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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto nacional de Cardiologia (INC) funciona como um canal direto
entre usuarios do SUS e os gestores do Hospital; é o setor responsavel por receber
elogios, reclamacdes, denlncias, criticas, sugestdes, e demais manifestacbes dos
cidaddos quanto aos servicos e atendimentos prestados; tem como objetivo principal
garantir e ampliar o acesso do cidaddo na busca efetiva de seus direitos, atuando
enquanto ferramenta de gestdo e instrumento de fortalecimento do controle social. A
Ouvidoria do INC apresenta o seu Relatorio Anual de Gestdo, contendo os resultados

alcancados no ano de 2021.

O Relatorio Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria € nos termos da Lei n°® 13.460/17,
0 documento que deve consolidar as informac@es referentes as manifestacfes recebidas
e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.
De acordo com o artigo 15 da Lei n° 13.460/17, o Relatério Anual de Gestdo devera

indicar, a0 menos:

I - O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

I1 - Os motivos das manifestacoes;

Il - A analise dos pontos recorrentes; e.

IV - As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucGes apresentadas.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo devera ainda nos termos do artigo 15 da Lei
n® 13.460/17, ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade

de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.



OUVIDORIA DO INC

O setor de Ouvidoria do INC esta subordinado a Direcdo do Instituto, recebendo suporte
para tratamentos das questdes administrativas e técnicas da Chefia do gabinete da

Direcéo e do Comité de Integridade, respectivamente.

A atual estrutura fisica da Ouvidoria do INC foi inaugurada em 2016, localizada no
térreo. O setor possui duas funcionérias: uma Ouvidora Titular (Assistente Social)
regida pelo Regime Juridico Unico da Unido (RJU), nomeada oficialmente pela CGU
(Controladoria Geral da Unido), no ano de 2021, e uma técnica de secretariado

contratada, de nivel médio, regida pela CLT.

A Ouvidora Titular possui uma postura pré- ativa no tratamento das manifestacoes,
pensando solucdes, assessorando e monitorando as resoluces do caso, quando se faz
necessario. Mensalmente realizamos a estatistica do setor que é encaminhada para a
Direcdo, Nicleo de Qualidade e Seguranca e Area de Planejamento do INC, este
instrumento de trabalho nos possibilitou gerar os dados estatisticos que serdo

apresentados neste relatério.

No ano de 2021, ocorreu a profissionalizacdo do setor. Sendo a Ouvidora Titular uma
servidora e assistente social foi possivel dar um direcionamento do processo de trabalho
com vistas a garantia de direitos da populacdo usuéaria, tendo suporte técnico para dar
informacBes e encaminhamentos condizentes com a missdo da Ouvidoria como
preconizado pelo Ministério da Saude, as Ouvidorias Publicas tém como missdo
promover a realizacdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediacdo de conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos.
(BRASIL, 2012.).



ANALISE DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DO INC

No campo da saude, as manifestacfes sdo diversas e algumas sdo recorrentes, como
pedidos de consultas, exames, dificuldade de acesso ao conjunto de acdes e servicos de
salde, medicamentos, elogios, descontentamento com algum profissional de saude, e
etc. Destacam-se, também, os relatos de préatica de irregularidade ou ilicito e pedidos
acesso a informacdo via LAI (Lei de Acesso a Informacgdo) Lei n° 12.527, de 18 de

novembro de 2011.

A equipe de Ouvidoria registra a manifestacdo, dando inicio a um processo interno, que
inclui a analise, o encaminhamento e o monitoramento da demanda até a sua
finalizagdo. Isso garante resposta ao manifestante.  Essas manifestages s&o
encaminhadas para as devidas CoordenacOes (Hospitalar, Administragdo e Ensino e
Pesquisa) e chefias dos setores. Algumas manifestacdes sdo dirigidas a Dire¢do, como

por exemplo, os pedidos de acesso a informacéo via Lei de Acesso a Informacéo (LAI).

No ano de 2021, foram registradas formalmente 362 manifestacdes, recebidas atraves de
nossos canais de comunicacdo com os usuarios. Vale ressaltar, que as ligacGes que
recebemos solicitando informacdes sobre ramais internos do INC e os atendimentos
presenciais solicitando informacgdes sobre acesso aos setores no INC ndo foram

contabilizados, pois ndo geram registros formais.
AS MANIFESTACOES SAO CLASSIFICADAS EM:

Solicitacdo: embora também indique insatisfacdo, aqui, o relato do manifestante,
necessariamente, tem que apresentar contetdo de requerimento de atendimento ou

acesso as acoes e aos servicos de saude.

Sugestao: quando o manifestante propGe acdo considerada util a melhoria do sistema

de saude.

Dendncia: quando o teor da manifestacdo indicar irregularidade ou indicio de

irregularidade na administrag@o e/ou no atendimento por entidade publica ou privada.

Comunicacao de irregularidade: é uma denlncia cadastrada sob anonimato.



Informacdo: quando o manifestante faz questionamentos a respeito do sistema de

salde ou sobre assisténcia a saude.

Pedido de informacé&o: quando o manifestante solicita uma informagéo baseada na Lei
de Acesso a Informagdo (LALI).

Elogio: quando o manifestante demonstra satisfacdo ou agradecimento por servico

prestado pelo Sistema Unico de Sade.

Reclamacdo: quando o manifestante relata insatisfacdo em relacdo as acBes e aos

servigos de saude, sem contetido de requerimento

Todas as manifestacBes acima sdo registradas através do atendimento presencial, do e-
mail da ouvidoria do INC, da plataforma Fala. BR (CGU), da plataforma Ouvidor SUS

do Ministério da Saude ou por telefone.



O GRAFICO ABAIXO APRESENTA O QUANTITATIVO MENSAL DE
ATENDIMENTO DO ANO DE 2021,

Janeiro 29
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Fonte: Ouvidoria INC

Os dados apresentam uma constancia em relacdo ao quantitativo de atendimento mensal
na maioria dos meses, do ano de 2021, exceto nos meses de junho e dezembro,

totalizando 362 registros de manifestacdes formais. No més de junho, tivemos bastantes



solicitacbes de agendamentos de consultas e exames, informacdes sobre quadro clinico
de pacientes e informagdes sobre acesso ao INC pelo Sistema Estadual de Regulagéo
(SER), j& no més de dezembro observamos uma queda de atendimentos devido as

festividades de fim de ano.

Ao observar a planilha anual de estatisticas de atendimentos, do ano de 2019, que
totalizou 266 registros de manifestacdes observamos um aumento no quantitativo de
atendimentos, em 2021. Ao comparar com os dados da planilha de estatisticas anual do
ano de 2020, ano marcado pela Pandemia da COVID 19, o numero de registros de
manifestacOes totalizou 406, este fato se deu devido aumento consideravel de
solicitacbes de marcacdes consultas e exames, a partir do segundo semestre, situacéo
que tornou o setor de Ouvidoria um braco do setor de marcacdo de consultas,
acarretando um desvio de sua missdo. O setor de Ouvidoria do INC, devido ao alto
indice de solicitacGes e resolucbes das manifestacGes ligadas ao setor de marcacao de
consultas e exames, nos anos de 2019 e 2020, possuia um carater burocratico

administrativo.



CANAIS DE ATENDIMENTO
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No ano de 2021, do total de 362 manifestacGes registradas em nossos canais de
comunicagdo, 161 foram realizadas presencialmente, 134 via e-mail institucional da
Ouvidoria do INC, 36 por telefone, 22 via plataforma Ouvidor SUS/MS, 8 via

Plataforma Fala. BR e 1 via correspondéncia oficial.

Conforme apresentado, o meio de atendimento mais utilizado pelo cidaddo foi o
presencial. Com base neste resultado, ressalta-se a importancia do aprimoramento da

qualidade do atendimento das Ouvidorias.

O atendimento é o cartdo de visita de qualquer instituicdo. A exceléncia do atendimento
ao cidaddo no servico publico é um grande desafio, uma vez que os cidadaos estdo cada
vez mais atentos aos seus direitos. Atender requer algumas cautelas, como: nao
prometer o que a ouvidoria ndo pode cumprir ou ndo é de sua responsabilidade e fazer a
quilo que estiver ao seu alcance, tratando o cidaddo da mesma maneira que gostaria de
ser tratado. E importante ressaltar que, para o cidaddo, a pessoa que o atende representa
diretamente a instituicdo a que estd vinculada. Com isso, a ouvidoria pode perder sua
boa imagem em virtude de um indevido atendimento. A busca da qualidade do
atendimento ao cidadao deve ser constante, uma vez que sempre tem algo a ser
melhorado. (Brasil, Ouvidoria Geral do SUS, 2021).



CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Do total de 362 manifestagdes, recebemos 212 solicitagdes, 108 reclamacdes, 34 elogios

e 8 dendncias. Nos proximos graficos vamos especificar as classificagdes abaixo.

Classificacao

m DENUNCIA
EELOGIO
= RECLAMACAO

B SOLICITAGAO

PRINCIPAIS SOLICITACOES:

SOLICITACOES

M 1- Agendamento de consultas

M 2- Informagdes sobre fluxo de

acesso ao INC
M 3- Acesso a laudo médico para

fins de beneficios sociais
M 4- acesso a medicagdo gratuita

M 5-abertura de processo no SEl via

LAl
M 6- Demais assuntos




Do total geral de 211 manifestacGes recebidas, 80 foram relativas a solicitacdes de
agendamentos de consultas e exames, 31 solicitagdes de informacgdes sobre fluxo de
acesso ao INC via SER, 14 solicitagcdes de laudo meédico para fins de garantia de acesso
a beneficios sociais, 8 solicitacdes de acesso a medicacdo, 7 solicitacGes de abertura de

processo no SEI via LALI (lei de Acesso a Informacéo), e 71 de demais assuntos.

No caso das solicitacbes, existe necessariamente um requerimento de atendimento ou
acesso as acoes e aos servicos de saude, pois isso € um problema estrutural de gestdo do
SUS (Sistema Unico de Saude), onde prevalece uma demanda maior que a oferta de
servicos oferecidos, afetando também o acesso aos servicos de salde cardiacos no pais.

Os dados apontam que houve uma diminuicdo brusca das solicitagdes relativas ao setor
de marcacao de consultas e exames, no ano de 2021, totalizando 80, se compararmos
aos numeros de solicitacBes dos anos de 2019 e 2020, que totalizaram 171 e 206
respectivamente, conforme consta nos relatorios quantitativos anuais, arquivados no

setor.

Com a profissionaliza¢do do setor, a Ouvidora Titular, durante o ano de 2021, realizou
um trabalho socio educativo junto a técnica de secretariado do setor e junto a equipe de
marcacdo de consultas do ambulatério adulto no sentindo de explicar qual é a misséo,
finalidade e objetivo da Ouvidoria, para mudar o carater administrativo que prevalecia.
O setor possuia fichas de fila de espera para agendamentos de consultas e exames,
funcdo que ndo compete a Ouvidoria, sendo de responsabilidade do setor de marcagéo
de consultas do INC. Somada a esta ac¢do a Direcdo do Instituto junto com a chefia do
ambulatorio adulto do INC pensaram uma alteracdo no processo de trabalho do setor de
marcagdo de consultas e exames propondo que os agendamentos fossem realizados
permanentemente, ao longo do ano, conforme disponibilidade de agenda médica, ao
invés de ocorrer por blocos de agendamentos, em alguns meses especificos do ano. Esta
acao foi crucial, pois impactou na diminuicdo do nimero de solicitagdes que chegam até

o0 setor de Ouvidoria.

Outra acéo realizada pelo setor de Ouvidoria que merece ser destacada foi a articulagédo
com a Coordenacdo Hospitalar para garantir a emissdo dos laudos médicos, aos

pacientes, para fins de acesso aos beneficios sociais (Auxilio doenca, Beneficio de



Prestacdo Continuada, Vale Social e etc.). A garantia do direito ao beneficio social
auxilia o paciente a dar continuidade ao tratamento. Esses pacientes realizaram as
solicitagdes no setor de Ouvidoria, pois necessitavam do laudo médico antes da data
agendada de retorno para a consulta médica no INC. A Coordenacdo Hospitalar, para
dar conta das solicitacGes acima propds que fossem realizadas reunides com a Equipe de
Servigo Social, 0 Nucleo de Qualidade e Seguranca e a Chefia do ambulatério adulto.
O desdobramento dos encontros foi a pactuacdo de que todos pacientes que

necessitassem teriam os laudos médicos emitidos.

Por fim, vale destacar, que a partir do ano de 2021, comegamos a ser acionados por
cidaddos através do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) do MS. O SIC foi
inaugurado em 14 de maio de 2012 em cumprimento a Lei de Acesso a Informacdo (Lei
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011). Foi instituida a Portaria Ministerial n® 1.583, de
19 de julho de 2012, para o estabelecimento de fluxos e procedimentos a fim de garantir
as pessoas naturais e juridicas o acesso a informacao, no ambito do Ministério da Saude.
As principais atividades do SIC estdo voltadas para o atendimento de informagdes
solicitadas pelos cidaddos, acerca dos servicos oferecidos pelo MS. Nesse sentido, 0
setor atua em funcao das demandas recebidas, que sdo processadas e encaminhadas aos
setores competentes para elaboracdo das respostas cabiveis e devolvidas ao SIC, que
encaminha diretamente ao cidaddo por meio do sistema Fala. BR. ( Brasil, Ouvidoria
Geral do MS, 2020).

A equipe do E-sic/LAI do Governo Federal envia o pedido de abertura de processos via
e-mail da Ouvidoria do INC que recepciona 0 processo e encaminha para o setor
responsavel pela resposta e abertura, apOs recebimento da resposta enviamos as
informac@es por e-mail para a equipe E-sic/LAI. Os 7 processos foram repassados para
a equipe da Chefia do Gabinete da Direcdo e da Coordenagdo de Administracdo que
atuaram com maestria, permitindo em alguns casos, acesso ao processo num periodo

superior ao exigido pela LALI.

As aberturas dos processos via LAl é uma forma de garantir transparéncia para a
sociedade civil das acOes realizadas pelo INC. Os procedimentos previstos nesta Lei
destinam-se a assegurar o direito fundamental de acesso a informacdo e devem ser

executados em conformidade com os principios basicos da administragdo publica, tendo



como principal diretriz a observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo

Ccomo excecao.

PRINCIPAIS RECLAMACOES

RECLAMACOES

M 1-Indevido atendimento
profissional

M 2- N3o consegue agendar
consultas

M 3-falta de informacdes sobre
quadro clinico de pacientes

M 4-reclamacgdes de funcionarios
sobre sexto certame

M 5- Demora do atendimento
médico

M 6- Demais assuntos

Do total geral de 111 reclamacgdes, 33 refere-se a0 mau atendimento profissional,
maioria realizado por médico, 15 séo relativas ao setor de marcacdo de consultas e
exames, 7 ligadas & dificuldade de obter informacg6es sobre quadro clinico de pacientes,
5 de funcionarios queixando-se sobre a contratacdo via sexto certame/NERJ, 4 demora

do atendimento médico e 47 demais assuntos.

Os dados mostram que as manifestagdes mais frequentes sdo: o descontentamento do
cidaddo com o tratamento recebido durante o atendimento realizado por algum
profissional de saude (médicos, enfermeiros, recepcionistas, atendentes e etc.), a
dificuldade de acesso ao conjunto de ages e servicos de saude (longo tempo de retorno
para a consulta com os médicos, ndo disponibilidade de agenda médica aberta, etc.),
dificuldade de obter informacdes sobre quadro clinico do paciente durante a
PANDEMIA DA COVID 19 via telefone/ramal indicado pelas equipes dos andares e



demora dos atendimentos médicos, no dia agendado para as consultas, pois maioria dos

pacientes chega antes do horario previsto e as vezes 0 médico atrasa.

Vale destacar, que todos os familiares que compareceram ao setor para obter
informacgdes sobre o quadro clinico do paciente foram atendidos no mesmo dia. A
ouvidoria realizou contato telefénico com os médicos responsaveis pelo
acompanhamento dos casos garantindo acesso & informacéo através da conversa pelo

telefone e ou da visita no leito do paciente seguida de conversa com equipe medica.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

M 1-Solicitagdes de marcagdo de
consultas e exames

M 2-Elogios aos profissionais do INC

M 3- Reclamacdo de insatisfacdo
com atendimento profissional

M 4-Solicitagdes sobre fluxo de
acesso ao INC

M 5-Reclamagdes setor de
marcagao de consultas

M 6- Demais assuntos

Das 362 manifestagOes recebidas, no ano de 2021, 80 foram solicitagdes relativas ao
setor de marcacdo de consultas e exames, 34 sdo relativas aos elogios direcionados as
equipes do INC, 33 foram de reclamacdes relativas ao mau atendimento realizado por
algum profissional, 31 informagOes sobre fluxo de acesso ao INC via SER, 15

reclamacdes do setor de marcacgédo de consultas e exames e 169 sobre demais assuntos.



A maioria das manifestacbes, acima, ja foi analisada, exceto os elogios. Muito
importante destacar, que recebemos varios elogios ao longo do ano de 2021, totalizando
numero de 34. Esse dado € muito positivo por demonstrar que a populacdo usuaria é

bem atendida e fica agradecida com os servicos de saude oferecidos pelo INC.

Vale destacar que a Ouvidoria em parceria com o Nucleo da Qualidade e Seguranca
realizou, entre os dias 23 de agosto e 03 de setembro de 2021, a atividade de
sensibilizagdo dos usuérios (pacientes, familiares e etc.) das salas de espera dos
ambulatérios (recepcao, TAP, ambulatdrio infantil, ambulatdrio adulto e 3° andar) para
fins de adesdo a Pesquisa de Experiéncia do Paciente no Instituto Nacional de
Cardiologia, desenvolvida pela equipe do Nucleo de Qualidade e Seguranca. Os

resultados da pesquisa, segue em anexo, no formato PDF.

STATUS DAS MANIFESTACOES
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Do total de 362 manifestagdes, 311 foram concluidas no mesmo més que foram
enviadas e 51 ndo foram concluidas no més de registro. A conclusdo efetiva de uma
manifestacdo se d& quando recebemos a resposta dos setores responsaveis pela

resolucdo das questdes apresentadas e conseguimos dar um retorno para o solicitante.



A Ouvidoria do INC vem buscando uma melhor integracéo junto as areas responsaveis
pelas respostas das manifestacGes, empenhando-se em resolver 0s casos no tempo mais
satisfatorio possivel, isso € apontado no grafico acima, que demonstra o alto indice de

resolutividade com relacdo as manifestacdes.

Vale destacar que as manifestacdes encaminhadas para a Coordenacao Hospitalar, para
chefia do ambulatério adulto, para chefia do setor de marcacéo de consultas e exames e
para chefia da enfermaria de coronariopatia (9 andar) foram resolvidas com muita

atencdo e agilidade. Esses setores destacaram-se como fortes parceiros da Ouvidoria.

CONCLUSAO

A Ouvidoria do Instituto Nacional de Cardiologia, no ano de 2021, passou por grandes
mudancas, apés a profissionalizacdo do setor. A principal mudanca foi a implementacdo do
paradigma de Ouvidoria como canal de garantia de direitos, que possui missao, finalidade e
objetivos a serem atingidos conforme preconiza as leis que respaldam o trabalho em

ouvidorias e toda a literatura pertinente ao tema.

Todas as demandas pessoais e coletivas foram tratadas adequadamente, de modo que estas
manifestagdes proporcionem uma melhoria continua dos servigos publicos. A Ouvidora titular
realiza constantemente capacitacGes para ajustar o processo de trabalho as competéncias
exigidas pelas portarias e LEIS que regem a darea. Conseguimos cumprir com o papel de
interlocucdo entre o cidaddo e a gestdo, no sentindo de garantir a 6tima qualidade dos

servigos ofertados pelo INC.

Por fim, gostaria de destacar que estamos realizando um plano de agdo com a assessoria do
Comité de Integridade do INC, conforme orientagdo da CGU, no sentindo de aprimorar as

nossas agoes.

Agradecemos a Diregdao, Aos assessores do Gabinete da Diregdo, a toda equipe das
Coordenacdes, do Nucleo de Qualidade, do Comité de Integridade e chefias imediatas dos

setores pela colaborag¢do na realizagdo do nosso trabalho.
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