des, apenas 2 (dois) manifestantes se posicionaram quanto a atuagao da
Ouvidoria.

Figura 3 — Painel Resolveu HFCF - Tipo de Manifestacao
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Fonte: Painel “Resolveu?”

A figura 3 mostra que:

a) O assunto com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento foi “Assédio Moral”.

b) O més de junho de 2022 registrou a maior demanda para a Ouvidoria.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

B.1 Metodologia para Obtencao dos Dados

Os dados foram obtidos a partir da andlise de todas as manifestacdes recebidas

pela UA no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 e cadastradas no Fala.BR, num total
de 37 manifestagoes, divididas nos seguintes tipos:

Quadro 04: Composi¢cdo da amostra e tempos médios de resposta.

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)

Comunicacgao 26 27,85

Denuncia 3 35,00
Elogio 0 0

Reclamagao 7 29,29
Simplifique 0 0

Solicitacdo 1 06,00
Sugestao 0 0

Total 37 24,53

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

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo

de mapear a atuacdao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16 da Lei n?

13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administragao
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 situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, nao foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no
Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao

usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdao sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos 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;

Qualidade no tratamento da manifestacdao: no art. 32 do Decreto n¢
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
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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,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/2018. Ademais, a Lei n n2 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 usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
doze perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise dos Dados

Grafico 01 (questdo 1): A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo?

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 01 mostra que das 37 respostas as manifestacdes do HFCF, 35 foram
respondidas dentro do prazo estabelecido no art. 18 do Decreto n2 9.492/2018,
considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacao.
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Grafico 02 (questdo 2): O campo Assunto da manifestagao foi preenchido corretamente?

N/A

0

0 5 10

15 20 25 30
Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 37 manifestacdes
nas quais a pergunta 2 se aplica, 26 foram classificadas corretamente contra 11
manifestacdes classificadas incorretamente. Logo, 70,27% das manifestacdes analisadas
foram classificadas corretamente.

Grafico 03 (questao 3): A informacgao sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

O gréfico 03 mostra que a informagdo sobre resolutividade foi preenchida
adequadamente em 34 manifestacOes, o que representa 91,89%.
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Grafico 04 (questdo 4): A manifestagdo foi classificada corretamente?

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

Quanto a classificacdo das manifestacdes mostradas no grafico 4, observa-se
que, das 37 manifestacdes, 36 foram classificadas corretamente contra 1 (uma)
manifestacdo classificada de forma incorreta, pois tratava-se de uma reclamacao. Logo,
97,30% das manifestagdes analisadas foram classificadas corretamente.

Grafico 05 (questdo 5): As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza
e objetividade?

N/A 0

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 5 mostra que todas as informagdes contidas nas respostas a todas as
manifestagdes foram apresentadas com clareza e objetividade.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Hospital Federal Cardoso Fontes

Grafico 06 (questdo 6): A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

Sim I 1
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Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 06 mostra que 36 manifestagdes (97,30%) sdo, de fato, de
competéncia do HFCF. Houve apenas 01 (uma) manifestacdo (2,70%) em que a
Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgao
externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema.

Grafico 07 (questao 7): A resposta da Comunicagdo contém informacgdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

2

0 5 10 15 20 25 30
Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 7 mostra que duas respostas ndo contém informacdes sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento.

)
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Grafico 08 (questdo 8): A resposta da Dentincia contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 8 da planilha andlise de manifestacdes mostra que nas 3 dentncias
analisadas as respostas informaram sobre o encaminhamento as unidades de
apuracao ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 34 manifestacdes, por
sua vez, ndo se enquadram como denduncia.

Grafico 09 (questdo 9): A Resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

0 5 10 15 20 25 30 35
Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 9 acima mostra que em todas as manifestacdes do tipo Reclamagao
constam esclarecimentos sobre o fato reclamado.
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Grafico 10 (questdo 10): A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

Sim I 1
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Fonte: manifestagdes disponibilizadas pela OGU.

O Gréafico 10 acima mostra que todas as respostas as solicitagbes de
providéncias explicam sobre a adogdo da providéncia solicitada ou justificam sua
impossibilidade.

Grafico 11 (questao 11): A resposta da Sugestdao contém manifestagdo acerca da possibilidade
de adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

Sim 0

Nao O
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Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 11 acima mostra que nao constam sugestées nas manifestacdes
disponibilizadas pela OGU.
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Grafico 12 (questdo 12): A resposta da Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

Sim 0
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Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O gréfico 12 acima mostra que nao constam elogios nas manifestacoes
disponibilizadas pela OGU.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pelo HFCF para as manifestacGes, foi realizada uma avaliacdo geral quanto aos
procedimentos de tratamento. Das 37 manifestagGes analisadas, verifica-se que: 34
foram consideradas adequadas, 2 (duas) parcialmente adequadas e 1 (uma)
manifestagao considerada inadequada (grafico 12 a seguir).

Grafico 12: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela UA
para a manifestacdao em questao?

inexistente 0

Parcialmente Adequada . 2

Inadequada 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.
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Grafico 13: Analise das Respostas as Manifestag6es - Avaliagdo Geral por Tipo

Redamacao 100,00%

Sugestao

Elogio

Solicitacdo 100,00%

Dentincia 66,67% 33,33%
Comunicacdo 92,30%
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B Adequada M Parcialmente Adequada Inadequada

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em anadlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas, 2 (duas) manifestacdes foram
consideradas parcialmente adequadas, a saber: duas comunicag¢des (grafico 12).

De outro modo, as manifestac¢des sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagcdo 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 que
houve 1 (uma) manifestacdo inadequada, a saber: uma denuncia (grafico 12).

Ante o exposto, o grafico 12 da Avaliagdo Técnica Final mostra um bom
desempenho, considerando-se que 91,89% das andlises técnicas dadas pela UA as
manifestagdes constantes da amostra foi considerada adequada.

Cabe observar que a lista das 37 manifestacdes, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndao sendo a
andlise realizada pela equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

Por fim, as inconsisténcias nas respostas conclusivas do HFCF as manifestacées
constam no quadro 5 adiante:

Quadro 5 — Inconsisténcias nas respostas conclusivas do HFCF

Manifestagdo Classificagdo Observagoes

Nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n2 13.460,
25072xxxxxx2022xx Comunicagao de 2017, é vedada, no caso de denuncias e/ou
comunicagdes, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatado. No
caso, a manifestagdo foi encaminhada para ser respondida
pelo Coordenador de Administragdo e Recursos Humanos
que, por sua vez, solicitou o posicionamento do Servigo de
Infraestrutura.

2507 2xxxxxx2022xx

Comunicagao

Nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n2 13.460,
de 2017, é vedada, no caso de dentncias e/ou
comunicagdes, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes
e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatado. No
caso, a manifestagdo foi encaminhada para ser respondida
pela Dire¢do Geral do Hospital, ao passo que
provavelmente deveria ter sido arquivada, em virtude da
falta de autoria, materialidade e objeto claramente
definidos, que por se de uma comunicagao, ndo poderiam
ser fornecidos via solicitacdo de informagdo complementar.

2507 2xxxxxx2022xx

Denuncia

No caso em questdo, a da denuncia deveria ter sido
reclassificada para solicitagdo, ao passo que o setor
responsavel ndo respondeu as informagdes solicitadas pela
ouvidoria de forma conclusiva no prazo legalmente
estabelecido.

Fonte: manifestagdes disponibilizadas pela OGU.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletronica
em 12/07/2023, foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca
das constatagOes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugbes, realizada em 20/07/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes 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 eletrénica, em 31/07/2023,
um plano de acdo contendo medidas para atender as deliberaces propostas e corrigir
os problemas identificados durante a avaliagdo, o qual é reproduzido na
integra no Apéndice D.

Andlise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de Acdo da Unidade os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacdo das a¢bes para atendimentos das
recomendag¢des propostas pela OGU, embora as agdes tenham em sua maioria sido
preenchidas com a descricdo da situacdo atual em vez da definicdo das etapas
necessarias para o atendimento a cada recomendacao.

A respeito da Recomendag¢do 1, que trata do uso da Plataforma Fala.BR para
registro de todas as manifestacdes, entende-se que as etapas e prazos estimados estdo
adequados, uma vez que a autonomia da UA para atender ao solicitado é limitada.

A Recomendacdo 2, que trata da atualizacdo do site, possui um cunho mais
operacional, sendo que também devem ser consideradas as acdes necessarias a
elaboracdo e manutencdo do referido conteudo, visto que conforme verificado, ha
varios itens que ainda ndo existem na UA.

Quanto a Recomendacgdo 3, que trata da elaboragdo/formalizacdo dos fluxos de
trabalho, cabe ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores
dentro do HFCF 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. 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 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.

A Recomendacgdo 5, que trata do uso do mddulo de Triagem e Tratamento,
depende da definicdo de pontos focais em cada drea, os quais devem ainda ser treinados
e registrados na ferramenta de modo a que o processo de tramite e tratamento de
manifestacdes via o referido mddulo possa ser efetivamente realizado, além do que o
seu atendimento tem por pré-requisito o atendimento a Recomendacao 1.

Conforme indicado pela UA, o atendimento a Recomendacdo 6, que trata da


https://www.gov.br/pt-br/servicos
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avaliacdo dos servicos prestados e realizacdo de acGes de Ouvidoria Ativa, deve
considerar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio. No entanto, seria recomendavel que o
prazo de execucdo fosse reduzido, visto que 12 meses esta acima do prazo médio
proposto por outras UAs.

Por fim, a Recomendacao 7, que trata da formalizacdo da unidade de ouvidoria
na estrutura do HFCF, o seu atendimento também depende de gestdes junto ao MS,
diante do que o prazo indicado é razoavel.

Em suma, entendemos que o Plano de Acdo apresentado esta de acordo com o
previsto, lembrando que ao longo de sua execuc¢ado, provavelmente reste necessario que
um maior refinamento das atividades a serem realizadas e atores envolvidos.
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Apéndice D

Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

Recomendagdo Agao Responsévsl Prazo paraN Estado Beneficio Esperado
pela Execu¢do | Implementacao Atual*
SOLICITACAO AO OUVIDORIA 1(UM) ANO PREVISTA - FORTALECER O
I. Registrar e DEPARTAMENTO GERAL DO SUS DIALOGO ENTRE A
tratar todas as DE GESTAO SOCIEDADE E O
demandas de HOSPITALAR HFCF, PRESTANDO
L. APOIO PARA 0s
ouvidoria por IMPLEMENTAGAO E ESCLARECIMENTOS
meio da ARTICULACAO COM NECESSARIOS AO
Plataforma A OUVIDORIA CIDADAO/USUARIO.
Fala.BR, de uso | GERALDOSUSEA MITIGAGAO DOS
obrigatério pelas OUVIDORINA GERAL RISCOSNDE
. DA UNIAO NO EXPOSICAO E
unidades do INTUITO DE FRAGILIDADE EM
SisOuv, de DEFINICAO PARA RELACAO A LGPD;
acordocomo ESTA ESTAR EM
art. 25, inciso Il, | RECOMENDACAO. CONFORMIDADE
da Portaria CGU COM A ~
n? 581/2021. RECOMENDACAO
OFERTADA; MITIGAR
A DUPLICIDADE NO
TRABALHO DE
OUVIDORIA;
AUMENTAR A
CREDIBILIDADE DO
USUARIO EM
RELACAO AO
TRATAMENTO DOS
SEUS DADOS.
A PAGINA DO HFCF ASCOM 3/3 meses em EM -TRANSPARENCIA
Il. Atuar juntoa | ESTA CONTIDA NO OUVIDORIA até 1ano ANDAMENTO | DAS INFORMACOES
gestdo do HFCF SITE DO INFORMATICA JUNTO AO
para que o Sitio DEPARTAMNENTO USUARIO/CIDANDAO.
. DE GESTAO INFORMACAO
Eletrénico da HOSPITALAR, MAS ATUALIZADA AO
entidade seja SOLICITAREMOS USUARIO DO
atualizado de ATUALIZACAO SERVICO,
modo a constar PARA QUE SEJA AUMENTANDO A
as informacdes REAALIZADA A CADA CREDIBILIDADE DAS
. TRES MESES E/OU INFORMACOES
EHBEB RS SEMPRE QUE OFERTADAS;
71 da Portaria NECESSARIO.

CGU n?
581/2021,
contribuindo
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para a promog¢ao
da transparéncia

ativa.
ACAO QUE JA ESTA DGH 6 MESES EM - MAIOR
I1l. Elaborar SENDO PLANEJADA | OUVIDORIA ANDAMENTO | CONFIABIALIDADE
norma sobre JUNTO AO DGH E NOS PROCESSOS
funcionamento AOS HFRJ PARA IMPLANTADOS
S PADRONIZACAO DE PERANTE AO
da ouvidoria, FLUXOS NO USUARIO/CIDADAO.
formalizando ATENDIMENTO ATENDIMENTO
seus fluxos de COM AS HUMANIZADO E
trabalho, ESPECIFICIDADES APRESENTANDO A
incluindo DA TIPOLOGIA DA PADRONIZACAO
o MANIFESTACAO. PARA AUMENTAR A
previsao EM RELACAO A QUALIDADE NO
atualizada acerca DENUNCIA ATENDIMENTO AOS
da protecao do AGUARDANDO USUARIOS INETRNOS
denunciante, FLUXO PELA E EXTERNOS DE
mecanismos de | CUVIDORIA GERAL
. DO SUS PARA
representacac |\ /o eMENTARMOS
contra NOS HOSPITAIS DO
represalias RJIA
decorrentes da
denuncia,
observando o
disposto na Lei
n2 13.608/2018,
na Portaria CGU
n2 581/2021 e
demais
normativos
vigentes.
AGUARDANDO DGH 3 MESES PREVISTA - OBJETIVO
IV — Publicar na FINAL DA DIREGAO INEFORMAR AO
pagina do sitio | ELABORACAODA | PLANEJAMENTO USUARIO/CIDADAO
eletrénico do CARTA, PARA LIl 0S SERVICOS
HFCF a Carta de S(E)L('ECC'L’Z;'\S%SE A PRESTADOS PELO
Servigos ao PUBLICACAO AO HFCF,
Usuério, DEPARTAMENTO DESCREVENDO OS
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conforme DE GESTAO SERVICOS
determina o art. HOSPITALAR. OFERECIDOS, AS
79, § 42 da Lei n® HO Rk DI
13.460/2017. NHEHOEED
COMPROMISSOS E
PADROES DE
QUALIDADE DE
ATENDIMENTO AO
PUBLICO.
COMO OUVIDORIA- 1(UM) ANO PREVISTA - MAIOR
V - Utilizar o MENCIONADO GERAL DO SUS CONFIABILIDADE NA
médulo de REFRENTE A UMA TRIAGEM DAS
triagem e TRATIVA EM UM DEMANDAS.
NIVEL
tratamento da HIERARQUICO
Plataforma FORA DO NOSSO,
Fala.BR para TODAVIA ESTAMOS
distribuicdo EM CONVERSA
interna das JUNTO AO
. - OUVIDORIA DO
manifestagoes, a DGH COM O
fim de cumprir | \NTyTIO DE SER
requisitos de CONSULTADO
seguranga e JUNTO A
rastreabilidade | OUVIDORIAGERAL
. DO SUS COMO
no envio de DEVEMOS
manifestac¢des PROCEDER A
para areas RESPEITO DAS
responsaveis e, OR'ETANCGES
no caso de DESTE ORGAO
. QUANTO A
dendncias, para UTILIZAGAO DO
as areas de MODO TRIAGEM E
apuragao, TRATAMENTO DA
conforme art.19, | PLATAFORMA FALA
§1¢, da Portaria BR
CGU n?
581/2021.
EM CONJUNTO DIRECAO NO PRAZODE1 | PREVISTA - MAIOR
VI — Realizar ou COM A DIRECAO, OUVIDORIA (UM) ANO DIVULGAGAO DO
acompanhar os | ARTICULAR VISITAS | DGH E EQUIPE TRABALHO
gestores do HFCF NAS AREAS OUVIDOIRA EFETUADO PELA
L APRESENTANDO O HFCF OUVIDORIA,
na avaliagdo SERVICO AOS ENQUANO ORGAO
periddica dos USUARIOS DE MEDIACAO DE
servigos publicos INTERNOS E CONFLITOS ENTRE O
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prestados pelo
hospital, além de
realizar
campanha de
divulgacao do
HFCF acerca de
suas
competéncias e
das
competéncias da
Ouvidoria
especificamente,
incluindo a
realizacao de
acoes de
ouvidoria ativa
para estes fins,
de acordo com o
art.82, da
Portaria CGU n¢?
581/2021.

EXTERNOS
(RETOMADA DA
BUSCA ATIVA);
ARTICULAR JUNTO
AO DGH
CAMPANHAS
APRESENTANDO A
OUVIDORIA E SUAS
ATRIBUICOES AOS
USUARIOS.
CADASTRAR NA
PLATAFORMA DE
CONSELHO DO
USUARIO
OFERECIDO PELA
CGU, PROPONDO
ENQUETES PARA
AVALIACAO DO
SERVICO DE NOSSA
UNIDADE E A
RETOMADA DA
PESQUISA DE
SATISFACAO EM
PARCERIA COM A
OVIDORIA DO DGH
QUANTO AOS
SERVICOS
PRESTADOS AOS
PACIENTES
INTERNADOS.

CIDADAO E A
INSTITUICAO.

A PARTICIPACAO DO
USUARIO NAS
PESQUISAS
APLICADAS E
ENQUETES VISANDO
AS MELHORIAS DOS
PROCESSOS DE
TRABALHO E
QUANDO
NECESSARIO A
PROMOGCAO NA
MUDANGCA DOS
FLUXOS EM PROL
DAS BOAS PRATICAS
EM SAUDE.

VIl - Avaliar,
junto a alta
gestdo do HFCF,
a viabilidade e
conveniéncia de
a ouvidoria ser
institucionalizada
mediante a sua
inser¢ao formal
no organograma
da instituicao, de
modo a facilitar a
sua participacao
como instancia
do processo de

A DIRECAO ACEITA
A SUGESTAO DE
FORMALIZACAO DO
SETOR.
SOLICITAMOS
APOIO DAS
INSTANCIAS
SUPERIORES.
DA INSTITUICAO

OUVIDORIA-
GERAL SUS

1(UM) ANO

PREVISTA

DAR VISIBILIDAE AO
SETOR DE
OUVIDORIA JUNTO
A0S ORGAO
COLEGIADOS,
CONSELHOS E
ORGAOS DE
CONTROLE. SENDO
ASSIM,
AUMENTANDO A
CREDIBILIDADE AOS
USUARIOS INTERNOS
E EXTERNOS;
FORTALECENDO-SE
COMO FERRAMENTA
DE GESTAO EM
APOIO A ALTA
GESTAO;
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tomada de
decisdes 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 corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



