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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade avaliada: Ouvidoria do Hospital das Forcas Armadas — HFA.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado de manifestacdes: 12/01/2023 a 31/12/2023.

Data de execugao: julho a agosto de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Hospital das Forgas
Armadas - HFA, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestacdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequacado do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, da
Portaria CGU n2
581/2021, e da Portaria
Normativa CGU n?2
116/2024

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
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicbes legais, inclusive
identificacdo de boas praticas e relato de alguns achados.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade do HFA, de modo geral, possui uma gestdo dos
processos, relacionados as demandas de ouvidoria,
condizente com suas atribuicGes. Entretanto, é possivel
aumentar a transparéncia das informagdes na secdo de
ouvidoria do site, melhorar a tramitacdo para as dreas
internas do HFA, aumentar a transparéncia das informacdes
com a disponibilizagdo do relatdrio de gestdo da ouvidoria.
Com base nesses pontos, formulamos as seguintes
recomendacoes.

Quais as recomendagdes que deverao ser
adotadas?
A partir da avaliacdo, foi recomendado a ouvidoria:

1. incluir todas as informacgGes obrigatérias no sitio da
unidade, bem como corrigir os links indicados;

2. cadastrar as unidades internas do HFA na Plataforma
Fala.BR e utilizar o mddulo de triagem e tratamento,
para tramita¢do de manifestacdes;

3. elaborar o relatdrio de gestdo da ouvidoria de 2023.



HFA
Profoco
CGU
Fala.BR
LAI

LGPD
RENOUV
SIC
SisOuv

Lista de Siglas e Abreviaturas

Hospital das For¢as Armadas - HFA

Programa de Formacdo Continuada (em Ouvidoria)
Controladoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
Lei de Acesso a Informacgao

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

Rede Nacional de Ouvidorias

Servico de Informacdo ao Cidadao

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que as formas de
participacdo do usudrio dos servigos publicos na administragao publica direta e indireta
seria disciplinada por lei.

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos 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
orgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, 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;

(..)

VIl - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacdo
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 estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliagao das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em quatro objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacées de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servigos ao Cidadao; e (iv)
gestdo e governanca da Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho n3o avalia o desempenho da ouvidoria perante os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;
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2. Decreto n? 9.492/2018 — institui 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 6rgdo central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 — estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
dd outras providéncias.

METODOLOGIA

Para avaliacao dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

I.  planejamento;

Il.  interlocucdo e solicitagdes de informacdes;
Ill.  apresentacdo do relatério preliminar a unidade de ouvidoria;
IV.  reunido de busca conjunta de solugdes;

V.  publicagdo de relatério de avaliacao;

VI.  apresentacao de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv, para
atendimento as recomendac¢Bes consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementac¢ao das recomendac¢des, com base nos

resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacGes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio eletronico da Ouvidoria, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas constantes na Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario, cujas perguntas estavam agrupadas em
5 (cinco) dimensGes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento,


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, buscou-
se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas,
também, interlocu¢des com a ouvidoria para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

O Hospital das Forgas Armadas é integrante da estrutura basica do Ministério da
Defesa, é hospital militar geral sediado em Brasilia.

A estrutura atual do HFA estd definida a partir do art. 22 do seu Regimento
Interno, Portaria GM-MD n2 6.064, de 15 de dezembro de 2022, que também aprovou
a estrutural organizacional, que pode ser visualizada no seu organograma.

ANEXO 1: ORGANOGRAMA HFA
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Como disposto no Regimento Interno, no art. 22, da Portaria GM-MD n? 6.064,
de 15 de dezembro de 2022, a ouvidoria esta subordinada diretamente ao Comando
Logistico, no ambito da estrutura organizacional do HFA. Essa posicdo lhe permite
acesso a alta cupula da entidade, bem como independéncia funcional no desempenho
de suas atividades.

Esclarece-se que dentre as atribuicdes da ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada, bem como o
acompanhamento da prestacao dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestacao desses servigos.
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As competéncias da ouvidoria do HFA se encontram definidas no art. 14, da
Portaria GM-MD n2 6.064, de 15 de dezembro de 2022, Regimento Interno do HFA,

como a abaixo.

Art. 14. A Assessoria de Ouvidoria (A Ouv) compete:

| - processar as informacgdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas, com a finalidade de avaliar os servigos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento estabelecidos neste regimento;

Il - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento
da prestacgdo dos servigos e corre¢do de eventuais falhas detectadas;

Il - receber, tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas por pessoas
fisicas ou juridicas por meio do SisOuv, desenvolvido pela Controladoria-Geral
da Unido;

IV - proceder a andlise prévia das manifestacGes recebidas e, caso necessario,
encaminha-las as dreas responsaveis pela adog¢do das providéncias
necessarias;

V - realizar o acompanhamento das manifesta¢Ges dos usuarios, visando
disponibilizar respostas adequadas e tempestivas;

VI - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da
respectiva area de atuacgao;

VIl - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de ouvidoria
desenvolvidos pela Ouvidora-Geral da Unido;

VIII - utilizar, no atendimento, a chamada "linguagem cidad3d" que se
caracteriza por uma linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que
considera o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a
comunicagao e o mutuo entendimento;

IX - interagir com o usudrio com presteza e imparcialidade, promovendo,
assim, a participac¢do social e contribuindo para a efetividade das politicas e
dos servigos publicos oferecidos pelo Hospital da Forgas Armadas;

X - organizar e divulgar informacdes sobre as atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais, por meio de relatérios de ouvidoria, de
periodicidade semestral ou anual;

Xl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre os usuarios e os
diversos elementos integrantes da Instituicdo, com a finalidade de ampliar e
aperfeicoar os espagos de relacionamento e participa¢do da sociedade com a
administragdo publica;

XIl - promover participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario (pessoa
fisica ou juridica) de servigos publicos, no ambito do Hospital das Forgas
Armadas;

Xl - interagir com a Ouvidoria-Geral da Unido e com as demais ouvidorias
publicas; e

XIV - exercer outras atividades inerentes a sua area de atuagao.

As informacdes da unidade avaliada foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no
Painel Resolveu?, no sitio eletronico do HFA, nos normativos referentes ao tema, no
guestionario de avaliacdo. Mais detalhes sobre a ouvidoria do HFA estdo dispostos no
Apéndice A, deste Relatodrio.
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Forma analisadas as manifestacGes cadastradas no periodo de 01 de janeiro de
2023 a 31 de dezembro de 2023, dessas, retirou-se uma amostra de 100 (cem)
manifestacdes para analise pela OGU.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas Praticas

1.1. Atendimento humanizado

A ouvidoria do HFA desenvolveu uma sistematica de atendimento presencial
denominada de “Atendimento Humanizado”. Como informado no questiondrio de
avaliagao, segue um resumo da sua descri¢ao.

A boa pratica em apreco é desenvolvida na ouvidoria com base em trés
importantes pilares:

e Acolhimento;
e Empatia;

e Resolutividade.

Acolhimento
Ao entrar na ouvidoria o cidadao é sempre recebido com uma afirmagao e uma
pergunta: “Seja bem-vindo. Em que posso lhe ajudar?”

Em seguida, dependendo do animo do usuario (triste, alegre, nervoso, agressivo,
sorrindo, chorando, exaltado, calado) o agente publico da ouvidoria dirige ao usudrio do
HFA palavras de conforto, esperanca, animo, estimulo, alegria, compreensao para que
ele se sinta a vontade para descrever o motivo de seu atendimento.

Nessa fase do atendimento, invariavelmente é oferecido ao usuario um copo de
agua, um café, um lenco de papel (se necessario) acompanhado de palavras adequadas
a situacdo.

Adotadas essas atitudes o agente de ouvidoria ouve com atencdo e respeito o
gue o cidad3do tem a dizer, evitando distrair-se com o computador, telefone celular ou
outro atendimento simultaneo, dedicando toda a atencdo aquele que, diante de sua
mesa de trabalho, discorre acerca da questdo mais importante do mundo: o seu
problema.

Empatia

O agente da ouvidoria deve ter palavras de otimismo, de confianca, de alegria
em meio a tristeza, de conforto em meio a dor (somos uma ouvidoria hospitalar) e,
principalmente de esperanca.

11
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Resolutividade

Ao receber a demanda de nossos usudrios o agente da ouvidoria se engaja na
qguestdo, realiza os contatos necessdrios, desloca-se até o setor demandado e, na
maioria das vezes, obtém éxito solucionando o problema que conduziu o usuario a
ouvidoria.

Por fim, a ouvidoria do HFA criou diversas frases para resumir o trabalho que
nela é desenvolvido, essas frases sdo utilizadas em seus documentos internos e duas
delas tem a ver com esta boa pratica:

e OUVIDORIA: CIDADAO COMO MISSAO, RESOLUTIVIDADE COMO
SOLUCAO!

e OUVIDORIA DO HFA: ACOLHIMENTO, EMPATIA E RESOLUTIVIDADE

Essa boa pratica, por ser algo que uniformiza o atendimento, fornece um padrao
de comportamento para os atendentes, o que pode garantir uma melhor qualidade de
atendimento e padronizacdo, que independa do entendimento individual de cada
atendente.

2. Oportunidades de Melhoria

2.1. Transparéncia insuficiente quanto as informag6es da se¢ao de ouvidoria do sitio
eletronico da entidade

A insuficiéncia de transparéncia da secdao de ouvidoria do sitio eletrénico da
entidade se deve ao fato de estarem faltando elementos bdsicos para dar visibilidade
sobre as atividades da ouvidoria, bem como fornecer informacdes que facilitem o acesso
aos servicos prestados, em atencdo a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, com se
segue.

Apesar de existir uma pagina dedicada a ouvidoria no site da entidade, essa esta
“escondida”, pois é necessario clicar em Participacdo Social para encontrar a pagina da
ouvidoria (https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-
ao-cidadao). E necessario deixar na pdgina inicial, uma nomenclatura da Ouvidoria
direcionando o cidaddo rapidamente para a pagina.

Além disso, faltaram informacdes importantes na propria pagina da ouvidoria
como um link para acesso ao Painel Resolveu?, como indicado na norma (art. 71, Il, d),
também ndo possui a publicacdo do Relatério de Gestdo da Ouvidoria sobre as
manifestacdes (art. 71, 1l, c).

Adicionalmente, ndo foi encontrado na pagina da ouvidoria o curriculo do
ouvidor e a data de ingresso no cargo (art. 71, 1l, e).

Esclarece-se que, sobre as obrigacdes de transparéncia, o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 determina:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

12
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Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacgdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuyv;

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

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Foi verificado em duas paginas, como abaixo, que existem varias informacdes
duplicadas.

e https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao

e https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-informacao/ouvidoria-fala.br

Portanto, deve-se incluir todas as informacgdes obrigatdrias no sitio da entidade,
em conformidade com art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, dando
transparéncia e acesso rapido ao cidaddo sobre as atividades da ouvidoria, bem como
corrigir as duplicidades de informacado nos links indicados.

2.2. Para tramitagdao para as dareas interna do HFA nao foram cadastradas e nem
utilizadas as unidades pela Plataforma Fala.BR

Foi constatado que, de acordo com a verificacdo na andlise das manifestacoes, a
ouvidoria ndo utiliza o médulo de triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR para o
encaminhamento das manifestacdes do HFA.

Dessa forma, verificou-se que em 41 manifestacdes, de tipologias diversas, em
gue houve participacdo de outras areas internas do HFA, para apoiar a elaboracdo da
resposta, ndo foram nem cadastradas e nem utilizadas as unidades cadastradas na
Plataforma Fala.BR para tramitacdo interna da manifestacao, podendo se perder assim
a rastreabilidade das informagdes. Os detalhes constam na planilha chamada Andlise
Individual das Manifestag¢ées?, em conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria CGU
n2 581/2021 e com o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024:

Art. 44 ...

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes 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.

Sobre o assunto, também o Decreto n? 10.153/2019 em seu art. 62 e § 32 dispde
gue as unidades de ouvidoria, que fazem tratamento de denulncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados, devem ter controle

! Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versio do
relatdrio preliminar.
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de acesso, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem
as denuncias e suas respectivas datas de acesso.

Art. 6 ...

§ 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 denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

Adicionalmente, como foi verificado nas respostas no questionario de avaliacao,
foi informado que corretamente a Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para
recebimento e registro das manifestacdes de ouvidoria, como determina o art. 13 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, em ateng¢do a resposta do questionario de
avaliacdo: “As manifestacbes recepcionadas por canais diversos de Ouvidoria
(formuldrio eletrénico, telefone, carta, atendimento presencial e outros) sGo registradas
na Plataforma Fala.BR? R: Sim”.

Art. 13. As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

Entretanto, para tratamento/tramite de manifestagdes é utilizado o sistema SEl,
assim segue o fluxo desse procedimento, como informado nas respostas no questionario
de avaliagao.

e Toda a documentagdao das manifestacdes recebidas pela ouvidoria,
exceto as denuncias, é acostada aos processos abertos no sistema SEI
com a classificacdo de nivel de acesso “Restrito” com fulcro no art. 23 ¢/c
com o art. 72 da 13.707/2018 — LGPD;

e As manifestacdes que sdo apresentadas pela Plataforma Fala.BR sdo
inseridas no processo com as abas relativas a identificacdo do usuario
fechadas, mantidas as informagdes minimas e necessdrias ao seu
tratamento que poderao envolver a consulta a prontuarios médicos, nos
casos de internac¢do, ou a evolugao clinica do paciente, decorrente seu
atendimento ambulatorial eletivo ou de emergéncia;

e A documentacdo que ndo deva tramitar aberta no SEl, é entregue em
mao, com a recomendacdo de ser destruida apds a finalidade do suporte
documental ter sido cumprida;

e A tramitacdo no sistema SEl se restringe ao minimo de pontos focais
envolvidos na manifestacdo, na maioria das vezes as manifestacdes sao
enviadas diretamente aos responsaveis por respondé-las;

e Os processos no sistema SEl apds esgotadas as medidas relativas ao
tratamento da manifestacdo sdo concluidos nas unidades por onde
tramitou;

e (Os dados pessoais sdo sempre integralmente preservados desde que ndo
sejam imprescindiveis a solucdo da demanda. A informacdo de que os
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dados do cidaddo foram preservados é transmitida ao cidaddo por
ocasido do envio da resposta conclusiva.

Desse modo, o HFA ndo estd inteiramente sujeito aos mecanismos de restri¢cdo
de acesso e conhecimento do conteldo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e previstas na legislacdo que rege o tema, pois o
sistema SEI é um sistema de protocolo e ndo de ouvidoria, e ainda, o encaminhamento
de manifestacdo impressa foge as regras de controle de quem acessou o documento,
conforme prescreve a norma.

Portanto, deve-se cadastrar e utilizar as unidades pela Plataforma do Fala.BR
para tramitacdo interna de manifestacdes, em conformidade com o § 12 do art. 19 da
Portaria CGU n? 581/2021 e com o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n?®
116/2024.

2.3. Relatdrio de gestao da ouvidoria inexistente
A ouvidoria do HFA nao elaborou o Relatério de Gestao da Ouvidoria em 2023,
bem como, ndo possui até o momento esse instrumento de transparéncia.

Esclarece-se que o relatério de gestdo da ouvidoria deve contemplar alguns
requisitos basicos, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e com
o art. 60 da Portaria Normativa n2 116/2024 abaixo.

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, I, e 15 da Lei n? 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacGes referentes
a0 ano anterior.

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

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;

Il - o niumero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - acBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informag&es sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servicos do érgédo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

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

Dessa forma, sem a existéncia do relatério de gestdo da ouvidoria, ndo foi
possivel identificar importantes aspectos gerenciais como a andlise gerencial quanto aos
principais motivos das manifestacdes (lll), a analise dos problemas recorrentes e das
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solucdes adotadas (IV) e agdes exitosas e principais dificuldades enfrentadas, propostas
de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos prazos (V).

Esclarece-se que o Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental
no diagndstico do desempenho dos servicos prestados no dambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das a¢Oes e prestacdo de
contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Esse relatério pode trazer informacdes importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisdo gerencial e de melhoria dos servicos publicos prestados pela unidade
avaliada, bem como, ter por publico-alvo também a prépria sociedade.

Portanto, deve-se disponibilizar o relatério de gestdo da ouvidoria de 2023, em
conformidade com o § 12 do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e com o § 12 do art.
60 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base as oportunidades de melhoria elencadas
na secdo anterior, o presente relatério consigna as seguintes recomendac¢bes a
ouvidoria do HFA:

I.  Incluir todas as informacgGes obrigatdrias no sitio da entidade, bem como
corrigir os links indicados, em conformidade com o art. 71 da Portaria
CGU n? 581/2021 e com o art. 71 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024;

II.  Cadastrar as unidades internas do HFA na Plataforma Fala.BR e utilizar o
maddulo de triagem e tratamento, para tramitacao de manifestacdes, em
conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 e com
0 § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

lll.  Elaborar o relatério de gestdo da ouvidoria de 2023, em conformidade
com o art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021 e o art. 60 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
ouvidoria do HFA, bem como os fluxos e os procedimentos para atender as demandas
de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a
estrutura, a gestdo e as atividades da ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacGes registradas pelo cidadao.

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 participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pela entidade.

Para subsidiar a avaliacao por parte da CGU, foram utilizados o questionario de
avaliacdo, a analise de amostra das manifesta¢cdes do periodo de 01/01/2023 até
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31/12/2023, bem como as informacdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os
gestores da unidade.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a ouvidoria do HFA, de um modo
geral, apresenta uma gestdo dos processos condizente com as suas competéncias, como
determina Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar o nivel de satisfacdo dos usuarios. As principais oportunidades de melhorias
sdo referentes a transparéncia das informacdes da ouvidoria no sitio eletronico, a
tramitacdo de manifestacGes para as areas internas da entidade e a elaboracdo do
relatdrio de gestao da ouvidoria.

Os beneficios esperados das recomendagdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) mitigacdo dos riscos a
protecdo de dados do denunciante e (ii) aprimoramento da transparéncia da atuacado da
ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da unidade avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Levantamento Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagées gerais

Campo

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Administracao Indireta — faz parte da estrutura do

Natureza juridica do érgao N
zal g Ministério da Defesa (MD)

Data de criagao Portaria GM-MD n2 6.064, de 15 de dezembro de 2022

E-mail ouvidoria@hfa.mil.br

https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-
informacao/ouvidoria-fala.br

Sitio eletronico

Canais de atendimento https://www.gov.br/hfa/pt-br/contatos

St. Sudoeste - Cruzeiro / Sudoeste / Octogonal, Brasilia -

Endereco DF, 70675-731

Telefone (61) 3966-2555

Lauro Cruzaltense Vieira Conceigdo
Data de nomeac&o do ouvidor: 01/04/2020

Sem cargo em comissao de Ouvidor

Substituto: Cap Adalberon

Ouvidor Telefone: (61) 3966-2314

Orgdo enquadrado na exce¢do do § 22 do art. 11 do
Decreto n? 9492/2018, em relagdo a avaliagdo da CGU
para a nomeagao ao cargo de ouvidor.

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
O Hospital das For¢as Armadas é integrante da estrutura basica do Ministério da
Defesa e é hospital militar geral, sediado em Brasilia.

Estrutural Organizacional

A estrutura atual do HFA estd definida a partir do art. 22 do seu Regimento
Interno, Portaria GM-MD n? 6.064, de 15 de dezembro de 2022, que também aprovou
a estrutural organizacional.
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COMANDANTE LOGISTICO
DO HOSPITALDAS |- —--—--- BELEEES
FORCAS ARMADAS
COORDENADORIA-
GERAL
GABINETE DO
COMANDANTE
ASSESSORIA DE || ASSESSORIADE| | ASSESSORIA ASSESSORIA ||| ASSESSORIADE || ASSESSORIA || ASSESSORIADE || oo coopia || ASsEssoRiaDe
ATENDIMENTO || PLANEJAMENTO | | DE CONTROLE || ASSESSORIA DE_ COMUNICACAQ Sl || s e RELAGOES
ESPECIAL E GESTAO INTERNO IECHCE INTELIGENCIA SOCIAL SEGURANGA DE GESTAO INSTITUCIONAIS
A DIVISAO DE . <
DIVISAO DE . .
RECURSGS sy pec ] TEGNOLOGIA OA HOTELARIA
(VRIS FINANCEIRA INFORMAGAQ HOSPITALAR
DIREGAQ TECNICA DE DIRECAQ TECNICA
ENSINO E PESQUISA DE SAUDE
ASSESSORIA DE
PLANEJAMENTO E
OPERACOES
NATS (1) AS‘EEOE\;:gig e GABINETE GABINETE
FssEssomADE
O LSS0
EUHIRE ) DE SAUDE SUBDIRECAO
TECNICA
ErEsaUSh DE SAUDE
[ I I I I I I I
DIVISAO DE DIVISA0 DE | [DIVISAO DE APGIO)| “ARauno. | owsiope | omsiove || owvisiooe [ 2VSA00E || ouisio oe pivisho BE
ENSINO PESQUISA  ||ECOORDENAGAO ESMT%\EE%SA FARMACIA || MEDICINA || ENFERMAGEN | “ S Eatne” oDONTOLOGIA|| DPESMT (2) || MATERIAL DE
LEGENDAS: (1) - NUCLEO DE A\/ALIAQ;\O DE TECNOLOGIAS EM SAUDE E (2} - DIVISAO DE PERICIAS, ENGENHARIA DE SEGURANCA E MEDICINA DO TRABALHO.

Como disposto no Regimento Interno, no art. 29, da Portaria GM-MD n? 6.064,
de 15 de dezembro de 2022, a ouvidoria esta subordinada diretamente ao Comando
Logistico, no dmbito da estrutura organizacional do HFA. Essa posicdo lhe permite
acesso a alta cupula da entidade, bem como independéncia funcional no desempenho

de suas atividades.

Art. 22 O HFA tem a seguinte estrutura organizacional:
| - Comando Logistico (Cmdo Log):

a) Coordenadoria-Geral (Coor Ge);

b) Gabinete (Gab Cmt Log);

c) Assessoria de Atendimento Especial (AAEsp);

d) Assessoria de Planejamento e Gestdo (APG);

e) Assessoria de Controle Interno (ACl);

f) Assessoria Técnica (A Tec);

g) Assessoria de Inteligéncia (A Intlg);

h) Assessoria de Comunicac¢do Social (A Com Soc);

i) Assessoria de Seguranca (A Seg);

j) Assessoria de Conformidade de Registro de Gestdo (ACRG);
k) Assessoria de Quvidoria (A Ouv);

1) Assessoria de Relagdes Institucionais (ARI);

m) Divisdo de Recursos Humanos (DRH);

n) Divisdo de Infraestrutura (Div Infra);

o) Divisdo de Coordenag¢do Administrativa e Financeira (DCAF);
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p) Divisdo de Tecnologia da Informacéo (DTI); e

q) Divisdo de Hotelaria Hospitalar (DHH);

Il - Diregdo Técnica de Ensino e Pesquisa (DTEP):

a) Gabinete (Gab DTEP);

b) Assessoria de Inovagao (A Inov);

c) Nucleo de Avaliagdo de Tecnologias em Saude (NATS);
d) Subdirecdo Técnica de Ensino e Pesquisa (SDTEP);
e) Divisdo de Ensino (Div Ens);

f) Divisdo de Pesquisa (Div Pesq); e

g) Divisdo de Apoio e Coordenagdo (DAC);

Il - Diregdo Técnica de Saude (DTS):

a) Gabinete (Gab DTS);

b) Assessoria de Planejamento e Operagdes (APO);
c) Assessoria de Controle de Pessoal de Saude (ACPS);
d) Subdirecdo Técnica de Saude (SDTS);

e) Divisdo de Arquivo Médico e Estatistica (DAME);
f) Divisdo de Farmacia (Div Farm);

g) Divisdo de Medicina (Div Med);

h) Divisdo de Enfermagem (Div Enf);

i) Divisdo de Assisténcia a Saude (DAS);

j) Divisdo de Odontologia (Div Odonto);

k) Divisdo de Pericias, Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho
(DPESMT); e

1) Divisdo de Material de Saude (DMS).

Missao, Visao e Valores

MISSAO

“Prover assisténcia médico-hospitalar de média e alta complexidade aos usuarios
das Forcas Armadas e outros conveniados; de baixa, média e alta complexidade aos
servidores civis do MD e HFA; e desenvolver ensino, pesquisa e inova¢do na area de
saude.”

VISAO

“Ser reconhecido como Hospital Estratégico para o Sistema de Salde Militar e
para a Defesa Nacional, destacando-se pela qualidade, modernidade e humanizacéo do
seu atendimento.”

VALORES
“Humanizacdo, Seguranca, Etica, Exceléncia, Inovacdo e Sustentabilidade”
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Ouvidoria

Esclarece-se que dentre as atribui¢cdes da ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada, bem como o
acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestagao desses servigos.

A ouvidoria é o local responsavel por receber, analisar e responder aos elogios,
solicitacdes, denuncias, reclamacdes ou sugestdes sobre os servicos publicos. Ela é um
espaco aberto para que a sociedade se manifeste, exigindo os seus direitos e
contribuindo para a melhoria dos servicos e das politicas publicas. Por essa razao, ela
também serve como um termémetro da satisfacdo dos cidaddaos com as politicas
publicas e com os servicos prestados: quando ha muitas reclamacdes sobre um
determinado assunto, por exemplo, significa que alguma coisa esta errada e deve ser
corrigida.

A partir das informacOes trazidas pelos cidaddos, a ouvidoria pode identificar
possibilidade de melhoria, propor mudancas, assim como apontar situagdes irregulares
e solicitar a sua corre¢ao. Qualquer cidaddo pode procurar a ouvidoria e expressar suas
ideias, fazer questionamentos, sugerir melhorias. Esta atitude contribui para a qualidade
dos servigos publicos prestados pela ouvidoria.

Considerando a diversidade que caracteriza a populacdo do nosso pais e
buscando facilitar o acesso de todos os cidadaos, a ouvidoria disponibiliza diferentes
canais para acolher as manifestagdes dos cidadaos.

Competéncias da Ouvidoria

As competéncias da ouvidoria do HFA se encontram definidas no art. 14, da
Portaria GM-MD n2 6.064, de 15 de dezembro de 2022, Regimento Interno do HFA,
como a abaixo.

Art. 14. A Assessoria de Ouvidoria (A Ouv) compete:

| - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas, com a finalidade de avaliar os servigos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento estabelecidos neste regimento;

Il - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento
da prestagdo dos servigos e corre¢do de eventuais falhas detectadas;

Il - receber, tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas por pessoas
fisicas ou juridicas por meio do SisOuv, desenvolvido pela Controladoria-Geral
da Unido;

IV - proceder a andlise prévia das manifestacGes recebidas e, caso necessario,
encaminha-las as dreas responsdveis pela adog¢do das providéncias
necessarias;

V - realizar o acompanhamento das manifestagGes dos usuarios, visando
disponibilizar respostas adequadas e tempestivas;

VI - propor agbes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da
respectiva area de atuacgao;
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VIl - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de ouvidoria
desenvolvidos pela Ouvidora-Geral da Unido;

VIII - utilizar, no atendimento, a chamada "linguagem cidad3" que se
caracteriza por uma linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que
considera o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a
comunicagdo e o mutuo entendimento;

IX - interagir com o usudrio com presteza e imparcialidade, promovendo,
assim, a participagdo social e contribuindo para a efetividade das politicas e
dos servigos publicos oferecidos pelo Hospital da Forgas Armadas;

X - organizar e divulgar informag8es sobre as atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais, por meio de relatérios de ouvidoria, de
periodicidade semestral ou anual;

Xl - promover a adog¢do de mediagdo e conciliagdo entre os usuarios e os
diversos elementos integrantes da Instituicdo, com a finalidade de ampliar e
aperfeicoar os espacgos de relacionamento e participagdo da sociedade com a
administragdo publica;

XIl - promover participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio (pessoa
fisica ou juridica) de servigos publicos, no ambito do Hospital das Forgas
Armadas;

Xl - interagir com a Ouvidoria-Geral da Unido e com as demais ouvidorias
publicas; e

XIV - exercer outras atividades inerentes a sua area de atuacdo.

Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria
A ouvidoria do HFA ndo elaborou o Relatério de Gestdo da Ouvidoria em 2023,
bem como ndo possuiu até o momento esse instrumento de transparéncia.

Esclarece-se que o relatdrio de gestdo da ouvidoria deve contemplar alguns
requisitos basicos, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e com
o art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 abaixo.

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, 11, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, 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 informag&es referentes
a0 ano anterior.

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

| - informacGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinacdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e
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VIl - informagBes acerca da atualizacdo da Carta de Servicos do 6rgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria estd vinculada.

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

Dessa forma, sem a existéncia do relatério de gestdo da ouvidoria, ndo foi
possivel identificar importantes aspectos gerenciais como a andlise gerencial quanto aos
principais motivos das manifestacdes (lll), a analise dos problemas recorrentes e das
solucGes adotadas (IV) e acdes exitosas e principais dificuldades enfrentadas (V).

Esclarece-se que o Relatdrio Anual de Gestado constitui instrumento fundamental
no diagndstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das a¢des e prestacdo de
contas para a Administracdao Publica e para a sociedade por tais unidades.

Esse relatério pode trazer informacgdes importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisao gerencial e de melhoria dos servigos publicos prestados pela unidade
avaliada, bem como, ter por publico-alvo também a prépria sociedade

Assim sendo, faltou apresentar o referido relatério, cabendo, portanto, realizar
a devida adequacao.

AcgOes exitosas
Como ndo foi elaborado o relatério de gestdao do HFA nao foi possivel identificar
as agoes exitosas.

Maiores Dificuldades Encontradas
Como nao foi elaborado o relatdrio de gestao do HFA nao foi possivel identificar
as maiores dificuldades encontradas.

Entretanto, no Questionario de Avaliacdo foi relatado que possiveis melhorias se
referem precipuamente as instalacGes, atualmente inadequadas, mas plenamente
funcionais. Existem projetos de ampliacdo das atuais instalacdes que esbarram na
prioridade do atendimento médico.

Outra melhoria seria no aumento da forca de trabalho, hoje minima, mas que
tem atendido satisfatoriamente as necessidades.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor
A nomeacdo ndo precisa ser avaliada pela CGU, pois a ouvidoria do HFA se
enquadra na exce¢do do § 22 do art. 11 do Decreto n2 9.492/2018.

A.4 Normativos Internos
Regimento Interno do HFA foi formalizado pela Portaria GM-MD n2 6.064, de 15
de dezembro de 2022.

A Instrucdo Normativa n2 17 — CMT LOG-HFA, 12 de marco de 2024, definiu as
funcdes da Assessoria de Ouvidoria do HFA.
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A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Equipe

Como detalhado pela unidade avaliada no Questionario de Avaliagdo, a equipe
atual possui 3 pessoas, como a seguir.

Lauro Cruzaltense Vieira Conceicdo (ouvidor)

e CelR1

e Ensino Superior

e +de 4 anos atuando na ouvidoria
Adalberon Silva dos Santos

e (CapRl1

e Ensino Superior

e +de 6 anos atuando na ouvidoria
T.R.A.S.

e Servidor Civil MD

e Ensino Superior

e +de 9 anos atuando na ouvidoria

Denuncias
Foi informado no questionario de avaliacdo que, atualmente, ndo ha uma pessoa
especifica para tratar manifestacdes do tipo denuncia.

Capacitagao
De acordo com o questiondrio de avaliagdo, a ouvidoria ndo tem conseguido
realizar atualmente capacita¢des na area de ouvidoria.

Estrutura fisica

Quanto a estrutura fisica, no questionario de avaliacao foi informado que a
ouvidoria, embora em excelente localizaggo e com um elevado numero de
atendimentos presenciais, ndo possui instalacdes fisicas adequadas. E pequena, apenas
um unico ambiente.

Entretanto, possui sistemas informatizados adequados.

A.6 Canais de Atendimento
Canais de Atendimento

De acordo com o questiondrio de avaliacdo, os canais de atendimento seguem
abaixo.
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e Atendimento presencial — a ouvidoria recebe, diariamente, em seus
horarios de atendimento, um razodvel nimero de pessoas que buscam
atendimento no Hospital

e Atendimento pelo canal da Plataforma Fala.BR — a ouvidoria recebe
manifestacdes diretamente e langa de oficio, de acordo com a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 os e-mails e as manifesta¢des entregues em
mao ou reduzidas a termo

e QR Code da ouvidoria localizados em pontos especificos do Hospital

e Pelo Telefone — Pouquissimas liga¢des, dadas as dificuldades da central
telefénica do HFA

Adicionalmente, foi informado também no questionario de avaliagao que, sobre
recebimento de manifestagdes por meio de outros canais que nao sejam os canais de
ouvidoria, todas essas manifestacdes sao registradas no Fala.BR.

Divulgagao dos Canais de Atendimento

De acordo com o questionario de avaliagao, as informagdes sao divulgadas no
site institucional por meio de QR Codes colocados em locais de grande movimento,
como banheiros, corredores, copas e secretarias de clinicas.

A.7 Sitio da Ouvidoria
Existe um acesso direto para a Plataforma Fala.BR, bem como, para a pagina da
ouvidoria, a partir da pagina inicial do sitio eletronico do HFA, como a seguir.

Mais Informacgoes

Transparéncia Fala.BR Ouvidoria Notas Oficiais

Possui também um acesso pelo menu principal e no rodapé da pagina principal
do sitio eletrénico do HFA, para acesso direto para a Plataforma Fala.BR, bem como,
para a pagina da ouvidoria.

Apesar  de existir uma pagina denominada de “Fala.BR”
(https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-
cidadao) o link para acesso ao Painel Resolveu?, seria mais adequado que esse acesso
ficasse na pagina da ouvidoria, como indicado na norma (art. 71, Il, d), cabendo,
portanto, realizar a devida adequacao.

Também ndo possui o acesso ao Relatério de Gestdo da Ouvidoria sobre as
manifestacbes (art. 71, I, e), bem como ndo foi disponibilizado o referido relatério,
cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Foi corretamente disponibilizado o endereco para atendimento presencial na
pagina da ouvidoria (art. 71, I, a e b), como abaixo.

Art.71 ...
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b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

Na pdgina da ouvidoria existe um banner para acesso direto a um link para a
Plataforma do Fala.BR, em conformidade com o que determina o normativo (art. 71, 1)
abaixo.

Art.71 ...

i. banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao Painel
Resolveu? (art. 71, 11, d);

Também nao foi encontrado na pagina da ouvidoria o curriculo do ouvidor e a
data de ingresso no cargo (art. 71, Il, f), como abaixo, cabendo, portanto, realizar a
devida adequacao.

Art.71 ...

ii. Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il f);

Esclarece-se que, sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 determina:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

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

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

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

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

Foi verificado em duas paginas, como abaixo, que existem varias informacdes
duplicadas, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao

e https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao

e https://www.gov.br/hfa/pt-br/acesso-a-informacao/ouvidoria-fala.br

A.8 Sistemas Informatizados

Como verificado nas respostas no questiondrio de avaliacao, foi informado que
a Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para recebimento e registro das
manifestacdes de ouvidoria, como determina o art. 16 da Portaria Normativa CGU n¢?
116/2024.
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Art. 16. As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo - Fala.BR, de uso obrigatdrio pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 29.

Entretanto, para tratamento/tramite de manifestacées é utilizado o sistema SEl,
assim segue o fluxo desse procedimento, como informado nas respostas no questionario

de avaliagao.

Toda a documentacdo das manifestacdes recebidas pela ouvidoria,
exceto as denuncias, é acostada aos processos abertos no sistema SEl
com a classificacdo de nivel de acesso “Restrito” com fulcro no Art.23 c/c
com o Art. 72 da 13.707/2018 — LGPD;

As manifestagdes que sdao apresentadas pela Plataforma Fala.BR sdo
inseridas no processo com as abas relativas a identificagao do usuario
fechadas, mantidas as informacdes minimas e necessdrias ao seu
tratamento que poderdo envolver a consulta a prontuarios médicos, nos
casos de internacdo, ou a evolucdo clinica do paciente, decorrente seu
atendimento ambulatorial eletivo ou de emergéncia;

A documentacdo que ndo deva tramitar aberta no SEl, é entregue em
mao, com a recomendacao de ser destruida apds a finalidade do suporte
documental ter sido cumprida;

A tramitacdo no sistema SEl se restringe ao minimo de pontos focais
envolvidos na manifestacdo, na maioria das vezes as manifestacdes sao
enviadas diretamente aos responsaveis por respondé-las;

Os processos no sistema SEl apds esgotadas as medidas relativas ao
tratamento da manifestagdo sdo concluidos nas unidades por onde
tramitou;

Os dados pessoais sao sempre integralmente preservados desde que nao
sejam imprescindiveis a solucdo da demanda. A informacdo de que os
dados do cidaddo foram preservados é transmitida ao cidaddo por
ocasido do envio da resposta conclusiva.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Normatizacao

Como descrito no questionario de avaliacdo, o procedimento utilizado para
tratamento de manifestacGes estd descrito na Instrucdo Normativa n? 17 — CMT LOG-
HFA, 12 de margo de 2024.

Portanto, foi constatada a adequada formalizagcdo, por meio de regulamento
institucionalizado, procedimentos para o recebimento e tratamento das manifestacdes
dos usuarios dos servigos do HFA, em conformidade com os Decretos n? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017.
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Fluxo interno

Adicionalmente, além de existirem normativos com a descricdo dos
procedimentos internos das tarefas de ouvidoria, foram identificados os fluxos internos,
demonstrados de maneira grafica, em formato semelhante a um fluxo/organograma,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo da
atividade de ouvidoria.

Ressalta-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestacdes contidas
nas normas do Orgdo Central do SisOuv, em conformidade com o art. 42 da Portaria
CGU n2581/2021 e o art. 21 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Art. 21 As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o tratamento de manifestacdes de ouvidoria e dar-lhes
publicidade no sitio institucional do 6rgdo ao qual estdo vinculadas.

Além disso, os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacao da ouvidoria
e trazem seguranca juridica para a sua atuacdo. Ainda, os fluxos de tratamento
contribuem para mitigar o risco de solugao da continuidade administrativa.

A definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e pode trazer
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducdo dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as
demais unidades da entidade e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos
em processos que demandem alteragdes.

Por meio dessa definicdo de fluxos é possivel, em especial: detalhar as etapas
gue compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacdo desde sua recepc¢do na
Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta conclusiva ao cidaddo; descrever as
tratativas para cada tipo de manifestacdo; estipular os prazos e definir as
responsabilidades especificas das areas interna da ouvidoria durante o processo; e
descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna.

Esclarece-se que, a elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade
para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes
dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de
manifestacdao. Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das
demandas, tal normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisao
de tarefas entre os setores.

SIC (LAI)
De acordo com o questionario de avaliacdo, a ouvidoria é responsavel pelo SIC,
a cargo apenas do ouvidor.

Ouvidoria Interna

N3o ha tratamento diferenciado para a manifestacao dos colaboradores, ou seja,
utiliza-se a Instrugdo Normativa n? 17 — CMT LOG-HFA, 12 de marco de 2024, e o fluxo é
o0 mesmo para manifestacdes do cidadao.
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Acompanhamento da Resolugdo

Como informado no questiondrio de avaliagdo, por se tratar de um hospital de
grande porte, particularmente no caso de denuncias envolvendo a atividade fim, muitas
vezes esse acompanhamento é prejudicado pelo sigilo imposto as atividades da
Comissdo de Etica Médica ou aos prontudrios dos pacientes. Em outros casos, a
ouvidoria realiza contato com as areas demandadas para verificar os resultados praticos
decorrentes das manifestacdes.

Portanto, nao foi demonstrado o acompanhamento sistémico da resolugao da
demanda, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Analise Prévia

Foi informado no questiondrio de avaliacdo, que essa atividade é desenvolvida
prioritariamente pela ouvidoria. Essa andlise é feita levando-se em consideracdo os
elementos presentes no teor da denulncia e nos anexos, quando existem, apensados a
manifestacdo. A ouvidoria leva em conta também se ha alguma indicacdo da
“Inteligéncia Artificial” quando a denuncia é formulada diretamente no Fala.BR.

Diligéncias

As Comunicagdes (denuncias anénimas) sdo apuradas quando existem indicios
de veracidade ou de importancia no assunto abordado pelo cidaddo. Como exemplo
disso, foi citado o exemplo de uma comunicacao que foi integralmente apurada e que
produziu resposta de vdrios atores do Hospital e cujas respostas foram lancadas na
Plataforma Fala.BR. Passados vdrios meses a ouvidoria foi interpelada acerca dessa
comunica¢io no ambito de um processo na Comissdo de Etica Médica motivada por uma
denuncia no Conselho Regional de Medicina.

Portanto, a Ouvidoria, corretamente, nao realiza diligéncias para apurar
irregularidades, apenas encaminha para os responsaveis pela apuragao dos fatos.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servigos é um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica
gue visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servigos e quais sao os compromissos com o atendimento e os padrées de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
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 cidaddo e a inducgdo do controle social, em conformidade
com o disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017.

Art. 72 ...

§ 42 a Carta de Servicos ao Usuario serd objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade na internet.
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Em consulta ao sitio eletrénico do HFA, verificou-se que a publicagao da Carta de
Servigos da entidade, sendo datada do ano de 2019, foi disponibilizada em um link
independente da pdgina da ouvidoria, que pode ser acessada no link que consta no
rodapé da mesma pagina.

https://www.gov.br/hfa/pt-br/canais atendimento/carta de servicos 5edicao.pdf

A.11 Avaliagao de servigos

Nas respostas ao Questionario de Avaliacdo acerca da avaliacdo dos servicos
prestados pelo HFA a unidade avaliada informa que a ouvidoria é atenta quanto a isso e
orienta a Assessoria de Planejamento e Gestdo do HFA, a qual cabe essa
responsabilidade, dos prazos e na atualizacao da Carta de Servicos

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma do Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade HFA e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/20232.

a) Quantitativo Geral:
Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées, de 01/01/2023 a 31/12/2023

288

TOTAL DE MANIFESTACGES

EM TRATAMENTO

0

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em andlise, a unidade avaliada recebeu 288 manifestacOes via
Fala.BR, sendo que 244 foram respondidas e 44 arquivadas. Além disso, 32
manifestagdes foram encaminhadas para outros érgaos.

2 A consulta foi realizada em abril de 2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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De todas as manifestacOes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 7,07 dias, em conformidade com o que esta previsto no
artigo 16 da Lei n? 13.460/2017, que estabelece o prazo maximo de 30 dias para o
atendimento das manifestagdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual
periodo.

b) Tipologia das manifestagoes:
Imagem 2: Tipologias, de 01/01/2023 a 31/12/2023

7 o\
moTivo ARQUIVAMENTO ( gl )
A

/

\

L")
E S

RECLAMACAO 108 (44.3%)
SOLICITAGAO 49 (20.1%)
@ DENUNCIA 17 (7.0%)
SUGESTAO 6 (2.5%)
@ ELOGIO 64 (26.2%)
SIMPLIFIQUE 0O
*Consid ifestagées R did

A Af as g =1 a Em Trat:

Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacées
respondidas pela ouvidoria. Com esta estatistica possivel ter uma nogao do total de
manifestacbes recebidas pela unidade avaliada.

A reclamacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondida pela
unidade avaliada, correspondendo a 44% do total; seguida pelo elogio com 26%, o que
foi um tanto quanto significativo; a solicitagdo teve participacao de 20%; e na sequéncia,
foram identificadas as manifestagdes do tipo denuncia, com 7%.

A sugestao representa uma parcela menos significativa, 2,5% do total de
manifesta¢des respondidas.

c) Resolutividade da demanda:
Imagem 3: Resolutividade da demanda, de 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

9,36%
* Considera as manifestagées com resposta conclusiva pela Ouvidoria
Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a resolutividade da demanda dos usudrios na Plataforma Fala.BR, das
288 manifestacdes respondidas, 91% dessas demandas foram qualificadas como
resolvidas, e por fim 9%, como manifestagdes nao resolvidas.
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d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 4: Satisfacéo com a resposta, de 01/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

N,
(i) (i)
_/ \\_,/"
17,65% 17,65% Respostas
@ 2 Muito Satisfeito
@ & Regular
11,76% 11,76% o
@ & Muito Insatisfeito
@ @ Insatisfeito 39 7 —I 0/0
@ & Satisfeito ’

41,18%
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 17 manifestacbes foram
qualificadas pelo manifestante quanto a sua satisfagdo, dessas 17 manifestacbes, 18%
sentiram-se “Muito Satisfeitos” com o atendimento prestado, enquanto igualmente
18% demonstraram estar “Satisfeitos” com o atendimento, 12% qualificaram com
“Regular” a satisfagdo com o atendimento, por fim insatisfeitos foram igualmente 12%.
Como “Muito insatisfeitos”, foram 41%, quase a metade, o que se demonstrou como
algo muito significativo.

Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos manifestantes
que esta em torno de 40%, menos da metade, o que pode ser considerado um indice
mediano.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagGes sobre uma parcela
da populagao e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situa¢des nas quais a execucdo
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacdo obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo na amostra.

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, que totalizaram 244
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populacdo, a amostra abrangeu todas as 100 manifesta¢des. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestagao.

Tabela 2: Dados da amostra

Tioode Maniesiasio | Smntener || PeboEo e
Denduncias 2 2%
Reclamagdes 41 41%

Elogios 33 33%
Sugestdes 3 3%
Solicitagdes 16 16%
Comunicagdes 5 5%

Total geral 100 100%

Fonte: elaboragao prépria.

A avaliac¢ado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021 e
no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias
contados do seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante
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justificativa expressa. Nesse sentido, sd3o consideradas em
desconformidade as seguintes situagdes das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi
registrada prorrogacao 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) Satisfagcdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadados 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 manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. 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 usuario, 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 manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017, bem
como, o art. 18 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 28 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024 dispdem que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item B.2, com os quantitativos consolidados das respostas e
respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A unidade avaliada cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo?

HSim

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no grafico, do total de 100 manifestacdes no periodo escolhido,
a unidade avaliada respondeu a todas as 100 manifesta¢cdes no prazo estipulado na
legislacao, considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacao.
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Grdfico 2: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim

mnso

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificagao do assunto das manifesta¢des, observou-se que, todas as
100 manifestagdes foram classificadas corretamente.
Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

HSim
|

H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificagcdo da tipologia das manifestacGes, observa-se que, todas as
100 manifestagdes foram classificadas corretamente.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

B Sim
|

m Ndo

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as 100 manifesta¢des
(100%) foram respondidas corretamente.

Grdfico 5: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

M Sim
« [
H N3o
N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que nas 5 uUnicas manifestacGes (5%) que
necessitavam ser consideradas, a unidade avaliada respondeu corretamente que a
demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgdo responsavel pelo tema. As
demais manifesta¢des ndo se enquadravam nesse quesito.
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Grdfico 6: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestacdes foram registrados
corretamente?

HSim
|
m Ndo |
N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo a resolutividade, observa-se que, das 100 manifestacdes presentes
na amostra, 99 manifestagbes (99%) preencheram o campo “resolutividade”
adequadamente, sendo que em apenas em 1 manifestagdes (1%) esse campo nao foi
preenchido adequadamente, cabendo, portanto, realizar a devida adequacgao.

Esclarece-se que, sobre o preenchimento do campo "resolutividade" na
Plataforma Fala.BR, caso ndo tenha sido resolvida a demanda do manifestante, porém
se o0 6rgdo internamente ndo tinha mais nada o que poderia fazer a respeito, assim
sendo, deveria entdo ter sido marcado como "Sim" a resolutividade, em conformidade
com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 e com o art. 29 da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024, como a seguir.

Art. 19...

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagao contém informacgado sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragao competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

B Sim ]
m Nao
N/A r T T T T T T T T T ,
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo “Comunicacdo”, das 5 manifestacGes presentes na amostra,
todas apresentaram resposta conclusiva contendo informacbes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais manifestacbes, por sua vez, ndo se enquadravam na tipologia como
comunicagao.

Esclarece-se que, sobre o texto a ser elaborado para a resposta no caso de
comunicacg0es, é importante que seja entendido que o manifestante, por ser anénimo,
ndo receberd essa resposta, porém deve ser registrada a justificativa para o seu
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arquivamento, e caso seja necessario pode ser anexado algum arquivo para consulta
posterior.
Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Dentncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

| Nao
N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 2 denuncias analisadas, verificou-se que todas informaram corretamente
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento. As demais manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadravam como
denuncia.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicagao (se for o caso) foi pseudonimizada?

HSim

H N3o

N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 7 denuncias/comunica¢des analisadas, ndo foi possivel identificar se foi
necessario utilizar pseudonimizacdo. As demais manifestacGes, por sua vez, ndo se
enquadravam como denuncias/comunicagdes.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia / Comunicagdo?

M Sim

"N

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Das 7 denuncias/comunicacdes analisadas, verificou-se corretamente que em
todas as respostas ndo houve diligéncia, que deflagrasse a identidade do manifestante.
As demais manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadravam Ccomo
denuncias/comunicacgdes.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

HSim
|

m N3o

N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo reclamacao, nas 41 reclamacdes analisadas,
todas as respostas conclusivas prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As
demais manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadravam como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

HSim
- I
N/A ‘ : : : : : : : : ‘ ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestacdes com conteudo de solicitagdo, observa-se que todas
as 16 solicitacGes foram respondidas corretamente. As demais manifesta¢gdes ndo se
enguadravam como solicitacao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

B Sim
m N3o -
N/A r : : : : : : : : : ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, todas as 3 sugestdes identificadas foram
respondidas corretamente. As demais manifestacdes ndo se enquadravam como
sugestao.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

B Sim
- o |
N/A ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Foram encontrados 33 elogios na amostra de manifestacdes, em que
adequadamente foi informada a ciéncia ao agente publico ou ao responsdavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata. As demais manifestacdes, ndo eram do
tipo elogio.

Apontamentos

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que 100% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
art. 18 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Art. 28. As unidades setoriais do SisOuv se comunicardo com os manifestantes
em linguagem precisa, objetiva, simples e acessivel, observando as seguintes
orientagdes:

Também foi observado que, do total de 100 manifestacdes no periodo escolhido,
a unidade avaliada respondeu todas as 100 manifestacoes (100%), no prazo estipulado
na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na legislacdo, em
conformidade com a norma, no § 22 do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021 e § 12 do
art. 22 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, como a seguir.

Art. 22. O tratamento de manifesta¢des de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

§ 22 As unidades deverdao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIII do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestagdo, prorrogdvel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

Quanto a classificacdo do assunto das manifestacdes, observou-se que, 100
manifestacbes (100%) foram classificadas corretamente, conforme o resultado da
Pergunta 2 do Apéndice B.

Em relacdo a resolutividade, observou-se que, das 100 manifestacdes presentes
na amostra, 99 manifestagdes (99%) apresentaram resposta com resolutividade
alcangada, sendo que apenas em uma manifestagdes (1%) na resposta foi informado
incorretamente que nao alcancou a resolutividade, sendo que a qualificacdo deveria ter
sido que “Sim”, que atingiu a resolutividade, pois ndo dependia mais de qualquer
atividade no ambito do HFA, conforme o resultado da Pergunta 6 do Apéndice B, em
desacordo com o §42 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 e Paragrafo Unico do art.
29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, como abaixo.

Art. 29...
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Pardgrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registrard informag¢do sobre a
resolutividade da manifestagdo, observando-se que:

I) a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel; e (redagdo
dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024)

I1) a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel. (redagdo
dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024)

Quanto a classificagdo da tipologia das manifesta¢des, observou-se que todas as
100 manifestagdes foram classificadas corretamente.

Nao houve manifestagdes que o HFA deveria encaminhar para outras instituicdes
que nao fazem parte do SisOuv ou que ndo utilizam a Plataforma Fala.BR e que a
ouvidoria deveria orientar o manifestante a procurar um outro érgao competente para
tratar o assunto.

Acompanhamento da resolugao das manifestacoes

Apesar de a ouvidoria acompanhar informalmente o retorno das areas internas
sobre a apuracdo das manifestacbes encaminhadas para as areas apuratérias ou
responsaveis, conforme informado no Questionario de Avaliacdo, observa-se que,
devido ao sigilo imposto pelas atividades da Comissdo de Etica Médica ou aos
prontudrios dos pacientes, esse acompanhamento é muitas vezes prejudicado,
especialmente em um hospital de grande porte e em casos de denuncias envolvendo a
atividade fim. Em outros casos, a ouvidoria entra em contato com as areas demandadas
para verificar os resultados praticos das manifestacdes. No entanto, nao foi identificado
um controle sistémico desse acompanhamento, conforme previsto pela Lei n2
13.460/2017.

Art. 13...

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; ...

Tramitagdo para areas internas

Verificou-se que, em 41 manifesta¢cdes de diversas tipologias, onde houve a
participacdo de outras areas internas da entidade para apoiar a elabora¢do das
respostas, as unidades internas cadastradas na Plataforma Fala.BR nao foram utilizadas
para a tramitacdo interna. Em vez disso, apenas o nome do usudrio da area interna foi
utilizado, o que pode comprometer a rastreabilidade da informacdo. Portanto, é
necessario realizar a devida adequacdo. Esclarece-se que, independentemente da
tipologia, se a competéncia do assunto da manifestacdo pertencer a outro érgdo do
SisOuv, o encaminhamento deve ser feito através da Plataforma Fala.BR.
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento.

Das 100 manifestacGes analisadas, 54 (54%) foram consideradas adequadas,
enquanto apenas 2 foram consideradas inadequadas. Além disso, 44 manifestagdes
(44%), foram consideradas parcialmente adequadas e é necessario realizar a devida
adequacao.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela unidade avaliada para a manifestagdao em questdo?

W Adequada
|
M Inadequada
g N
Parcialmente Adequada
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.
Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestagao em andlise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos
levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: 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 ndo se
coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distor¢cdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagao Técnica Final mostra um desempenho que
pode ser melhorado, especialmente no que se refere a protecdo dos dados de
denunciantes, quando a denuncia precisa tramitar internamente para apuracdo da
situacdo levantada, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das Manifestacdes?.

3 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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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 da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e correto.
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Plano de Agao da Unidade Avaliada

Plano de Agdo/ Providéncias para as Melhorias/ Recomendagées

Unidade Avaliada: HFA/MD
Enunciado das Providéncia da UA | Etapa/ Data Servidor e/ ou Beneficios
Possibilidades para de dreada UA esperados com

de melhorias

cumprimento

implementagao

responsdvel pela

a agdo (gestdo/

(numeragdo de das implementacao usuario)
2.1a2.3)/Item providéncias

de

recomendag¢ao

(caractere em n@

Romano de |

al)

2.1 Transparéncia insuficiente quanto as informagdes da seg¢do de ouvidoria do sitio
eletronico da entidade

I. Incluir todas as | Realizar o ajuste Implemantacdo | Ouvidor Facilitar o
informacoes com ainclusdo de | prevista para acesso do
obrigatérias no todas as ser executada, cidaddo as
sitio da entidade, | informagdes de forma informagdes da
bem como obrigatdrias da integral, até o QOuvidoria,

corrigir os links
indicados, em
conformidade
comoart. 71da
Portaria CGU n¢?
581/2021 e com
oart.71da
Portaria
Normativa CGU
n? 116/2024.

Ouvidoria no sitio
do HFA com as
devidas correcdes
dos links
indicados,
inclusive com o
acesso direto a
Ouvidoria na
pagina principal,
extraindo o acesso
do interior do
banner
“Participacao
Social”

dia 31 de margo
de 2025

permitindo que
isso se faca de
forma direta e
objetiva

2.2 Para tramitaga
utilizadas as unida

0 para as areas interna do HFA nao foram cadastradas e nem
des pela Plataforma do Fala.BR

IIl. Cadastrar as
unidades
internas do HFA
na Plataforma
Fala.BR e utilizar
o médulo de
triagem e
tratamento, para
tramitacdo de
manifestagdes,
em
conformidade
como §12do
art. 19 da
Portaria CGU n?
581/2021 e com
o§1%2do

Realizar o
cadastramento
das unidades
internas do HFA
(cerca de
duzentas) para
tramitagdo interna
de manifestagOes,
em conformidade
com o que
preconizao § 12
do art. 44 da
Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

Esse
cadastramento

Buscar a
implemantacao
do
cadastramento
das unidades
internas até o
dia 31 de
dezembro de
2025

Ouvidor

Utilizar todos
0S mecanismos
de restricao de
acesso e
conhecimento
do conteudo,
bem como das
salvaguardas
protetivas
existentes na
Plataforma
Fala.BR e
previstas na
legislacdo que
regula o
assunto
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do HFA

art. 44 da
Portaria
Normativa CGU
n? 116/2024

devera ser
executado de
forma gradual, até
se alcangar a
totalidade das
inimeras unidades
do HFA

2.3 Relatorio de gestao da ouvidoria inexistente

. Elaborar o
relatério de
gestdo da
ouvidoria de
2023, em
conformidade
como art. 52 da
Portaria CGU n¢?

581/2021 e o art.

60 da Portaria
Normativa CGU
n2 116/2024

Realizar a
disponibilizagdo
do Relatério de
Gestdo de
Ouvidoria de 2023,
em conformidade
como § 12 do art.
52 da Portaria
CGU n2 581/2021
ecomo §12do
art. 60 da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

O Relatério de
Gestdo da
Ouvidoria do
HFA relativo ao
ano de 2023 foi
elaborado e
entregue no dia
05 de dezembro
de 2024

Ouvidor

O Relatorio
Anual de
Gestdo se
constitui em
importante
instrumento
com vistas ao
diagndstico do
desempenho
dos servigos
prestados no
ambito da
Ouvidoria do
HFA
integrantes
garantindo,
desse modo, a
transparéncia
das agdes e
prestacdo de
contas para a
Administracao
Publica e para
a sociedade
por parte do
HFA
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



