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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundag¢ao Oswaldo Cruz.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Fundacdo Oswaldo Cruz,
conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: abril de 2022 a margo de 2023.

Data de execugdo: julho a dezembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Fundacdo Oswaldo
Cruz, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes

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 proposi¢cao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo 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, bem
como da Portaria CGU
n? 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema, porém, foram identificadas
algumas oportunidades de aprimoramento e fragilidades
gue podem impactar o cumprimento das obrigacGes legais
da unidade, tais como: fragilidades nos procedimentos de
salvaguardas a identidade dos denunciantes e recebimento
de denuncias por outros canais, além da ouvidoria.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada buscaram identificar as
causas das fragilidades apontadas, bem como propor
recomendagdes que podem, se implementadas, contribuir
com o aprimoramento da gestdo de suas atividades de
ouvidoria. Entre as recomendac¢Ges acordadas com a
unidade avaliada, destacam-se as seguintes:

v' Realizar os procedimentos de salvaguarda aos
denunciantes conforme o Decreto n? 10.153/2019 e
observar o que diz respeito as diligéncias, conforme o
art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021, e

v’ Realizar tratativas junto a alta gestdo da FIOCRUZ,
sustentada pelos resultados desta avaliacdo, para que
as denuncias sejam todas recebidas pela Ouvidoria
evitando utilizacdo de formulario diverso para este
fim, como o disponibilizado na area destinada a
Comiss3o de Etica.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos 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 usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios 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 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

| - 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¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos 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 dmbito 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 governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste 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 hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, 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 Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, 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 AVALIACAO

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

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

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
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 manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 105 manifestacdes 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 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 gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Fundacdao Oswaldo Cruz — Fiocruz, Autarquia
Federal ligada ao Ministério da Saude, dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a
ser aprovado pelo Presidente, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido,
uma Unica vez, por igual periodo.

A Ouvidoria da Fiocruz esta vinculada diretamente a Presidéncia e é regida pela
Portaria n? 684/2022 da Presidéncia da Fiocruz, que dispée sobre Competéncias e
atribuicdes da Ouvidoria.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Fiocruz, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
Fundacdo Oswaldo Cruz - Fiocruz estao dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esfor¢os de atuagdo que vao além das obriga¢gdes normativas. Segue a
descrigao:

1.1. Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao — RIRC Fiocruz

As boas praticas devem refletir em entregas a gestores e a sociedade, buscando
o aprimoramento de suas atividades e de seus resultados, conforme previsto no Art. 79
da Portaria CGU n2581/2021. Embora esse aprimoramento n3o tenha sido realizado por
meio de projeto, entende-se de suma importancia ressalta-lo, uma vez que atende ao
cidaddo, evita o retrabalho e otimiza o tempo da UA para focar efetivamente nas
atividades previstas na legislacao.

Trata-se da Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao — RIRC Fiocruz,
criada em 2021. Essa rede congrega todos os servigos de Fale Conosco da Fiocruz, que
devem adotar como ferramenta de recebimento de mensagens, a mesma do Fale
Conosco do Portal Fiocruz. Quando a unidade recebe por essa ferramenta uma
manifestacao tipica de ouvidoria —reclamacao, sugestado, denuncia, elogio ou solicitacdo
de providéncia — ela é encaminhada por um consultor, via integracao de sistemas, para
a Plataforma Fala.BR da CGU. Com isso a manifesta¢do chega a Ouvidoria para as devidas
tratativas. Para viabilizacdo da RIRC, a Ouvidoria e a responsavel pelo Fale Conosco
Portal Fiocruz submeteram ao Edital Inova Fiocruz, uma proposta para viabilizar na
pratica essa supervisdao. Desde entdao foram realizados treinamentos, divididos em
Mddulo Ouvidoria e Médulo Ferramenta Fale Conosco, destinados aos profissionais nas
unidades da Fiocruz que integram essa rede. Pela Portaria PR n2 563/2021, cujo objetivo
é definir e sistematizar a integracdao da Ouvidoria com os servi¢cos de Fale Conosco no
ambito da Fiocruz visando atendimento as normativas vigentes (Lei n? 13.460/2018 e a
portaria CGU n? 581/2021) e alinhar a comunicacgdo institucional com publico interno e
externo. A Ouvidora-adjunta é a Coordenadora da RIRC, que tem a responsavel do Fale
Conosco Fiocruz, como Coordenadora-adjunta.

Além disso, o sistema Fale Conosco emite um relatério mensal que é enviado
para a Ouvidoria, contendo todas as mensagens, sendo este avaliado por um analista
objetivando verificar se houve alguma manifestacdo tipica de Ouvidoria que ndo foi
enviada para este 6rgdo. Tais casos sdo apontados, via e-mail, para o servico Fale
Conosco da unidade.

2. Achados

2.1. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade dos denunciantes
Em que pese a Plataforma Fala.BR e o Sistema de Tramitacdo de Ouvidoria
atendam a legislacdo no quesito rastreabilidade: “controle de acesso que registre os
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nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso
a denuncia”, observaram-se, na analise das manifestacdes, fragilidades na salvaguarda
aos denunciantes como fragilidades na pseudonimizacdo e diligéncia realizada pela
Ouvidoria, conforme disposto no Apéndice B.

O tratamento de denuncias traz a exigéncia de adocdo de procedimentos de
salvaguardas a identidade do denunciante, de modo que as a¢des realizadas, bem como
as ferramentas utilizadas, permitam suprimir os elementos de identificacdo do
denunciante, por meio da pseudonimizacdo descrita no Decreto n? 10.153/2019 e,
ainda, a comunicacdo a unidade de ouvidoria quando da conclusdo do procedimento
apuratorio, como podemos verificar abaixo:

“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, e no art. 42-B da Lei n2 13.608, de 2018. (Redagdo
dada pelo Decreto n? 10.890, de 2021)

O procedimento de pseudonimizacdo envolve ndo so a identificacdo do usuario
no sistema, como também na descricdo do fato e no texto de documentos anexos,
verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme Pardgrafo Il do Art. 35 da
Portaria CGU n2 581/2021.

A Portaria CGU n2 581/2021, estabelece que:

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

§ 12 Na analise preliminar de denuncias, observada a competéncia do 6rgdo
ou entidade a que a unidade esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia
de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a
apuragdo da denuncia pelo érgéo ou entidade.

()

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

Sendo assim, a competéncia da ouvidoria em relagdo as denudncias e
comunicac¢Oes limita-se a observar a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade, trata-la, encaminha-la ao setor responsavel pela apuracao e
retroalimentar a Plataforma, informando o resultado da apuracdo realizada.

2.2. Recebimento de dentincias por canal diverso a Plataforma Fala.BR

A Comissdo de Etica da Fiocruz constituida pela Portaria 264/2017-PR recebe
denuncias diretamente sendo encontrado na area do sitio eletrénico destinada a
Comissdo de Etica (https://portal.fiocruz.br/comissao-de-etica) o “Formuldrio de
encaminhamento de denuncias” (https://portal.fiocruz.br/documento/formulario-de-
encaminhamento-de-denuncias).
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O artigo 10 da Lei n? 13.460/2017 assim determina:

Art. 10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade
responsdvel e contera a identificagcdo do requerente.

Tal pratica encontra-se em desacordo com o Art. 10 da Lei n2 13.460/2017, que
prevé que as manifesta¢des serdo dirigidas a ouvidoria do 6rgao ou entidade, podendo
o usudrio apresentar manifestagdes em outras dreas, na inexisténcia desta (§32 do Art.
10 da Lei n? 13.460/2017).

Além disso, o Decreto n? 10.153/2019, Art. 42 relata: “A dendncia sera dirigida a
unidade de ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel, observado o disposto
no Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018: § 12 Os drgaos e entidades adotardo
medidas que assegurem o recebimento de denuncia exclusivamente por meio de suas
unidades de ouvidoria.”

RECOMENDAGOES

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

I. Realizar os procedimentos de salvaguarda aos denunciantes conforme o
Decreto n? 10.153/2019 e observar o que diz respeito as diligéncias,
conforme o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021.

II. Realizar tratativas junto a alta gestdo da FIOCRUZ, sustentada pelos
resultados desta avaliacdo, para que as denuncias sejam todas recebidas pela
Ouvidoria evitando utilizagdo de formuldrio diverso para este fim, como o
disponibilizado na drea destinada a Comissdo de Etica, atendendo ao disposto
Lei n2 13.460/2017 e no Decreto n? 10.153/2019.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma aprimoravel as atividades de ouvidoria, necessitando de ajustes nas atividades
apontadas nos achados, possibilitando oportunidades de aprimoramento no que diz
respeito a total conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacdo de servicos publicos pela Fiocruz.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/04/2022 a
31/03/2023, bem como as informacg&es coletadas durante as interlocu¢bes com os
gestores da unidade. Observou-se que existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidaddo, aumentar a
transparéncia e visibilidade das a¢des executadas e, consequentemente, elevar o nivel
de satisfacdo dos usuarios.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
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Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sdo: efetiva protecdao ao denunciante;
promocdo acdes de ouvidoria ativa, ampliacdo das acdes de transparéncia ativa por
meio da publicacdo de suas atribuicdes e resultados no site da Instituicdo e consolidar a
ouvidoria como Unico canal de entrada de denuncias na FIOCRUZ, aspectos esses que
deverdo acarretar no fortalecimento institucional da unidade como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo ou Fundacdo Publica
entidade da UA
Posi¢cdao no Organograma Org3o seccional da Presidéncia
E-mail ouvidoria@fiocruz.br
Pagina na Internet https://portal.fiocruz.br/ouvidoria
Endereco Av. Brasil, 4.365 — Manguinhos — Rio de Janeiro - RJ
Canais de Atendimento Fala.BR; telefone (21)3885-1762 e presencial (conforme site)
Horario de funcionamento 22 a 62 feira, das 9h as 16h.
Ouvidor Jodo Gongalves Barbosa Neto
Ouvidora Substituta Daniela de Cunto Bueno

Fonte: elaboragao propria.

O IV Congresso Interno da FIOCRUZ, realizado entre os dias 25 e 28 de novembro
de 2002, apresenta em suas resolugdes, quando aborda o tema Desenvolvimento
Institucional, a proposta de criagcdo da Ouvidoria, sendo a mesma criada em 2005, com
suas atribuicdes e competéncias, inicialmente, previstas na portaria PR n2 115.

Pela Portaria 065/2008-PR o Presidente da FIOCRUZ cria a atribuicdo de ouvidoria
interna da entidade.

O atual Estatuto da Fundagao Oswaldo Cruz - FIOCRUZ, aprovado pelo Decreto
n? 11.228/2022, apresenta em sua estrutura a ouvidoria como 04rgdo seccional,
conforme organograma abaixo:



Presidéncia

Orgaos de Assisténcia Direta e
Imediata ao Presidente

Gabinete

Coordenacao de C

Canal Saude

cao Social

Cooperacao Social

Unidade Descentralizada

Centro de Relacdes Internacionais em Saude
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Figura 1

——  Orgaos Colegiados

| )
- q =

Conselho Superior

Congresso Interno

Conselho Deliberativo

——  Vice-presidéncias

N —
Ambiente, Atencdo e Promocao da Saude
Educacéo, Informacao e Comunicacao

¢ J
Gestao e Desenvolvimento Institucional

Pesquisa e ColecGes Biologicas

Producéo e Inovacao em Saide

Orgaos Seccionais

‘— Geréncia Regional de Brasilia |

Escritorios Regionais

Coordenacao Geral de Administracao

Coordenacao Geral de Gestao de Pessoas

. Coordenacao Geral de Gestao de Tecnologia da Informacao e Comunicacao

Ceara

[ _Mato Grosso do Sul |

Piaui

——_ Rondonia

Coordenacao Geral de Infraestrutura dos Campi

— Coordenacao Geral de Planejamento Estratégico

— Auditoria Interna

—— Procuradoria Federal

‘———— Ouvidoria

Orgaos Especificos Singulares

Instituto Oswaldo Cruz

Instituto Nacional de Infectologia
. Evandro Chagas

Instituto Nacional de Saude da Mulher,
t——— da Crianca e do Adolescente
| Fernandes Figueira

Instituto Leonidas e Maria Deanne

Instituto de Comunicacdo e Informacao

Instituto Carlos Chagas

| Sérgio Arouca

Cientifica e Tecnologica |
e e e i J
Instituto de Tecnologia em
Imunobioldgicos

Escola Nacional de Saude Publica

——— Instituto Aggeu Magalhaes

—_ Instituto Goncalo Moniz

———_Instituto Renne Rachou

A.2 Competéncias

Joaquim Venancio
s

Casa de Oswaldo Cruz

Instituto de Tecnologia em Farmacos
Escola Politécnica de Saude - :
Instituto Nacional de Controle da
Qualidade em Saude

Instituto de Ciéncia e Tecnologia
em Biomodelos

A Ouvidoria Geral da Fiocruz tem o propdsito de atuar como canal isento e ético
de didlogo da Fundagdo com a sociedade, visando ao aprimoramento institucional e a
ampliacdo da gestdo participativa e do controle social. E responsavel pelo Servico de

N

Informacdo ao Cidad3do (SIC), previsto na Lei de Acesso a Informagdo n2 12.527/2011.
(Fonte: https://portal.fiocruz.br/ouvidoria)

Conforme Portaria n2 684, de 16 de agosto de 2022, item 2.0, fazem parte das
competéncias do(a) Ouvidor(a) Titular:

2.1 - Atuar com isencgdo, ética e empatia na escuta as demandas das pessoas.

2.2 — Guardar sigilo referente a informacGes levadas ao seu conhecimento.

2.3 — Conhecer os procedimentos, fluxos, e as areas finalisticas da Fiocruz.
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2.4 — Possuir conhecimento técnico especializado sobre a drea de Ouvidoria.

A citada portaria também estabelece as seguintes atribui¢cdes a Ouvidoria Geral

da FIOCRUZ:

3.0 - ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA GERAL DA FIOCRUZ

A Ouvidoria Geral da Fiocruz, instituida pela Portaria da Fiocruz n2 271/2004
— PR obedecendo ao comando do §32 do artigo 37 da Constituicdo Federal e
a decisdo do IV Congresso Interno da Fiocruz, tem como atribuigGes,
conforme normativas da Controladoria-Geral da Unido:

3.1 — Receber, através do Sistema da Ouvidoria da Controladoria-Geral da
Unido, e analisar as manifestacbes de sugestdo, reclamacdo, elogio,
solicitagdo de providéncia e pedidos de simplificagdo relativas as atividades
da Fiocruz.

3.2 — Encaminhar as Unidades da Fiocruz manifestagdes da sociedade,
acompanhar as providéncias adotadas e garantir o retorno aos interessados.

3.3 —Zelar para que as Unidades da Fiocruz cumpram o prazo de atendimento
das manifestagGes de Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacao.

3.4 — Ser o canal Unico de recebimento de denlncias e comunicagdes de
irregularidades (manifestagdo andnima) responsavel pela guarda e sigilo
sobre a autoria e o conteddo da manifestagao.

3.5 — Recepcionar e tramitar denuncias e comunicagdes de irregularidades.

3.6 — Zelar pela protecdo das informacses recebidas e das salvaguardas da
identidade do denunciante nos termos da lei.

3.7 — Realizar a supervisdo técnica dos canais de atendimento ao publico da
Fiocruz.

3.8 — Elaborar relatérios para as Unidades da Fiocruz e Relatério Anual de
Gestdo com base nas manifesta¢des recebidas.

3.9 — Acompanhar o monitoramento e atualizagdo periddica do Guia de
Servicos da Fiocruz.

3.10 — Promover chamamentos publicos de conselheiros voluntarios, ao
menos uma vez ao ano, para o Conselho de Usudrios da Fiocruz.

3.11 — Realizar, com periodicidade minima anual, a coleta sistematizada de
informagdes acerca da qualidade dos servigos prestados pela Fiocruz. A
produgado destas consultas serd precedida de avaliagao conjunta com o gestor
do servico com base nas manifestagGes recebidas.

3.12 — Elaborar periodicamente plano de agdo para alcancgar novos estagios
de maturidade.

3.13 — Contribuir para a disseminagao de formas de participacdo popular no
acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo de servigos publicos da Fiocruz,
instituindo a¢des de Ouvidoria Ativa para estimular a participacdo dos
usudrios e a pratica do controle social.

3.14 — Divulgar o trabalho realizado pela Ouvidoria e informagGes e que
considerar necessarias ao desenvolvimento de suas agdes.

3.15 — Elaborar periodicamente a pesquisa de satisfacdo do usudrio da
ouvidoria.

3.16 — Atuar na mediacdo de conflitos elaborando procedimento
regulamentado para disseminar boas praticas e método de resolugdo destas
demandas.
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3.17 — Participar do Conselho Deliberativo da Fiocruz.

3.18 — Integrar a Camara Técnica de Gestdo e Desenvolvimento Institucional,
a Camara Técnica de Educagdo, Informagdo e Comunicagdo, a Camara Técnica
de Ambiente, Atengdo e Promogao da Saude e Comités de Crises.

3.19 — Integrar o Sistema de Integridade da Fiocruz.

3.20 — Operacionalizar a gestdo do Servico de Informagdo ao Cidaddo da
Fiocruz.

3.21 —Integrar a Comissdo Permanente de Acesso a Informagao.

3.22 — Participar das comissdes e redes que tenham como objetivo os
seguintes temas: enfrentamento de assédio e outras violéncias no trabalho;
de integridade; de equidade de género e raga; de acessibilidade e inclusdo
das pessoas com deficiéncia e outras em que afetem as boas praticas de
convivio no trabalho e seu desenvolvimento.

3.23 — Cooperar com as Ouvidorias do Governo Federal, bem como com as de
Estados, Municipios, Distrito Federal e privadas.

No sitio eletrénico da ouvidoria existem outras duas portarias, quais sejam,
Portaria 115/2005-PR e Portaria 065/208-PR, que também tratam de competéncias e
atribuicdes, nao fica claro, porém, se a Portaria n? 684, de 16 de agosto de 2022 revoga
parcial ou completamente as anteriores, gerando dulvidas quanto as atuais
competéncias e atribuicdes da ouvidoria.

A.3 Normativos Internos

Na drea especifica destinada a ouvidoria no sitio eletrénico da FIOCRUZ
(https://portal.fiocruz.br/ouvidoria), encontramos acesso a area denominada “Base
legal e referéncias”, na qual apresenta o arcabou¢o normativo da ouvidoria.

Muito embora encontremos dispositivos legais que ja foram revogados, sem a
devida indicagdo deste fato, como o caso da IN 05/2018 da Ouvidoria-Geral da Unido,
revogada pela Portaria CGU n2 581/2021, tal drea apresenta os normativos gerais, bem
como os internos.

Além dos normativos ja indicados no item A.2 deste relatdrio, encontramos
também a portaria de designacdo do ouvidor. Encontra-se também nesta area o
documento Resolugdes do IV Congresso Interno da FIOCRUZ, realizado em 2002, citado
na portaria que institui a ouvidoria do drgdo, uma vez que sua cria¢ao figura como
proposta no item que trata do desenvolvimento institucional.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Foi encontrado no sitio eletronico (https://portal.fiocruz.br/ouvidoria-equipe) a
seguinte composicdo da equipe da ouvidoria:

Titular:

Jodo Gongalves Barbosa Neto
Analistas:

Bianca Duarte Quirino

Daniela de Cunto Bueno (Ouvidora-substituta)


https://portal.fiocruz.br/ouvidoria-equipe
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Lucimar Gomes Pereira Junior
Marcela Vieira da Silva
Secretaria:

Andreza Pereira Carneiro

Quanto ao vinculo temos:

Vinculo Quantidade
Efetivos 2
Temporarios -

Terceirizados 3

Fonte: Resposta ao Questiondrio de avaliagdo

A Ouvidoria oportuniza capacitacdes a seus integrantes, tanto as promovidas
pela CGU, como também capacitagdes internas que sdo compartilhadas com os
analistas.

Quanto a estrutura fisica, a ouvidoria possui instalacdo prépria equipada com
banheiros, copa-cozinha (equipada com geladeira, micro-ondas, forno elétrico e filtro
de d4gua), recepcdao com sala de espera, sala de reunido (onde sdo realizados os
atendimentos presenciais contando com notebook disponivel para os cidaddos que
desejam cadastrar sua manifestacdao de Ouvidoria ou pedido de acesso a informacdo),
sala do Ouvidor e sala para a equipe de analistas. Todos os ambientes contam com ar-
condicionado, com um computador para cada analista e impressora/scanner de uso
coletivo. Cada posto de trabalho também possui telefone com ramal préprio, acesso a
internet e rede wi-fi.

A.5 Mandato do Ouvidor

Consta do sitio eletronico da UA a Portaria n2 5664, de 01 de outubro de 2020,
nomeia o atual ouvidor para mandato de 3 anos.

Conforme informado pela UA, o ouvidor, no cargo ha 10 anos, foi inicialmente
nomeado pela Portaria PR n2 230/2013 para mandato de 4 anos. Note-se que existe um
intervalo entre as portarias (2017/2020), no qual o atual ouvidor esteve a frete da
ouvidoria, sem aparente designacao formal.

A Portaria 65/2008-PR previa em seu item 4.0 o mandato para ouvidor de 4 anos
com a possibilidade de recondugdo por mais um periodo. A Portaria n? 684/2022
adequou o periodo do mandato do ouvidor para 3 anos, em conformidade com a
Portaria CGU n? 1.181/2020, que por sua vez possibilita uma reconducdo por igual
periodo.

Assim, o tempo de permanéncia do atual ouvidor esta em desacordo com os
normativos vigentes. A FIOCRUZ ja encaminhou a OGU o nome da nova ouvidora
estando o processo de indicagao aguardando complementacao de informacdes.

A.6 Canais de Atendimento
A Ouvidoria da FIOCRUZ apresenta os seguintes canais de atendimento:
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e Atendimento presencial - Realizado na sede da Ouvidoria,
preferencialmente com agendamento, mas também atendemos de
forma espontanea, de segunda-feira a sexta-feira, das 9h as 16h).

e Por telefone e Whatsapp - pelo nimero 21 3885-1762, de segunda-feira
a sexta-feira das 8h as 16:30.

e Por carta - deve ser enderecada a sede da Ouvidoria Fiocruz, localizada
na Av. Brasil, n24365, CEP 21040-360, Bairro: Manguinhos.

e Por formuldrio eletronico da Plataforma Fala.BR da CGU - pode ser
acessado pela pagina da Ouvidoria localizada no Portal Fiocruz:
https://portal.fiocruz.br/ouvidoria

As manifestacdes recebidas por estes canais diversos sdao cadastrados na
Plataforma Fala.BR. Tal procedimento esta contemplado no Fluxo Interno de
Acompanhamento das Manifestagoes.

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) estd vinculado a ouvidoria existindo
um analista responsdvel no atendimento aos pedidos de acesso a informacao.

Além da ouvidoria, existem outros dois servicos:

e Fale Conosco - sdo destinados a atender as duvidas e prestar orientagées
aos cidaddos. Como a Fiocruz possui 16 unidades (6rgaos especificos
singulares) descentralizadas, 4 escritérios regionais e uma unidade
descentralizada, nestas unidades e escritorios, a Fiocruz conta com este
servico, existindo ainda no Portal Fiocruz o Fale Conosco central da
instituicao.

e Servico de Atendimento ao Cliente — Existente nas unidades fabris —
Farmanguinhos e Bio-Manguinhos.

Muito embora ndo existam outros canais que realizem atividades de ouvidoria
no ambito da Fiocruz, foi criada em 2021 a Rede Integrada de Relacionamento com o
Cidadao —RIRC Fiocruz. Essa rede congrega todos os servicos de Fale Conosco da Fiocruz,
gue devem adotar como ferramenta de recebimento de mensagens, a mesma do Fale
Conosco do Portal Fiocruz. Quando a unidade recebe por essa ferramenta uma
manifestacao tipica de ouvidoria — reclamacao, sugestao, denuncia, elogio ou solicitacdo
de providéncia — ela é encaminhada por um consultor, via integracdo de sistemas, para
a Plataforma Fala.BR da CGU. Com isso a manifestacdo chega a Ouvidoria para as devidas
tratativas. Para viabilizacdo da RIRC, a Ouvidoria e a responsavel pelo Fale Conosco
Portal Fiocruz submeteram ao Edital Inova Fiocruz, uma proposta para viabilizar na
pratica essa supervisdo. Desde entdo foram realizados treinamentos, divididos em
Mddulo Ouvidoria e Médulo Ferramenta Fale Conosco, destinados aos profissionais nas
unidades da Fiocruz que integram essa rede. Pela Portaria PR n2 563/2021, cujo objetivo
é definir e sistematizar a integracdo da Ouvidoria com os servi¢os de Fale Conosco no
ambito da Fiocruz visando atendimento as normativas vigentes (Lei n? 13.460/2018 e a
Portaria CGU n2 581/2021) e alinhar a comunicac¢do institucional com publico interno e
externo. A Ouvidora-adjunta é a Coordenadora da RIRC, que tem a responsavel do Fale
Conosco Fiocruz, como Coordenadora-adjunta.
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O sistema Fale Conosco emite um relatorio mensal que é enviado para a
Ouvidoria, contendo todas as mensagens, sendo este avaliado por um analista
objetivando verificar se houve alguma manifestacdo tipica de Ouvidoria que ndo foi
enviada para este 6rgdo. Tais casos sdo apontados, via e-mail, para o servico Fale
Conosco da unidade.

Demandas internas:

A ouvidoria apresenta em no seu sitio eletronico o fluxo abaixo, buscando
orientar os usuarios quanto as demandas internas:

Figura 2

£
A

OUVIDORIA
FIOCRUZ

Fluxo de acolhimento de demandas internas:

(De acordo com Lei n213.460/2017 e com a portaria n2581/2021 da CGU)

N liaca i
N Sy la mediacdo as duas partes envolvidas

possibilidade de mediagdo a Ouvidoria
explica como é o processo. Numa
segunda etapa procura conversar com
0 SRH da unidade e/ou com o a vice de
gestdo, além da outra parte envolvida.
0 demandante é orientado a fazer o

__[ ]

Apos o relato do caso o
trabalhador ou estudante

\ v }

O trabalhador (de 0 acolhimento

qualquer vinculo) da demanda é registro na Plataforma Fala.BR

s3o ouvidas. E feito o registro de cada
encontro e ao final do processo ambas
as partes recebem da ouvidoria um
documento com proposicGes e
compromissos (Termo de F0)*.
A Cogepe é notificada deste processo.
A resposta com o resultado final &

1

ou estudante N q q P inserida na Plataforma Fala.BR
agenda contato realizado por decide se iré formaliza-lo
pessoal com a dois analistas da ou ndo na Plataforma 0s atendimentos pessoais ou virtuais sdo acompanhados pelo Ouvidor e um analista ou por dois analistas.

Ouvidoria. Ouvidoria Fala.BR da CGU. J
e

N

No caso de formalizagdo de dentincia
pelo demandante, ap6s analise
preliminar pela Ouvidoria, a
manifestagdo é enviada para a
Corregedoria Fiocruz e/ou para a
Comiss3o de Etica da Fiocruz

No caso das dentincias as dreas
de apuragao informam para a
Ouvidoria o resultado o n? do

processo de Juizo de
Admissibilidade, e este é
transmitido ao demandante via

—

Plataforma Fala.BR

Integrantes da Rede Interna de Acolhimento do Trabalhador e Estudante
da Fiocruz:

Coordenagdo de Gestdo de Pessoas — Cogepe (para os trabalhadores)
Centro de Apoio ao Discente - CAD (para os alunos e residentes)

Ouvidoria Geral da Fiocruz

Servicos de Gestdo de Trabalho das unidades

Nicleo de Saude do Trabalhador/Coordenagio de Saude do
Trabalhador

Sindicato dos Trabalhadores da Fiocruz (Asfoc/SN)

Existe na FIOCRUZ o Procedimento para atendimento presencial ou virtual
(Cédigo: FIOCRUZ-OUV 06) que padroniza o fluxo de atendimento de demandas
internas, conforme a Lei n2 13.460/2017 e Portaria CGU n2 581/2021.

Por fim, a Comissdo de Etica da Fiocruz constituida pela Portaria 264/2017-PR
recebe denuncias diretamente sendo encontrado na drea do sitio eletrénico destinada
a Comissdo de Etica (https://portal.fiocruz.br/comissao-de-etica) o “Formulério de
encaminhamento de denuncias” (https://portal.fiocruz.br/documento/formulario-de-
encaminhamento-de-denuncias). Tal pratica encontra-se em desacordo com o Art. 10
da Lei n? 13.460/2017, que prevé que as manifestacdes serdo dirigidas a ouvidoria do
orgdo ou entidade, podendo o usuario apresentar manifestacdes em outras areas, na
inexisténcia desta (§32 do Art. 10 da Lei n? 13.460/2017).

O sitio eletrénico da UA encontra-se de acordo com o disposto no Art. 71 da
Portaria CGU n? 581/2021, que define o conteido minimo das informacdes a serem
exibidas nos sitios das unidades do SisOuv.


https://portal.fiocruz.br/comissao-de-etica
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A.7 Sistemas Informatizados

Para as manifestacdes tipo dendncia e comunicacdo de irregularidade a UA
utiliza integralmente a Plataforma Fala.BR. Para os demais tipos de manifestagao utiliza
um Sistema de Tramitacdo proprio, totalmente integrado a Plataforma Fala.BR, desde
2021, utilizado apenas para o envio das manifestagdes para os interlocutores internos e
para a inclusdo das respostas por estes. Tal sistema sé permite o registro das
providéncias adotadas pela unidade responsdvel somente se a mensagem for e
reenviada ao interlocutor.

As entradas e saidas das manifestacdes sdo pela Plataforma Fala.BR. Quando ha
necessidade de atualizacdo de resposta, esta é feita diretamente nesta, via reabertura
de manifestacdo pelo analista responsavel.

Para avaliar se as respostas estdao sendo respondidas no prazo, o Sistema de
Tramitacdo da Ouvidoria emite avisos aos gestores no 202 dia para lembrar do prazo de
resposta. Atrasos sdo cobrados no 312 dia. Por fim, estd em elaboracdo junto a area de
desenvolvedores um marcador denominado “EM ACOMPANHAMENTO “visando poder
consultar periodicamente as demandas que necessitam de monitoramento. das
providéncias adotadas pelas dreas responsaveis, para futura devolutiva ao
manifestante.

Para avaliar o nivel de satisfacdo do usudrio a UA utiliza a pesquisa exibida no
Painel Resolveu? da CGU, bem como também conta com pesquisa de satisfacdo de
usudrios proépria, cuja base de dados é obtida via Sistema de Tramita¢dao da Ouvidoria,
via preenchimento de formuldrio Meet Forms, onde apenas os cidaddos que enviaram
manifestacbes do tipo: solicitacdo de providéncias, reclamacdo, sugestdo e elogio sao
contemplados, uma vez que denuncias e comunica¢des ndo transitam por este sistema.

Existe um Sistema de Tramitacao de Ouvidoria que foi totalmente integrado a
Plataforma Fala.BR da CGU, desde 2021. A equipe de Avaliacdo fez reunidao com a UA
para verificar o funcionamento do Sistema na pratica. O sistema espelha a Plataforma
permitindo a identidade do manifestante ser preservada, apresenta login com senha,
rastreabilidade, além de possuir lista de subassuntos préprios e gerar relatorios
detalhados, diversos e funcionais que ainda ndo sdo possiveis ser gerados na Plataforma.
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Figura 3: Tela inicial da manifestagdo que faz o link com a manifestagéo no Fala.BR

Protocolo Fala-Br: 25072.]T:
Recebida em: 09/10/2023 3

Respondida em:

Nome:

E-mail:

Cidade: Curitiba

Resumo da Solicitacdo:

———e

Protocolo: 01.44081; Sub-assunto: Periddicos; Profissdo:
Profissional auténomo; Escolaridade: Mestrade completo

Telefone: ()
Endereco: , , , , Curitiba, PARANA, CEP

Estado: FR

Mensagem:

Tarjado

Observacdes internas:

Assunto(Fala-Br):

Contedido jornalistico v

Natureza:
| Solicitagiio de Providéncia v |

Tipo de contato:
[1ntemet ~|

Origem:

O Intena @ Externa

Responsavel:

Subassunto(Fala-Br):
Assinatura Revista (RADIS/Reciis/Poli) ¥

Unidade Principal:
[ense ]

Departamento:
[RADIS (Reunido, Andlise e Difusdo de Informagdo sobre Saude) v|

Assunto:
[assinatura de Revista ~]

Setor:
[n&o definido ~

Subassunto: )
[Ngo definido ~|

ra Cameiro Braganca
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Figura 5: Tela que apresenta conclusGo da manifestagdo

RESPOSTA FIN, USUAR!

Enviar resposta por e-mail.

Anexar arquivo:("*.jp png’,* '*.doc’, *.docx’, *.xls’, *.xlsx', "=, pdf, = txt")

Escolher Arquivos | Nenhum arquivo escolhido| (Max. 30MB totais e até 10 arquivos)

emanda Resolvida? ® sim O nzo

Motivo da Demanda [ Selecione uma opgio v]

Selecone uma opcao

Texto Observacio D¢ Sjicitacio atendida

Solicitacio parcialmente atendida
Solicitacdo ndoe atendida

Perda de objeto

Auséncia de competéncia

Outros

] Margue se a Unidade ndo respondeu a mensagem.
Salvar alteractes Auterizar Envie

Encaminhar cépia da resposta para:
[ 1uliane Trajano de Souza (ENSP )

[ Regis Souza de Carvalho (ENSP )

Preencha o campo resumo da resposta para habilitar a opg

Histérico | Dialogo com usudario . Forcar Encerramento - Encaminhar | Arquivar
Administracao | Imprimir Comprovante | Imprmir Tudo | Exduir Mensagem
Woltar-|-Sair

Figura 6: Tela que apresenta conclusGo da manifestagdo

RESPOSTA FIN, AO USUARIO

Para envio de concluséo para o Fala-br, necessario preenchimento das seguintes perguntas:

apta? O sim ®nio

Nao

Ha envolvimento de empresa? O Sim

Ha envolvimento de servidor piablico? () sim

Envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalentez O'sim

Anexar arguivo:(**.jpg’,"*.png’, =.gif’, "*.doc’,"* .docx’, =.xls’,"* . xlsx’, *.pdf", *.tct

Escolher Arquivos | Nenhum arquivo escolhido (Max. 30MB totais e até 10 arquivos)

Demanda Resolvida? @ sim O ngo

Motivo da Demanda [ Selecione uma opgdo ~

Texto Observacio Demanda Resolvida?

[Jmarque se a Unidade nio respondeu a mensagem.

Salvar alteracies Autorizar Envio

Preencha o campo resume da resposta para habilitar a opcdo de envio.

Histérico | Dilogo com usudrio | Forcar Encerramento | Encaminhar | Arquivar
Administragdo | Imprimir Comprovante | Imprimir Tudo | Excluir Mensagem
Voltar | Sair
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Embora possua rastreabilidade e seguranca, o fluxo seguido é que denuncias e
comunicagles sejam tramitadas pela prépria Plataforma Fala.BR e sdo tratados e
tramitados exclusivamente pela Ouvidora substituta.

O Sistema possui indicacdes através de cores e alertas para prazos e espelha
todas as manifestacdes que chegam na Plataforma Fala.BR, essas sdo divididas pelo
Ouvidor, distribuidas, tramitadas e respondidas no préprio Sistema, que atualiza a cada
20 minutos e espelha a resposta na Plataforma Fala.BR sem necessidade de utilizar dois
sistemas ou copiar e colar as informagdes.

Na sessao histdrico é possivel verificar todos os logins, acdes e hordrio de acesso
as manifestagoes.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A ouvidoria da FIOCRUZ apresenta fluxos de tratamento distintos, um para as
denuncias e comunicagdes e outro para as demais manifestagdes. Estes fluxos estdo
disponiveis na  drea  “Gestdo da  Ouvidoria”, no  Portal Fiocruz
(https://portal.fiocruz.br/gestao-da-ouvidoria). Os mesmos sdo apresentados a seguir:

Figura 7
. . ~
2 Fluxo interno de acompanhamento das manifestagdes:
u (Conforme a Lei n213.460/2017 para mani Ses de elogio, r 30, solicitagio de providéncias ou 5
OUVIDORIA O fluxo de tramitagio de incias e icacdo de irregularidades é separado e de acordo com
FIOCRUZ a Lei n213.4060/2017, com o decreto 10.153/2019 e com a portaria interna PR Fiocruz 5831/2019.
. . M i i i C "
Cidad3o envia sua wdz:tii";a 0. C?uwdor An@llsta envia mensagem ao A o pelo M o prazo de
mensagem por (administrador do interlocutor da unidade istdrico/do resposta (30 dias
ensagem pol Plataforma Fala.BR 0 Sistema de y o di
e-mail, telefone, da CGU chega ao Sistema de demandada. (Quando Tramitacgo da corridos). No 202 dia
A )
. N . : o gestor recebe uma =
carta, 1, Sistema de .} T@m@;ﬁf: d? ] neFessérlo o analista faz um L ouvidoria,o Emensa o de
atendimento Tramitagdo da Quvidoria) distribui pedido de complementagdo ao acesso do "IembreteE o
pessoal ou virtual Ouvidoria via as mensaggns entre cndad?o para obter mais interlocutor de resposta.
i B os analistas informagdes) mensagem
Quando necessario, a mensagem é A tramitagdo na unidade é feita pelo
enviada para mais de uma unidade, que interlocutor escolhido pelo diretor. A
tenha relagdo com o assunto. Ex.: Ouvidoria ndo participa deste processo
COGEPE, COGIC ou COGEAD. nas unidades.
Ao ser encerrada, a resposta da unidade ¢ classificada como EFETIVA ou hdo Se a resposta estiver adequada sera
no Sistema de Tramitagdo da Ouvidoria. <—— enviada ao cidaddo via Plataforma
Na Plataforma Fala.BR ¢ indicado se a demanda foi resolvida ou ndo. e
el Ouvidoria recebe e
analisa a resposta =
o da unidade.
Se NAO estiver adequada,
principalmente no que diz respeito
IMPORTANTE: ao uso da linguagem cidad3, ela &

O gestor acompanha as manifestagdes de sua unidade através da Central de reenviada para a unidade com as

ponderagdes da Ouvidoria.

Mensagens da Ouvidoria.

Em caso de atraso o gestor recebe uma mensagem de atraso no 312 dia.
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Figura 8

Fluxo interno de tratamento das dentincias e comunica¢ao de irregularidades:

-
\’ (De acordo com a portaria CGU n2581/2021, com o decreto CGU n210.153/2019 e com a portaria interna PR Fiocruz 5831/2019)

OUVIDORIA
FIOCRUZ Plataforma
;l«:l i Denuncia
a(: Z‘U Comunicaggo de irregularidade

Portaria 581/2021 CGU:
Art. 30. Compete as unidades do SisOuv receber as dendncias dirigidas ao drgéie ou entidade a que
estejam vinculadas, nos termos do art. 42 do Decreto n? 10.153, de 2019.

Dec. 10.153/2019 CGU: Ouvidoria

Art. 42 A denincia serd dirigida & unidade de ouvidoria do 6rgéo ou entidade responsével, observado A

o disposto no Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018. Fiocruz

() .

§ 39 Os agentes publicos que ndo desempenhem fungBes na unidade ouvidoria e recebam dentincia ANALISE PRELIMINAR:

de irregularidades praticadas contra a administragéio publica federal deveréio encaminhd-ias

imediatamente & unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal vinculada ao seu . Nao faz juizo de valor acerca dos fatos narrados.

drgdo ou entidade e ndo poderdo dar publicidade ao conteudo da dendincia ou a elemento de Ané I ise

identificagdo do denunciante.” .. . Avalia a existéncia de elementos de convicgdo sobre a
Preliminar aptiddo da deniincia para apuragdo.

(ATE 5 dias)

Verifica se as informagbes apresentadas sdo
suficientes para iniciar o processo apuratério.

Sobre mensagem pseudonimizada, conforme o decreto APTA
n® 10.153/2019 em seu art. 7¢: "o drgéio de apuragdio poderd  Tramita via Plataforma Fala.bR
requisitar informaes sobre o identidade do denunciante quando para drea de apdraho. INAPTA

indispensdvel a andlise dos fatos relatados na denuncia.”

*Decreto n°10.890/2021:

“Art. 69-8 As unidades que integram o Sistema de Controle Corregedoria efou o

Interno do Poder Executivo Federal e o Sistema de Correigo do Comissio de Etica que devem Ciéncia da UGI/VPGDI

Poder Executivo federal informardo as unidades do Sistema de informar & Ouvidoria a X o o
Ouvidoria do Poder Executiva federal sobre o conciusdo de onclusiio do procedimento e "'a’f‘.;""s;:'{'e“:m' elaborado pela Quvidoris,
procedimento apuratério a partir de dentncia enc no 0, conforme prevé o A I S e D A ST )
Gmbito de sugs competéncias.” (NR)" decreto *10.890/2021 da CGU que foram enviadas &s dreas de correicdo.

Em relagdo as dendncias, existe uma analista responsavel pelo tratamento destas
manifestacdes. No entanto, todos os servidores lotados na ouvidoria possuem o perfil
para acesso as denuncias, inexistindo assim segregacao de fungdes em relagdo a este
tipo de manifestagao.

As denuncias e comunicacoes de irregularidades sdo integralmente tramitadas
pela Plataforma Fala.BR. A Ouvidoria se detém a analise preliminar das denuncias e
comunicagdes, focada na constatacdo de elementos de autoria e de materialidade,
principalmente. As diligéncias para apuracdao de fatos sdo realizadas pelas areas de
apuracdo da instituicdo, Corregedoria Fiocruz e Comissdo de Etica da Fiocruz.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos da Fiocruz é gerida pela Coordenagao da Qualidade. No ano
de 2022 a Ouvidoria fez proposi¢des para uma coordenagao-adjunta, mas nada ainda
foi definido.

Quanto a apresentacao de informacdes estratégicas sobre manifestacdes de
ouvidoria, desde 2022 a ouvidoria realiza a divulgacdo de boletins internos
gquantitativos.

A Ouvidoria iniciou as tratativas para avaliagdo de um servico de uma das
unidades da Fiocruz (A Biblioteca de Histdrias de Ciéncias da Saude, da unidade Casa de
Oswaldo Cruz), mas isso ainda esta em andamento.

A Carta encontra-se disponivel no site da Fiocruz
(https://portal.fiocruz.br/sites/portal.fiocruz.br/files/fiocruz - guia de servicos.pdf),
disponivel para baixar no formato .pdf e no portal de servicos do Governo Federal
(https://www.gov.br/pt-br/servicos/vacinar-contra-poliomielite-oral-vop-vacina-oral-
poliomielite-fiocruz-rj), atendendo ao Art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021. Importante
ressaltar que o Art. 43 da mesma Portaria, indica que é de responsabilidade da unidade
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do SisOuv, monitorar a atualizacdo periddica da Carta e da padronizacdo dos servicos
oferecidos.

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

Em consulta ao sitio eletronico da UA foi localizado o Relatério Anual de Gestao
relativo ao exercicio de 2022 (https://portal.fiocruz.br/ouvidoria-relatérios). Este
relatdrio constitui instrumento fundamental no diagndstico do desempenho dos
servigos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir
a transparéncia das a¢des e prestagao de contas para a Administra¢do Publica e para a
sociedade por tais unidades.

Quanto ao conteudo minimo previsto na legislacao, verificamos a necessidade
de adequacdo do relatdrio, conforme tabela abaixo:

Itens previstos no Art. 52 §12 da Portaria CGU n2 581/2021 Onde encontrado:
| - informagdes sobre a for¢a de trabalho da unidade de | Nao localizado
ouvidoria;

Il - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior; Pagina 8

Il - analise gerencial quanto aos principais motivos das | Paginas 10e 11
manifestacdes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solucGes | Pagina9e 11.
adotadas;
V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos | Pagina 3

de usuarios de servicos publicos;

VI - ac¢les consideradas exitosas, principais dificuldades | Pagina 19
enfrentadas, propostas de agdes para superd-las,

responsaveis pela implementagao e os respectivos prazos.

A pagina 24 do relatério elenca os integrantes da ouvidoria, porém, nenhuma
outra informacao sobre a forga de trabalho foi localizada no relatério.

Quanto ao acompanhamento e reportes para os gestores de servicos sobre os
assuntos mais demandados a Ouvidoria elabora um Relatério Analitico de Demandas
Recorrentes — RADAR - que é enviado por e-mail aos gestores. Em reunido para
informagdes complementares a Equipe de Avaliacao verificou que o RADAR é utilizado
em demandas frequentes, em que a UA alerta os responsdveis dos setores sobre a
situacdo recorrente, a fim de que a Direcdo da Unidade possa ter conhecimento do fato
e tomar providéncias.

O Relatdrio Anual de Gestao de Ouvidoria constitui instrumento fundamental no
diagnéstico do desempenho dos servicos prestados no ambito 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.

Conforme disposto nesse item, a Fiocruz produz e publica o Relatério Anual de
Ouvidoria, Porém, observou-se a necessidade de atendimento ao item da Portaria CGU
n2 581/2021, negritado abaixo:

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

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

I - informagdes sobre a forgca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

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

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

§ 22 O relatdrio anual de gestdo devera ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.
(Grifamos)

Embora no relatério conste (pdgina 24) a listagem de integrantes da ouvidoria,
faz-se necessario inserir informac¢des sobre a forca de trabalho, como por exemplo,
relacionar a forga de trabalho com a efetividade dos servicos oferecidos pela Ouvidoria.

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

Existe um procedimento interno para nortear a mediacdo de conflitos e um
Termo de Mediacdo a ser preenchido pela Ouvidoria com os compromissos entre as
partes. Este documento é inserido no SEl (como sigiloso), ficando visivel apenas para os
envolvidos.

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

Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/04/2022 a 31/03/2023

FIOCRUZ - Fundacgio Oswaldo Cruz

1.051 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

898 1 152

ENCAMINHADAS PARA ORGAQ
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

®



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Fiocruz

a) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/04/2022 a 31/03/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 279 (31,0%)
SOLICITAGAQ 333 (37,0%)
DENUNCIA 68 (7,6%)
SUGESTAO 28 (3,1%)
ELOGIO 45 (5,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 146 (16,2%)

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

b) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/04/2022 a 31/03/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

56% 15% 29%

TOTAL DE RESPOSTAS 103

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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c) Satisfacao com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/04/2022 a 31/03/2023

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

£ $41 24% SERIE HISTORICA
10,42% Respostas
= Satisfeito
41 75% & Inzatisfeito
8,74%

3

® ® Muito Insatisfeite
l 19,42% s 63830/0

10.68% ® & Muito Satisfeito

TOTAL DE RESPOSTAS 103

Satisfagdo Média

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposi¢cdo. Dessa forma, a amostra foi estratificada em cinco
grupos (denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo).

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

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 e 31/03/2023,
compreendendo 1051 manifestacdes.*

Esse quantitativo de manifestacGes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para andlise 105 manifestacées. O quadro a
seguir contém a composicao da amostra por tipo de manifestacdo e os respectivos
tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composigcdo da amostra e tempos médios de resposta.

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

Comunicagado 15 20,47
Denuncia 15 132,80
Elogio 5 19,40
Reclamacdo 31 20,32
Solicitagao 36 14,47
Sugestao 3 31,33
Total 105 34,68

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

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestac¢ao: 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;

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo 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
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 satisfagdao com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifesta¢do: 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 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? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestacoes

A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS, PORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

5,71%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Nio mSim

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu 94,29% das manifestacdes no
prazo, considerando a eventual prorrogac¢do prevista na legislagao. Das manifestagcdes
fora do prazo, trata-se de uma Comunicacao, trés Reclamacgdes, uma Solicitacdo e uma
sugestdo. Necessario verificar o motivo que deu causa a tais atrasos para evitar novas
ocorréncias.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes

A TIPOLOGIA DA MANIFESTACAO ESTA CORRETA?

14,29%

| 10,48%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

N/A ®Nio ®Sim
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificagdo das manifestagbes, observa-se que 85,72% das
manifestacbes sao passiveis de reclassificacdo da tipologia, representando 90
manifestacGes nas quais esta pergunta se aplica, 79 foram classificadas corretamente
contra 11 manifestagdes classificadas incorretamente. Logo, 87,78% das manifestagdes
analisadas foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 15 manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacgao de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndao permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes

AS INFORMACOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM CLAREZA E OBJETIVIDADE?
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Fonte: elaboragao prépria.
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo,
informacdes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos 6rgdos responsaveis,
enguanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes

A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU QUAL ORGAD
EXTERNO AO E-OUV SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 2 (1,90%) manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes

A RESPOSTA DA COMUNICACAO CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS E O SEU
ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES APURATORIAS
COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA O SEU ARQUIVAMENTO?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 15 comunicag¢des presentes na amostra, 14
(13,33%) apresentaram resposta conclusiva contendo informacbes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdao ou a justificativa para seu arquivamento.
Enquanto, em 1 comunicacdo, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos
esclarecimentos. As demais 90 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
comunicagao.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes

A RESPOSTA DA DENUNCIA CONTEM INFORMAGAO SOBRE AS PROVIDENCIAS
ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES APURATORIAS
COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA O SEU ARQUIVAMENTO?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 15 (14,29%) denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas
informaram sobre o encaminhamento as unidades de apuragdo ou a justificativa para
seu arquivamento. As demais 88 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como

comunicagao.

| 1,90%

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes

A DENUNCIA/ COMUNICACAO (SE FOR O CASO) FOI PSEUDONIMIZADA?
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Fonte: elaboragao prépria.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées

HOUVE DILIGENCIA NO TRATAMENTO DA DENUNCIA / COMUNICACAO?
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Fonte: elaboracdo prépria.
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Os graficos 07 e 08 foram analisados conjuntamente, uma vez que envolve o
tratamento das manifestagcdes tipo Denuncia e Comunicagdo, uma vez que tais
tipologias se equiparam para efeitos legais. Verifica-se que do total, duas denuncias nao
foram adequadamente pseudonimizadas e houve diligéncia em uma denlncia e numa
comunicagao.

O procedimento de pseudonimizacdo envolve ndo sé a identificacdo do usudrio
no sistema, como também na descricdo do fato e no texto de documentos anexos,
verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme Pardgrafo Il do Art. 35 da
Portaria CGU n? 581/2021.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes
A RESPOSTA DA KECLAMAC:\D PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO FATO RECLAMADO?
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Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamagdo, observa-se que a resposta
conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado nas 31 reclamacgdes (28,57%
das manifestacdes) em analise.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8.

A RESPOSTA DA SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOCAO DA PROVIDENCIA
SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as manifestagcdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
36 solicitagdes (35,24% das manifestagdes), em 35 casos foi dada resposta conclusiva,
contendo explicacdes sobre adog¢do de providéncias ou justificativa de impossibilidade.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Fiocruz

Ao passo que, em 1 solicitacdo, verifica-se que a resposta dada pela UA extrapola nos
esclarecimentos devidos, encaminhando a resposta da servidora a manifestante. As
demais 84 (64,76%) manifestacdes ndo se enquadram como solicitacao.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes

A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE
ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE
RESPONSAVEL?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 105 itens da amostra, foram analisadas 3
manifestacdes. Em todas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade
de adocdo da sugestdo. As demais 102 (97,14%) manifestacdes ndo se enquadram como
solicitagao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10.

A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AD AGENTE PUBLICO OU AD
RESPONSAVEL PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?
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Fonte: elaboragao prépria.

No que tange aos elogios, dos 5 elogios analisados, verifica-se que todas as
respostas informaram a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia. As
demais 100 (95,24%) manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como
comunicagao.
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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 105 manifestacdes analisadas, verifica-
se que: 86 (81,90%) foram consideradas adequadas, 13 (12,38%) parcialmente
adequadas e 6 (5,71%) inadequadas.

Grdfico 12: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 12.

EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA (MERITO) DADA PELA UA
PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAD?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Avalia¢do Geral por Tipo
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Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢Oes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 11 manifestacbes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 comunica¢bes, 1 denuncia, 1 elogio, 39 reclamacgbes e 1
solicitacdo.
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De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 6 manifestacdes inadequadas 1 comunicacdo, 3 denuncias e 2 solicitacoes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracao das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica
em 23/11/2023, foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca
das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 12/12/2023,
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, em 19/12/2023, a UA nos encaminhou um plano de acdo
contendo medidas para atender as deliberacGes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido na integra no
Apéndice D.



Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada
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Analise da equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de Acdo da Unidade os responsdveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacao das acdes para atendimentos das
recomendacdes propostas pela OGU. Dito isto, seguem alguns apontamentos sobre o
conteudo de cada item.

A respeito da Recomendacdo 1, que trata de procedimentos de salvaguarda aos
denunciantes, a UA se comprometeu a reforcar os procedimentos ja existentes e
apresentados na reunido, de imediato.

Quanto a Recomendacado 2, que trata do recebimento das denuncias apenas pela
Ouvidoria, a UA produzird documentagdo com expressa orientacdo para que nado haja
outras portas de entrada para denuncias, com prazo de até o fim do 32 trimestre de
2024, o que consideramos um prazo razoavel e factivel.

Em suma, entendemos que o Plano de Acao apresentado estd de acordo com o
esperado, possibilitando um atendimento célere das recomendacgdes elencadas.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdao 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



