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1- APRESENTACAO

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 no seu artigo 37 § 32 foi o norte para
pensar o desenvolvimento do trabalho de Ouvidorias na atualidade. O sistema de Ouvidoria
pensado com objetivo de realizar o controle e a participacdo social através dos registros de
manifesta¢cdes dos usudrios que avaliam a qualidade do servico e atendimentos publicos
prestados, o acesso a registros administrativos e as informagGes sobre atos de governo e a
disciplina da representagao contra o exercicio abusivo de cargo na administracdo publica
foram pensados pela sociedade civil organizada e ganharam espacgo na carta magna Brasileira.
Como forma de garantir o desenvolvimento e respaldar o trabalho das Ouvidorias Publicas,
foram promulgadas, ao longo dos anos, pela Presidéncia da Republica e pela Controladoria
Geral da Unido (CGU) outras leis e portarias que dispGe sobre participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servicos da administracdo publica, as competéncias, atribuicdes e
deveres das Ouvidorias, e etc. Dentre as principais referéncias legais podemos citar: a LEI

13.460/2017, LEI 12.527/2011, Portaria 581/2021 CGU e Portaria 1.181/2020 CGU.

Com base nas informac¢des acima podemos afirmar que as Ouvidorias sdo unidades de
importancia estratégica para a gestdo do Sistema Unico de Satude (SUS). O setor de Ouvidoria
do Instituto Nacional de Cardiologia (INC) estd subordinado a Dire¢do do Instituto, foi
inaugurado em 2016, com localizagdo no térreo, funciona como um canal direto entre usuarios
do SUS e os gestores do Hospital; é o setor responsavel por receber elogios, reclamacées,
dendncias, criticas, sugestdes, e demais manifestacbes dos cidaddos quanto aos servigos e
atendimentos prestados; garantindo o repasse de informacGes e orientacGes em saude, tem
como objetivo principal garantir e ampliar o acesso do cidaddao na busca efetiva de seus
direitos, atuando enquanto ferramenta de gestao e instrumento de fortalecimento do controle

social.

A Ouvidoria do INC integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, tendo
como o6rgdo central, a Controladoria-Geral da Unido - CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da
Unido — OGU, que atua na coordenacdo e capacitacao das ouvidorias. A Ouvidora Titular teve
sua indica¢do aprovada pela CGU para a fungdo, nos termos da portaria n ¢ 1.181/2020 CGU,
em junho de 2021. Para exercer a funcao teve que obter a certificacdo em Ouvidoria pela
ENAP e é obrigada a elaborar anualmente este relatério. O tempo do mandato é de trés anos
prorrogavel por mais trés anos. O setor possui duas funciondrias: uma Ouvidora Titular
(Assistente Social) regida pelo Regime Juridico Unico da Unido (RJU), com perfil generalista e

uma técnica de secretariado contratada, de nivel médio, regida pela CLT.



2- ANALISE DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DO INC

No campo da saude, as manifesta¢des sdo diversas e algumas sdo recorrentes, como pedidos
de consultas e exames, dificuldade de acesso ao conjunto de a¢Bes e servicos de saude e
medicamentos, elogios, descontentamento com atendimento do agente publico, e etc.
Destacam-se, também, os relatos de pratica de irregularidade ou ilicito e pedidos acesso a

informacdo via LAl (Lei de Acesso a Informacgdo) Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

A equipe de Ouvidoria acolhe a manifestacdo, dando inicio a um processo interno, que inclui a
andlise, o encaminhamento e o monitoramento da demanda até a sua finalizacdo. Isso garante
resposta efetiva ao manifestante. Essas manifestacdes sdo encaminhadas para a Direcao e as
devidas Coordenacgbes (Hospitalar, Administracdo, Planejamento, Divisdo de Gestdo de
Pessoas e Ensino e Pesquisa) com cdpia para as respectivas chefias dos setores. Todas as
manifesta¢cdes com perfil de registro devem ser inseridas na Plataforma Fala.BR como forma

de cumprir a determinacdo da portaria 581/2021 CGU.
MANIFESTAGOES REGISTRADAS PELA OUVIDORIA INC

Em 2022, a Ouvidoria do INC realizou um total de 939 atendimentos, dentre eles 462
manifestacdes foram registradas e 477 fazem parte da categoria de informagbes ndo
registradas. Vale ressaltar que nem todos os atendimentos geram manifesta¢des, pois em
muitos casos o cidad3o acessa o setor para obter informac¢des sobre algum assunto de saude
como, por exemplo: acesso ao sistema de regulagdo de vagas, orientagdao de rotina hospitalar,
acesso ao setor de marcacdo de consultas, e etc. Das informagdes ndo registradas 318 foram

atendimentos telefonicos e 159 foram atendimentos presenciais.

Abaixo segue o grafico do total de atendimentos mensal do ano de 2022
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Os dados apresentam uma constancia em relagdo ao quantitativo de atendimento mensal na
maioria dos meses, do ano de 2022, exceto nos meses de janeiro, abril e setembro, totalizando

462 registros de manifestagGes formais e 477 informagGes nao registradas.

O proéximo grafico indica que houve um aumento de 100 manifestacGes registradas em
comparacado ao ano de 2021, em que totalizamos 362 atendimentos registrados.
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No ano de 2022, do total de 939 atendimentos realizados, em nossos canais de comunicacao,
443 foram presenciais, 162 recebemos via e-mail institucional da Ouvidoria do INC atendeu
318 ligacbes trabalhadas através de disseminacdo de informacdes (orientagGes de sobre
acesso via SER, orienta¢Oes de rotinas hospitalares, de transferéncia entre unidades de saude,
acesso a telefonia do INC e etc.), no SUS, disseminar informacao significa munir a populacgdo de
conhecimento a respeito dos seus direitos, dos servigos, tratamentos disponiveis, orientacGes
acerca de doencas, entre outras, 13 chegaram via plataforma Ouvidor SUS/MS e 3 via
Plataforma Fala.br . No ano de 2023, adotamos o uso da Plataforma Fala.br da CGU para fins

de registro de todas as nossas manifestacoes.
CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES

De acordo com o decreto n ° 9.942/2018, os tipos de manifestacbes de Ouvidoria sdo:
Solicitacdo: embora também indique insatisfacdo, aqui, o relato do manifestante,
necessariamente, tem que apresentar conteido de requerimento de atendimento ou acesso
as acdes e aos servicos de salde; Sugestao: quando o manifestante propGe agao considerada
atil a melhoria do sistema de saude; Elogio: quando o manifestante demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servico prestado pelo Sistema Unico de Salde; Reclamagdo: quando o
manifestante relata insatisfacdo em relagdo as a¢des e aos servicos de saude, sem conteudo de
requerimento; Denuncia: quando o teor da manifestagdo indicar irregularidade ou indicio de
irregularidade na administracdo e/ou no atendimento por entidade publica ou privada;
Comunicagdo de irregularidade: é uma denuncia cadastrada sob anonimato, Informagao:
qguando o manifestante faz questionamentos a respeito do sistema de saude ou sobre
assisténcia a saude; Pedido de informagao: quando o manifestante solicita uma informagao

baseada na Lei de Acesso a Informacao (LAI).

Do total de 939 manifestagbes, 462 foram registradas, ou seja, geraram registro por escrito do
cidaddo, dentre estas: recebemos 203 reclamacgdes, 172 solicitacbes, 73 elogios, 6 sugestdes e
9 denuncias. No que tange as informa¢Ges ndo registradas a maioria das demandas sdo

solicitagdes de informacgdes.
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10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS TOTAL
REGISTRADOS

Gestao 287
Assisténcia a saude 96
Assisténcia farmacéutica 17
Nao categorizado 62

O assunto GESTAO envolve questdes referentes & geréncia necessaria ao funcionamento do
SUS. Os assuntos mais representativos na categoria foram: recursos humanos, que abarcam
em sua maioria insatisfacdo com agentes publicos de saude, elogios, dificuldades de acesso a
consultas e exames, problemas de demora no atendimento nos setores, elaboracdo de laudo

médico e etc.

Sobre o assunto ASSISTENCIA A SAUDE, segundo mais frequente, a maioria das manifestagdes
trouxe algum tipo de solicitagdo por parte do usudrio (solicitagdes de consultas, exames,

cirurgias, acesso ao INC via SER e etc.).

No assunto ASSISTENCIA FARMACEUTICA, a Ouvidoria do INC recebeu pedidos de solicitagdes

de medicamentos e reclamagdes por ndo conseguir acesso a medicamentos.

Levantamos os 10 assuntos registrados mais demandados, ficando de fora 62 manifestacdes
que constam com NAO CATEGORIZADO. No que tange as 477 informacdes sem registro
podemos afirmar que 90 por cento s3o categorizadas como solicitagdes de ASSISTENCIA A
SAUDE, desdobrando em repasse de informac¢des sobre fluxo de acesso ao INC, rotinas

hospitalares, acesso a telefonia e etc.



STATUS DAS MANIFESTACOES

Do total de 939 manifesta¢Oes, obtivemos a conclusdo 886, num curto intervalo de tempo, ou
seja, no maximo de 10 dias, isso demonstra o grau de eficiéncia e efetividade do trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria e alta gestdo do INC. A conclusdo efetiva de uma manifestacdo se
da quando recebemos a resposta dos setores responsaveis pela resolucdo das questdes
apresentadas e conseguimos dar um retorno para o solicitante. Vale ressaltar que todas as

informacgdes sem registro sao tratadas no ato da manifestacao.

Taxa de conclusdao das demandas, segundo o més - INC,2022
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3- PESQUISA DE EXPERIENCIA DO PACIENTE INC

Vale destacar que a Ouvidoria é responsavel pela sensibilizacdo e aplicacdo do questionario
das pesquisas de experiéncias pensadas e elaboradas pelo Nucleo da Qualidade e Seguranga
(NQS). A pesquisa é aplicada duas vezes ao ano, nos meses de junho e novembro junto aos
usudrios da sala de espera do ambulatério de Anticoagulagdo, sala de espera do 32 andar,
onde ficam os usuarios que vao realizar exames de Ergometria, Ecocardiografia, Holter e MAPA
e sala de espera do ambulatério de pediatria, local onde os responsaveis pelas criancas ficam

aguardando atendimentos. O resultado é publicado nas nossas midias sociais.



4- CONCLUSAO

A Ouvidoria do Instituto Nacional de Cardiologia, no ano de 2022, promoveu varios avancos,
todas as manifesta¢cOes pessoais e coletivas foram tratadas adequadamente junto a alta
administracdo através de reunifes e idas aos setores com intuito de garantir acesso aos

direitos dos usuarios.

Conseguimos cumprir com o papel de interlocugao entre o cidaddo e a gestdo. Dentre esses
avancos podemos citar: visibilidade nas midias sociais sobre o trabalho realizado, elaboragdo
do plano de ac¢do onde foi tracado o atual diagnéstico da ouvidoria, elaboragao do primeiro
relatério de gestdo com publicagdo na internet dando transparéncia as agdes prestadas,
aprovacdo do relato de experiéncia no Simpdsio do INC e processo de auditoria junto 4 CGU,

no inicio do ano de 2023.

Para 2023, estamos dando continuidade ao encaminhamento das a¢des tragadas no plano de
acao como forma de estruturar o setor conforme as determinacdes legais, garantindo acesso

com qualidade e efetividade.
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