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% PALAVRA DO
R OUVIDOR

A Quvidoria Geral da Fiocruz, criada em 2005, é o |6cus privilegiado de escuta das cidadds
e dos cidaddos sobre as ac¢bes da Fiocruz. Sua atua¢do busca a valoriza¢do da cidadania,
no sentido de viabilizar a participacdo e o controle social. Ao longos dos anos a Ouvidoria
Geral da Fiocruz tem buscado, por meio de uma ag¢do pautada em autonomia,
independéncia e transparéncia, mediar as rela¢bes entre as cidadds e os cidaddos e a
Fiocruz. O presente relatdrio tem por objetivo apresentar o resultado das acdes
empreendidas por este orgdo durante o ano de 2022. Ao prestar contas a sociedade, a
Ouvidoria Geral da Fiocruz ndo apenas atende ao disposto na norma que a institui ou
cumpre com oS requisitos de transparéncia da administra¢do publica, mas, sobretudo
reforca através da fala dos usudrios, o compromisso da Fundac¢do Oswaldo Cruz com a
participag¢do social.

Jodo Goncgalves Barbosa Neto
Ouvidor-Geral da Fiocruz

MISSAO

Atuar como canal isento e ético na interlocuc¢ao da SOCIEDADE com
a Fiocruz, visando o aprimoramento institucional e a efetivacao da
gestao participativa e o controle social.

VISAO

Tornar-se um 6rgao de referéncia no Sistema Nacional de Ouvidorias
Publicas no desempenho de suas atividades e na producao de
conhecimento na sua area de atuacao.
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Sumario Executivo

No ano de 2022 a Ouvidoria e o Servico de Informacdo ao Cidadao da Fiocruz
receberam 1.307 manifestagcdes*. Em comparagdo ao ano de 2021, houve uma
reducdo de 24,5% no numero de manifestac8es recebidas. Esta queda pode estar
relacionada ao controle da pandemia da Covid-19, refletindo-se na busca dos
cidadaos pelos canais de relacionamento da Fiocruz.

Considerando o prazo determinado pela Controladoria Geral da Unido (CGU), de 30
dias para responder as manifesta¢des de Ouvidoria, 80,1% das mensagens recebidas
foram respondidas dentro do prazo.

No que tange a resolutividade, na percep¢do dos cidaddos que buscaram a
Ouvidoria, a instituicdo atendeu 73% das demandas. Quanto a origem das
manifestacdes, 79% foram do publico externo e 21% do publico interno.

Os assuntos mais demandados pelas pessoas nas manifestacdes de Ouvidoria foram
relacionados ao envio de certificados/diplomas, atendimento ao publico, assisténcia
em salde, informacdes gerais e contratos de servi¢cos e terceirizacao.

Especificamente sobre os pedidos de informacdo com base na Lei de Acesso a
Informagao n° 12.527/2011, o SIC Fiocruz registrou e tramitou 146 pedidos,
havendo também um decréscimo de 21,1% no total de pedidos recebidos em
comparag¢do ao ano de 2021

Em sua maioria, os pedidos a Fiocruz foram concentrados nos assuntos
categorizados como “Informacdes técnico-administrativas”, “Informac¢des em saude”,
“Vacinas/Kits diagnostico/Biofarmacos” e “Licitacfes”. Os conteldos destes pedidos
foram, em grande parte, referentes a area de produc¢ao de medicamentos e vacinas.
Sobre a categoria informac¢8es técnico-administrativas, os pedidos tratavam da
disponibilizacdo de contratos de licitacdo e de transferéncia de tecnologia.

Ainda em 2022, a Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao (RIRC
Fiocruz), criada para atender a supervisdo técnica da Ouvidoria sobre os canais de
atendimento do 6rgdo, capacitou 27 areas/unidades da Fiocruz e 72 profissionais.
Também foram realizadas trés oficinas sobre Linguagem Simples, tema que é um dos
pilares da RIRC, que contou com a participacdao de diversas unidades da Fiocruz. Até
dezembro de 2022, quatorze unidades da Fiocruz ja estavam 100% integradas a essa
rede. A RIRC é coordenada pela Ouvidoria com a coordenac¢do adjunta do Fale
Conosco do Portal Fiocruz/ICICT.

Sobre o Conselho de Usuarios, além da campanha de engajamento realizada em
julho/2022, via Maratona de Conselho de Usuarios da CGU, em marco de 2023 a
QOuvidoria realizou mais um chamamento. Foram enviados 304 e-mails para os
usuarios e obtivemos a adesdo de 11 cidaddos.
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Primeiro encontro presencial da Ouvidoria com a equipe de Acreditagdo em Nov/2022

Visando aprimorar a efetividade do processo de gestdo, iniciamos em 2022 um
projeto de Acreditag¢dao da Ouvidoria Fiocruz, com foco na garantia dos direitos
de cidadania e na demanda de melhorias continuas nas ac¢des e nos servigos
prestados pela Fundac¢do. Este vem sendo conduzido por pesquisadores do
Departamento de Ciéncias Sociais da Escola Nacional de Saude Publica Sérgio
Arouca, com base no Referencial de Qualidade e do Manual de Acreditacdo
Institucional de Ouvidorias do SUS.

Por fim, acrescentamos que as ac¢des propostas no Plano de A¢do da Quvidoria,
elaborado para atender ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pudblica da
CGU, estdo em implementacdo pela gestao da Quvidoria.

*Em janeiro de 2022, a Ouvidoria publicou seu relatério estatistico onde constavam 1308
manifesta¢des. Contudo, havia uma manifestagdo em processo de tramita¢do para outro
6rg@o. O numero de manifesta¢bes de Ouvidoria, recebidas em 2022, foi 1307.
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Institucionalizacao da
Ouvidoria Geral da Fiocruz

25-28/11/2002 - |V Congresso Interno da Fiocruz — Resolu¢des
Proposta a Criagdo de uma Ouvidoria na Fiocruz.

15/09/2004 - Portaria da Presidéncia n® 271/2004-PR
F designado o Ouvidor da Fiocruz.

23/05/2005 - Portaria da Presidéncia n® 115/2005-PR
Estabelece as competéncias e atribuicbes do Ouvidor/Ouvidoria, funcionamento, designacdo e
mandato.

13/12/2005 - Deliberacdo da DE - Diretoria Executiva, de 30/11/2005
A Ouvidoria da Fiocruz se constitui em uma UGR (Unidade Gestora Responsavel) com poder de
gerir seu proprio or¢camento.

10/12/2007 - CD - Conselho Deliberativo aprova proposta da Ouvidoria

O CD - Conselho Deliberativo da Fiocruz aprova documento que estabelece as novas
competéncias da Ouvidoria ampliando suas atribuicdes para assumir também a funcdo de
ouvidoria interna.

18/02/2008 - portaria da Presidéncia n° 065/2008-PR

Altera a Portaria da Presidéncia n°® 115/2005-PR e estabelece as novas competéncias da
Ouvidoria, que assume também as atribuicbes da ouvidoria interna e passa a denominar-se
Ouvidoria Geral da Fiocruz.

18/08/2008 - Portaria da Chefia de Gabinete da Presidéncia n°® 001/2008
Subdelega poder ao Ouvidor para gerir as atividades e o funcionamento da Ouvidoria a partir
dos recursos alocados em sua Unidade Gestora Responsavel - UGR.

27/10/2021 - Portaria da Presidéncia n°563/2021-PR
Implanta a Rede de Relacionamento Integrado com o Cidaddo - RIRC na Fundagao Oswaldo
Cruz (unidades e regionais).

16/08/2022 - Portaria da Presidéncia n°684/2022-PR

Atualiza as competéncias do Ouvidor(a) Titular e seu/sua substituto(a), conforme a portaria n°
1.181/2020 da Controladoria-Geral da Unido, e as atribui¢6es da Ouvidoria Geral Fiocruz em
conformidade com a Lei n® 13.460/2017, regulamentada pelo decreto n® 9.492/2018, e a
portaria n° 581/2021 da Controladoria-Geral da Unido.
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Introducao

O presente relatdrio de gestdo apresenta as manifestacdes recebidas pela Quvidoria Geral
da Fiocruz e pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo, no ano de 2022. A metodologia de
extracdo de dados foi via consulta ao Sistema de Tramitacdo de Mensagens da Quvidoria,
ao Painel Resolveu CGU e ao Painel LAl CGU. Essas ferramentas sdo utilizadas para
analisar, tratar, tramitar as manifestacfes dos cidaddos, e acompanhar o desempenho da
Ouvidoria no atendimento das manifestacdes dos cidaddos e pedidos de acesso a
informacao (LAI).

Os dados da Ouvidoria foram extraidos do Sistema de Tramita¢do de Mensagens da
Ouvidoria Geral da Fiocruz, que desde o inicio de fevereiro de 2021 esta integrado com a
Plataforma Fala.BR da Controladoria-Geral da Unido. Deste modo, podemos dispor de
informacBes quantitativas e qualitativas das manifestacdes recebidas, por tipo de
manifestacdo, por origem da manifestacdo, pelas formas de contato, 0Ss assuntos
abordados, assim como, as areas da instituicdo mais demandadas pelos cidaddos no
periodo.

Os dados dos pedidos da Lei de Acesso a Informac¢do sao extraidos do Fala.Br e do Painel
da Lei de Acesso a Informacao disponibilizado pela CGU.

A elabora¢do deste documento procurou seguir as orientacdes constantes na Portaria
581/2021 da CGU. Além das analises informacionais sobre as manifestacdes recebidas,
também sdo apresentadas informac¢des atualizadas sobre a forca de trabalho da unidade
de ouvidoria do SIC Fiocruz na area sobre a institucionalizacdo da Quvidoria. As principais
dificuldades enfrentadas com algumas propostas de a¢fes para supera-las, assim como, 0s
responsaveis pela implementa¢do e 0s prazos também sdao pontuados de forma sucinta
neste documento.

Nas consideracdes finais, sdo apresentados resumidamente os problemas identificados nas
etapas de analise do conjunto de manifestacfes, possiveis solu¢des, e os desafios que
acompanham a rotina de trabalho da Ouvidoria.
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O grafico a seguir mostra a evolucdo do numero de manifestac8es recebidas por ano
evidenciando em 2006 e 2010 uma elevacdo das demandas em fung¢do dos concursos
realizados pela Fiocruz, que causaram grande mobilizacdo do publico. Em 2012, com
a criagdo da Lei de Acesso a Informacdo n°12.527, houve também um elevado numero
de pedidos com base na LAl relacionados ao concurso de 2010 que foi prorrogado
até 2012.

Nos anos de 2020 e 2021 o aumento ocorreu em funcdo da pandemia da Covid-19.

Ouvidoria: evolugdo do n2 de manifestagdes 2005-2022
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Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz

OUVIDORIA - SIC FIOCRUZ PAGINA 7



manifestacoes

‘|_ Atendimento das

Ouvidoria 2022: % por natureza da comunicagao

No ano de 2022 a Ouvidoria tramitou

1307 mensagens: 1161 tipicas de
ouvidoria e 146 pedidos de acesso a
informacao.

m Comunicacdo = Denuncia = Elogio = Reclamagdo m Sic = Solicitacdo de Providéncia = Sugestdo

Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz

O grafico ao lado apresenta o Ouvidoria 2022: n2 de mensagens por tipo de manifestagao

quantitativo de 1307 mensagens
por tipo de manifestacdo.

As reclamacdes e as solicitacdes
de providéncias diminufram em
comparagdao ao ano anterior.
Especificamente nestas naturezas,
0s temas mais abordados pelos
cidaddos foram concentrados
sobre a area de ensino,

30
EN
atendimento ao publico, _
plataformas de tecnologia, Reclamaciio
informacdo e comunicacdo. As
e

Sugestao
Elogio
Dendncia
SIC

Comunicagao

Total de manifestagdes: 1307

assisténcia em salde e acesso as
comunicacdes de irregularidade
diminufram, concentrando-se nos

temas contratos e gestdo de
pessoas. As denuincias Fonte: Sistema de Tramitagdo da Ouvidoria Fiocruz

Solicitacdo de providéncias

aumentaram em comparacao a
2021, mas isso sera tratado no
topico sobre Tratamento das
Denuncias.
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manifestacoes

‘|_ Atendimento das

A seguir apresentamos a correlacdo entre 0s assuntos mais demandados e os tipos de
manifestacdo. As reclamacdes e as solicitacbes de providéncias relacionadas ao
assunto "certificado/diploma", foram objeto de envio de relatério detalhado da
Quvidoria para a Vice-presidéncia de Educacdo, Informag¢do e Comunicac¢do da Fiocruz.
Ja os elogios concentraram-se nos profissionais da area assistencial e atendimento ao
publico, reforcando o atendimento humanizado e de exceléncia da instituicdao. Por
outro lado, as manifestacbes de reclamac¢do e solicitagdo de providéncias, que
também se concentraram na &rea assistencial, tratavam sobre a dificuldade
agendamento de consultas especializadas em algumas unidades, a realizacdo de
exames e 0 agendamento de vacinas no Centro de Referéncia de Imunobioldgicos
Especiais. As comunicac¢Bes de irregularidades trataram principalmente dos contratos
de terceirizagdo e de servicos, na area de gestdo de recursos humanos. Ja as
comunicac¢8es classificadas como conduta profissional inadequada, foram enviadas
para as areas de apuracdo quando apresentavam indicios minimos de materialidade
na etapa de analise preliminar da Ouvidoria.

Ouvidoria 2022: 15 assuntos mais demandados por tipo de manifestagdo
Certificado / Diploma | 130

Atendimento ao pablico [ I I e o4
Assisténcia em Saide | N o1
Informagdes técnico-administrativas [ a6
Informaces gerais |
Contratos (terceirizagdo-servigos-convénios)  [INENTNNRNENGTE I 52
Acesso as plataformas de TIC [ 56
Gestdo de Recursos Humanos [ | 4s
covi-19 [N I 46
Informacées em SaGde | 43
Conduta profissional inadequada  [[NNENEGN 3
vacina Covid-19 [N 33
Vacinas/Kits diagnéstico/Biofarmacos [ NG 32
Agradecimento aos profissionais da saide [N 31
Assédio Moral [N I29
0 20 40 &0 80 100 120 140
B Comunicagio Dendncia ® Elogio ® Reclamacdo = Sic ® Solicitagdo de Providéncia W Sugestdo

Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz
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manifestacoes

‘|_ Atendimento das

A Fundag¢ao Oswaldo Cruz possui 27 unidades descentralizadas com a¢des voltadas
para a pesquisa em saude, a assisténcia de referéncia e o ensino para o
fortalecimento e qualificacdo do Sistema Unico de Saude. O grafico a seguir traz as 15
unidades mais demandadas pelas pessoas no ano de 2022, com a distribuicao de
mensagens por tipo de manifestacdo.

Da analise da natureza das manifesta¢cBes constatamos que as reclamac¢des e as
solicitagBes de providéncias foram os tipos mais presentes nas unidades listadas no
grafico a seguir. Especificando as naturezas por unidade observamos que as
reclamacdes e solicitagdes de providéncias sobre o Instituto Nacional de Infectologia
Evandro Chagas (INI), versaram principalmente sobre o Centro de Referéncia em
Imunobioldgicos Especiais (CRIE), relatando sobre a dificuldade de agendamento de
consultas para vacinacao e falta de vacinas. Ja os pedidos de acesso a informacdao,
concentrados na unidade Bio-Manguinhos, referem-se aos contratos de transferéncia
de tecnologia, e informacdes sobre os contratos vigentes na unidade. No relatério em
tela, ha uma parte dedicada aos pedidos LAI. Ainda sobre Bio-Manguinhos, as
solicitacBes de providéncias estdo relacionadas a gestdo dos contratos de
terceirizacao, as comunica¢Bes e denudncias também e estdao relacionadas a estes
contratos, e serdo apreciadas no tépico "denuncias" deste documento. Os elogios
foram concentrados no INI , na Escola Nacional de Saude Publica e no Instituto
Nacional de Saude da Mulher, da Crianca e do Adolescente Fernandes Figueira,
demonstrando o atendimento acolhedor e profissional destas unidades. O INI é a
unidade com mais elogios, com estes direcionados ao Centro Hospitalar e ao
atendimento dos profissionais do CRIE.

Ouvidoria 2022: unidades mais demandadas por tipo de manifestacdo

1IN e — 155
Bio-Manguinhos I . 127
ENSP I . 95
COGIC I N S 03
Corregedoria Fiocruz I . 90
Fiocruz | . 38
VPEIC | e — 33
COGEPE I . 7
IFF I N S 65
VPGDI | N S 5 6
Presidéncia Fiocruz  INEEEENNNNEN 37
Fiocruz Brasilia NI 37
ICICT . 35
Farmanguinhos 1 I 13
10C W I 21
o 20 40 60 80 100 120 140 160 180

= Comunicagio Denincia mElogio ®WReclamagio mSic m Solicitagdo de Providéncia m Sugestio

Fonte: Sistema de Tramita¢gdo da Ouvidoria Fiocruz
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Atendimento das
manifestacoes

Os elogios classificados como Fiocruz destacam a relevancia do trabalho
desenvolvido pela institui¢cdo, trazendo a percep¢do da sociedade sobre o

desenvolvimento de ac¢des estratégicas para o campo da salde, sem mencionar
especificamente uma area ou unidade.

Em 2022 a Ouvidoria instituiu o Radar da Ouvidoria, um relatério analitico enviado
para as unidades com assuntos mais recorrentes. Além de compilar os relatos este
relatorio tem como finalidade alertar para possiveis problemas e sugerir propostas

de melhoria.

documento.
A tabela a? l?do demonstra o Média anual| N de manifestaces
Ter'npo médio de Resposta (,1as Unidada (emdias) |enviadas paraa unidade
unld‘ades, reIamonando\ 0 nu.mer.o g Nangriiilio 23,2 127
de dias Para responde.r a Oqu|dor|a coc 57 9
com o numero de manifestacdes COGEAD 68 1
enviadas. COGEPE 7,7 67
No geral, as unidades tem COGEPLAN 0,1 1
procurado responder no prazo e, COGIC 19,3 93
quando ha alguma dificuldade, a Comissdo de Etica Fiocruz 2,0 5
Ouvidoria busca oferecer o suporte |Corregedoria Fiocruz 7,4 90
necessario para que os prazos de ENSP 21,5 95
resposta sejam cumpridos. EPSIV 15 14
Em 2022, algumas dificuldades Farmanguinhos 12,8 33
relacionadas a utilizagao da Fiocruz Amazdnia 1,9 5
Central de Mensagens do Gestor, Fiocruz Bahia 3,6 8
um moédulo dentro do Sistema de Fiocruz Brasilia 12,6 37
Tramitacdo da Ouvidoria, Fiocruz Ceara 43 3
impactaram no prazo de resposta Fiocruz Mato Grosso do Sul 58 12
de algumas 4reas. Mas cabe Flocruz Minas 13,3 8
destacar que a Coordenacdo-Geral |FiocruzParana 52 &
de Gestdo de Tecnologia de HBEE PO miRRG Ueo 35 L
Informacao (Cogetic) procurou HOREE 24 I
dirimir os problemas que e =l >
. ICTB (CECAL) 09 2
pudeslsem impactar .no prazo de e 2,5 =
atendimento das unidades. ™ 20,5 T
[o]a 7,5 31
Presidéncia Fiocruz 14,3 37
VPAAPS 0,2 2
VPEIC 3,8 83
VPGDI 9,5 56
VPPCB 7,1 5
VPPIS 7,8 25
Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz
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Tratamento das Denuncias

O tratamento das denuncias recebidas pela Ouvidoria segue rito determinado pela
legislacdo vigente, estando em conformidade com a Lei n® 13.460/2017, que trata da
participacdo, protecdo e defesa dos usuarios de servicos publicos, e com a portaria PR
5831/2019, da Fiocruz.

Em dezembro de 2021, a Controladoria-Geral da Unido publicou o decreto
10.890/2021 aperfeicoando o que ja havia sido determinado na portaria 9.492/2017,
que versa sobre as salvaguardas dos denunciantes e demais providéncias que as
Quvidorias devem adotar para a tramitacdao de denuncias e comunica¢les de
irregularidades (denuncias andénimas) nos 6rgaos pertencentes ao Poder Executivo
Federal. Ao receber uma denuncia a Ouvidoria realiza a andlise preliminar do
conteldo, ou seja, verifica se ha nela requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia, para que ela seja considerada apta para apura¢ao e envio para a
Corregedoria e/ou Comissdo de Etica da Fiocruz.

O quadro a seguir traz um histérico do periodo entre 2019-2022, do numero de
manifestacBes, dentre denuncias e comunica¢des de irregularidades, que a Ouvidoria
recebeu e considerou APTAS para enviou para as areas de apuracdo:

COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE (dentincia anénima)
Areade apuragdo 2019 2020 2021 2022
s| Comissdo de Etica 1 7 3 3
5|  corregedoria 23 29 30 30 A cada trés meses a
© Quvidoria envia para
% DENUNCIAS a Unidadg de Gestdo
I— de Integridade da
*| Areade apuragao 2019 2020 2021 2022 Fiocruz um relatério
Comissdo de Etica 8 8 2 2 com o nUmero de
Corregedoria 25 20 17 53 manifestacoes
Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz recebidas e areas
mais demandadas
Envio areas de apuracdo 2022 nas dendncias e
comunicagdes para
que sejam vetores de
Corregedoria 30 acdes preventivas.
53 Cabe destacar que
neste documento nao
sdo compartilhados
_ detalhes sobre
Gamisssio de Etica autoria ou conteuldo
das manifestacdes.
0 10 20 30 40 50 60
Comunicacdo Denuncia
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Tratamento das Denuncias

Os principais temas das denuncias e comunicacBes de irregularidades no ano de
2022, foram relacionados a casos de supostas condutas inadequadas de servidores e
prestadores de servicos, a conduc¢ao de processos licitatdrios, relatos de nepotismo,
relatos de possiveis assédios moral envolvendo as areas de gestdo, relatos de
possiveis assédio moral e sexual entre pesquisadores, alunos e bolsistas da area de
ensino e pesquisa, e casos relatando a inassiduidade de servidores.

Em 2022 houve um aumento de 211,8% das manifestacBes de denuncias APTAS para
apuracdo e enviadas a Corregedoria, quando comparado ao ano de 2021. A divulgacdo
da Ouvidoria, enquanto o canal Unico para o recebimento de denuUncias, pode ter
contribuido para este aumento. Ao mesmo tempo, o0s decretos 10.153/2019 e
10.890/2021- que determinam a preservacdo da identificacdo do denunciante e de
uma politica de ndo retaliacdo para os autores das denudncias - trouxeram mais
seguranca aos autores deste tipo de manifestacdao. O numero de comunicacdes de
irregularidades enviadas para a Corregedoria e a Comissdo de Etica, se manteve no
mesmo patamar do ano anterior.

Todavia, ainda notamos na etapa de analise preliminar a dificuldade dos
manifestantes em relatar o ocorrido e reunir elementos mais consistentes que
viabilizem o trabalho das areas de apuracdo na etapa do juizo de admissibilidade.
Comunicag¢Bes e denulncias com elementos insuficientes de informac¢des sobre autoria
e materialidade podem dificultar o processo apuratério da Corregedoria e da
Comissdo de Etica.

Manifestacdes envolvendo trabalhadores de terceirizadas prestadoras de servicos ndo
sdo apreciadas pela Corregedoria Fiocruz, mas podem ser enviadas para a Comissdo
de Etica, quando relatam desvios éticos de seus agentes. Desde 2021, em funcdo das
demandas recebidas desta forca de trabalho, a Ouvidoria tem buscado dialogo com as
areas de compliance das empresas contratadas pela Fiocruz, para uma atuacdo
conjunta. Com isso, a Ouvidoria busca abordar juntos aos envolvidos os potenciais
riscos e ameacgas - operacionais ou processuais - que possam impactar nos processos
e rotinas de trabalho, ocasionando riscos a institui¢do.

Em 2021 foi realizada uma reunido com a empresa de terceirizacdo de servicos que
contrata a forga de trabalho de Bio-Manguinhos. Em 2022 foi realizado um encontro
com a empresa de prestacdo de servicos de limpeza, contratada pela Coordenac¢do de
Gestdo dos Campi Fiocruz (Cogic). Na ocasido dessas reunides, a Ouvidoria também
aproveitou para abordar a Politica Prevencdo e Enfrentamento de Assédio Moral,
Sexual e de outras Violéncias no Trabalho, em vigéncia na Fiocruz desde 2010.

Por fim, destacamos que a Corregedoria e a Comissdo de Etica emitem relatérios
proprios, que podem ser consultados no Portal Fiocruz, com informac8es das
manifestaces que foram consideradas aptas para realizacdo do juizo de
admissibilidade,
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‘|_ Servico de Informacao ao

No ano de 2022 o SIC Fiocruz recebeu e tramitou internamente 146 pedidos de
acesso a informacg¢do na Plataforma Fala.BR da CGU. O grafico a seguir apresenta
as cinco unidades da Fiocruz mais demandadas este ano para pedidos de
informacdo com base na Lei de Acesso a Informacado:

Sic Fiocruz: 5 unidades mais acionadas

o Manguioho: |
Farmanguinhos _ 14
cocere |GGG ::
Presidéncia Fiocruz _ 12

5 10 15 20 25 30 35 40

=

Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz

Sic Fiocruz: 5 assuntos mais demandados

Informagtes técnico-administrativas _ 64
Licitagses [ 11
Informacdes em Saide [N 11

Vacinas/Kits diagndstico/Biofarmacos - 10

Medicamentos - 9

0 10 20 30 40 50 60 70

Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz

Em sua maioria os pedidos a Fiocruz, foram relacionados a assuntos categorizados
como “Informac¢8es técnico-administrativas”, “Informac¢8es em saude”, “Informacdes
gerais” e a "Covid-19”. Os conteudos destes pedidos referiam-se a area de produc¢do
de medicamentos, vacinas e biofarmacos, solicitagdo de contratos as areas de gestdo
e unidades fabris, informacdes sobre precos e quantitativos de produtos. Na area de
gestdo administrativa, os pedidos tratavam da disponibilizacdao de contratos de
licitacdo e informac8es sobre a forca de trabalho da instituicao.
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Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC Fiocruz

A representac¢do a seguir ilustra os pedidos de informac¢do e o nUmero de recursos
interpostos em cada instancia prevista na LAl

146 pedidos de acesso a
informacéo

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo e Sistema de Tramitacao da Ouvidoria Fiocruz

Em relagdo aos prazos de atendimento, de acordo com o Painel Lei de Acesso a
Informacdao da CGU, no ano de 2022 a Fiocruz levou em média 21,07 dias para
tramitar e responder 146 pedidos de informacdo, ultrapassando o prazo legal de 20
dias. Neste ano, os recursos em 1% e 22 instancia levaram em média 6,48 dias para
serem respondidos, também ultrapassando os 5 dias determinados pela lei, embora
tenha melhorado em comparag¢dao ao ano de 2021.

Os resultados de 2022 das trés principais categorias por tipo de decisao que a
LAl disponibiliza, figuraram da seguinte forma no Painel da Lei de Acesso a
Informacgdao da CGU: 70,07% os pedidos tiveram seu acesso concedido, 6,12%
tiveram acesso parcialmente concedido ¢ 11,56% tiveram seu acesso negado.
Nas respostas dos pedidos de informacdo com acesso negado ou parcialmente
concedido, os gestores informam as razfes da negativa de acesso fundamentadas
na propria Lei de Acesso a Informac¢do ou em normativos especificos.
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‘| 20 Servico de Informacéo ao
22

Ano Pedidos LAl Prazo (dias)

2012 324 24,48 o g ado

5013 165 2579 O quadro ao lado emonstra como a
instituicdo vem se comportando

2014 98 27,42 anualmente em relagdo ao numero de

2015 156 31,32 dias para atender aos pedidos de

2016 138 24,07 informacgdo da LAI, e o grafico seguinte

2017 189 24,97 ilustra a série histdrica do tempo
meédio por ano. Ademais, de 2012 até

s o 52 2022 a institui¢do contabilizou 58

2019 191 18,5 reclamacdes a autoridade de

2020 216 21,4 monitoramento por falta de resposta

2021 185 23,9 ao pedido inicial dentro do prazo.

2022 146 21,7

Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz e Painel Lei de Acesso a Informacdo

Fiocruz: série historica prazos LAI

35

31,32
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25
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2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz e Painel Lei de Acesso a Informacao
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Ouvidoria Geral da Fiocruz promove

Seminario virtual

10 anos da Lei de
Acesso a Informacao:
panorama e perspectivas

Acessoa
Informacao

11 de maio | Das 10h as 12h30

Convidados:
| Diretor da Associagdo Brasileira de
Jomalismo Investigativo

| Coordenadora do Programa de Integridade e
Governanca Publica da Transparéncia Internacional

| Gerente de Projetos e de Comunicagdo da
Transparéncia Brasil
| Coordenadora-Geral de Recursos de Acesso a

Informacéo da Controladoria-Geral da Unido

FIOCRUZ

Para assistir ao evento, acesse o canal da VideoSaude
Distribuidora da Fiocruz no YouTube

idedistribuidoradafiocruz

> /viae

3 YouTube

Em 2022 a Ouvidoria realizou um
seminario on-line em comemoracdo
aos 10 anos da Lei de Acesso a
Informac¢do, com o tema "LAL:
panorama e perspectivas". Este
encontro contou com a participag¢ao
da Vice-presidéncia de Gestdo e
Desenvolvimento Institucional da
Fiocruz, com uma integrante da
Controladoria-Geral da Unido, e com
representantes da sociedade civil
organizada: Associacao Brasileira de
Jornalismo Investigativo,
Transparéncia Internacional,
Transparéncia Brasil, como
palestrantes e debatedores do tema.

Ludy Ferraands Toleds

10 anos da Lei de Acesso a Informagdo: Panorama e perspectivas

& e o hAo 2 CLIPE

242 visualizaghes... ] GOSTEI A» COMPARTILHAR =4 SALVAR

a Ouvidoria procurou ao longo do ano de 2022 dialogar com as areas mais

Como
demandadas de pedidos LAI, para que elas estabelecessem fluxos de trabalho com
vistas a ndo atrasar as respostas aos pedidos de acesso a informag¢do. Do mesmo
modo, isso também ocorreu com as instancias recursais.

Os dados detalhados sobre o desempenho da Fundacao Oswaldo Cruz no
atendimento aos pedidos da Lei de Acesso a Informacdo estdo disponiveis ao publico
no Painel LAl da Controladoria-Geral da Unido.
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Rede Integrada de
Relacionamento com o Cidadao
(RIRC)

Ainda no ano de 2020, em funcdo das manifestacdes sobre a “Covid-19”, a Ouvidoria e o
Fale Conosco do Portal Fiocruz tiveram a oportunidade de aperfeicoar um projeto
idealizado ha algum tempo, atendendo também ao disposto na Lei 13.460/2017, que
orienta a supervisdo técnica dos servi¢cos de atendimento ao publico pelas Ouvidorias para
gue estes ndao atendam o que é de competéncia deste 6rgdo. Com isso foi criada a Rede
Integrada de Relacionamento com o Cidadao da Fiocruz (RIRC), ja que a institui¢cdo conta
com 27 unidades descentralizadas e cada uma delas possui 0 seu proprio Fale Conosco.
Para efetuar a supervisao técnica proposta na lei, por conta da configurac¢do institucional
da Fiocruz, foi necessaria a ado¢do de um trabalho em rede.

Este trabalho vem sendo coordenado pela Ouvidoria com a coordenacdo-adjunta do Fale
Conosco do Portal Fiocruz, com discussfes sobre como realizar a equivaléncia entre os
sistemas internos do Fale Conosco, Quvidoria e a Plataforma Fala.BR da CGU, estudo das
APls, reuniGes com as areas para o alinhamento das classificagdes dos assuntos
resultando na criagdo de uma tabela de equivaléncia. Além disso, foi publicada em
outubro de 2021, pela Presidéncia da Fiocruz, a portaria interna n° 563/201, que define e
sistematiza a integracdao da Ouvidoria com os servicos de Fale Conosco no ambito da
Fiocruz visando atendimento as normativas vigentes e o alinhamento da comunicacdo
institucional com publico interno e externo. Essa portaria também prevé a adesdo das
unidades da Fiocruz a RIRC via assinatura de um Termo de Adesdo especifico.

Foram realizados treinamentos de dois tipos para as areas de Fale Conosco da Fiocruz:

1.Treinamento para as instancias e unidades que ndo utilizavam o sistema do Fale
Conosco CTIC (moédulo sobre ouvidoria, ou seja, demandas especificas da ouvidoria e
treinamento do sistema do Fale Conosco);

2.Treinamento para as instancias e unidades que ja tinham utilizavam o sistema Fale
Conosco (parte da ouvidoria, ou seja, demandas especificas da ouvidoria e video
ensinando a mandar as demandas para a ouvidoria pelo Fale Conosco).

PROPOSTA - REDE INTEGRADA DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO

Uso da ferramenta do Fale
por todas as unidades da
Fiocruz (regionais, técnico-
" cientificas e técnico
administrativas)

Dendncias, reclamagdes, elogios,

¢ SIM sugestées, solicitagdes de
providéncia e

pedidos de informagao LAI
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Rede Integrada de
Relacionamento com o Cidadao
(RIRC)

Outro pilar da RIRC é a adog¢do da linguagem simples, tema que também tem sido destacado
pela CGU. Visando o alinhamento da Rede foi realizada a simplificacdo dos modelos de
respostas do Fale Conosco e da Ouvidoria. Desde a criagdao da RIRC a Ouvidoria e o Fale
Conosco Fiocruz organizaram trés Oficinas de Linguagem Simples - RIRC que contou com a
participacdo da equipe da Ouvidoria, e de diversos profissionais que atuam nos Fale Conosco
das unidades da Fiocruz.

A implantacdo da RIRC na Fiocruz tem avancado de forma gradual. A integracdo com a
Plataforma Fala.BR tem feito com que as manifesta¢des tipicas de Ouvidoria sejam recebidas
por este canal via integragdo de sistemas. As unidades da Fiocruz que lidam com o
atendimento ao publico estdo em diferentes estagios de adesdo a RIRC, desde a adesdao plena
com a disponibilizagdo do formuladrio do sistema em suas paginas institucionais até a
assinatura e indica¢do do gestor setorial pela unidade. Desde 2021 as unidades da Fiocruz
vem sendo capacitadas pela Ouvidoria e Fale Conosco Portal Fiocruz, sobre como esta rede
deve funcionar. Ja foram capacitadas 27 areas de relacionamento com os usuarios de 16
unidades da Fiocruz, contemplando 72 profissionais. Os treinamentos foram divididos em
"Mdédulo Ouvidoria", que aborda principalmente o que é uma manifestacdo de Ouvidoria e
como ela deve ser tratada dentro do fluxo da RIRC, e "Mddulo Fale Conosco", sobre a
ferramenta do Fale Conosco e suas funcionalidades.

Ao longo de 2022 a Coordenac¢do da RIRC buscou atuar de forma diligente para sensibilizar
os diretores das unidades da Fiocruz sobre a importancia desta rede, e até dezembro de
2022, quatorze unidades da Fiocruz ja estavam 100% integradas a RIRC.

E sempre vélido destacar que apenas via adocdo de um procedimento de supervisdo e da
adesdo a RIRC, é possivel acompanhar se os demais locais de atendimento ao publico, que
existem nas unidades da Fiocruz, ndo estdo executando as competéncias que sdo de
natureza das Ouvidorias.

A A gravagio ¢ & el camegaram. o parcis desta reunsdo, vocd comonda e e bas, Folica de prvsodade

01 INTRODUCAO

AtE 2013, o5 sistemas internos de atendimento da Ouvideria Fiocruz e do Fale Conosco eram conectados, o que
possibilitava um trabalho integrado com o Fale Conosco Portal. A partir desta data, o envie das manifestagies que
chegavam via Fale Conosco e eram de competéncia da Ouvidoria era feito via e-mail institucional. Em 2019, o Govemo
Federal institui o Fala.BR, um sistema dnico de entrada para manifestagdes de todas as Ouvidorias Pidblicas .

Paralelamente, a Controladoria-Geral da Unido iniciou a normatizacio das Ouvidorias Pablicas no Brasil e,
atualmente, as Ouvidorias sdo responsaveis pelo tratamento de reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitagbes de
providéncias e dendncias. Aos servigos de Fale Conosco e SAC cabe o atendimento a dividas e orientagies dos
cidadaos. Este cendrio tornou a comunicagdo interna um desafio tanto tecnolagico quanta de fluxos de
responsabilidade, e aumentou o risca de comunicagBes confusas com a sociedade. .

Em tempos de crises sanitdrias como a da Zika e agora a Covid-19, esse desafio se acentua, jomando-se nitida a
necessidade de se organizar esse atendimento 4 sociedade para que a comunicagio seja simples, acessivel @
institucional,

Para isso, o Fale Conosco Portal e a Ouvidoria Fiocruz firmaram uma parceria na coordenagdo de uma rede que
envalve a integragdo dos sistemas e a organizacao dos fluxos das manifestagdes visando uma comunicagdo integrada
e a observancia ao principio da integridade. 7
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Reunido online com a dire¢do da ENSP sobre a Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao
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Ouvidoria e SIC Fiocruz

‘|_ Indicadores:
2

A Ouvidoria Geral da Fiocruz, desde 2011, construiu indicadores de eficiéncia e
eficacia. Com a incorporacdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo indicadores de
eficiéncia e efetividade deste servico também foram incluidos na sua cesta de
indicadores. A partir do ano de 2016 os indicadores da Ouvidoria passaram a fazer
parte da cesta global de indicadores da Fiocruz.

O quadro a seguir traz o acompanhamento dos indicadores no periodo entre 2020-
2022:

N® Nome do Indicador Férmula

Total de manifestacdes respondidas em até 30 dias

Percentual de manifestagGes p A
¢ (exceto SIC, dentincias e comunicacfes de

atendidas no prazo pactuado

1 i lari Total if ! 71,0% Nl
no Decreto 9492/18 de 05 de irregu aru:.iade]i otal de manllestlacﬁes 69,0% 0% 80,1%
respondidas (exceto SIC, denuncias e
setembro de 2018 iz : :
comunicacdes de irregularidade) x 100
P tual d Total d didas/ Total d
5 ercen lua emensagen_s (To e mensagens resgon idas/ Total de 99,0% 98,0% 82,7%
respondidas pela Quvidoria mensagens recebidas) x 100
Graude resoluividade |0 L e e o
3 | percebidacom aresposta da P PE1E ’ 69,0% 59,0% 73,0%

atendida? / Total de pessoas que responderam
e55a pergunta na pesquisa) x100
(Total de avaliacGes classificadas como muito
satisfeito, satisfeito e regular na pesquisa de

instituicdo

Grau de satisfagdo com o

4 . o satisfacdo/Total de avaliacBes - Escala: muito 71,2% 59,5% 72,3%
atendimento da Quvidoria | . sz e o e o :
insatisfeito, insatisfeito, regular, satisfeito, muito
satisfeito) x100
Percentual de pedidos de
informagao ao Servigo de
Inf 3 Cidad3o (SIC Total d didos SIC did té 20 di
5 nformacgdo ao Cidaddo (SIC) | (Total de pedidos respondidos em até ias/ 78,0% 47,0% 46,7%

respondidos no prazo Total de pedidos SIC respondidos) x 100
estabelecido pela Lei de
Acesso a Informacgdo (LAI)

Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz e Painel da Lei de Acesso a informacgdo.
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20
2 Indicadores:

No ano de 2022 a Ouvidoria e o Servico de Informacdao ao Cidaddo da
Fiocruz receberam 1307 manifesta¢des notando-se um decréscimo de
24,8% em comparacdo ao ano de 2021 (1738 manifestacdes).

Considerando o prazo determinado de 30 dias para responder as
manifestacbes de Ouvidoria, 80,1% das mensagens recebidas foram
respondidas dentro do prazo.

No que diz respeito a resolutividade das demandas, na percep¢do dos
cidaddos que buscaram a Ouvidoria, a instituicdo atendeu a 73%, somando-
se as que responderam que foram atendidas integralmente e parcialmente
de acordo com os dados extraidos do Painel Resolveu da Controladoria-
Geral da Uniao.

Em relagcdo ao grau de satisfacao com o atendimento da Ouvidoria, segundo
o0 mesmo Painel, foi de 72,3%, somando-se as respondidas como 'muito
satisfeito’, ‘satisfeito’ e ‘regular’, acima da média geral informada pelo Painel
Resolveu da CGU.

Sobre os pedidos de informacdo com base na Lei de Acesso a Informacgdo,
somente 46,7% foram respondidos no prazo de até 20 dias, conforme
previsto pela LAI.

) ) ) i B ﬁ\ PESQUISA DE SATISFAGAO USUARIOS
A Quvidoria Fiocruz realizou no periodo entre {'; OUVIDORIA GERAL DA FIOCRUZ
agosto/2022 e dezembro/2022, uma Pesquisa de
Satisfacdo com Usudrios dos seus servicos. Foram Gozemora/ 2003 Uma. posauta. Go. satsfacso” com.
enviados 304 questionarios e tivemos resposta de
43,17% (131). Os resultados coletados, e alguns
comentarios dos participantes foram divulgados
internamente e também publicados na area da
Ouvidoria no Portal Fiocruz.

Os participantes foram usuarios que fizeram contato . o

. . . . ~ rcialmente
com a Ouvidoria para realizar alguma manifestacdo
de elogio, reclamacdo, solicitagdo de providéncias ou

sugestdo. Por conta da protecdo ao denunciante a “Espago fundamental

. ~ o ~ , . 8
pesquisa ndo contou com a participacdo do publico esclarscimento dos

. . ~ , . ;:onflitns qu;n&;:ﬁzigew
que registrou a manifestacdo como denuncia. ST Ieeitin
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Consideracoes finais

Conforme informac¢B8es apresentadas neste relatério, em func¢dao das demandas das
pessoas no ano de 2022, a Ouvidoria identificou questdes recorrentes ao longo dos
seus anos de funcionamento. Para dirimi-los este canal tem procurado estar cada vez
mais proximo aos gestores do O0rgdo, para que sua atua¢do enquanto ferramenta de
gestdo institucional possa contribuir ndo apenas com a gestdao, mas também para que
demandas de ordem sistémica possam ser identificadas e dirimidas.

As atividades relacionadas ao Modelo de Maturidade em OQuvidoria PuUblica, com a
execucdao do Plano de A¢ao do MMOUP, continuam oportunizando a organiza¢ao de
diversos pontos que podem ser aperfeicoados pela Ouvidoria. Isso tem qualificado a
sua atuacdo fazendo com o atendimento ao cidaddo seja cada mais eficiente.

Ainda sdo desafios: a retomada de atividades via implementacdo de acdes que visem a
pratica de uma ouvidoria mais ativa. O estabelecimento de uma comunica¢do mais
fluida e dinamica com 0s nossos usuarios, principalmente aqueles das unidades que
prestam assisténcia, e o fortalecimento o controle e da participacdo da sociedade.

Outro desafio de nossa instituicdo ainda passa pela conscientizacdo dos gestores
sobre os prazos de atendimento das manifesta¢cdes, e a necessidade de respostas
mais resolutivas. O prazo é uma questdo que precisa ser tratada de forma
permanente, principalmente, nos pedidos com base na Lei de Acesso a Informagao.

OQutros pontos que merecem dedicagdo e precisam ser trabalhados:

Continuidade da implantacdao de 100% do Plano de A¢do do MMOUP;

Execug¢do do processo de Acreditagdo da Ouvidoria;

Implementa¢do plena da Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao,
principalmente para que o0s gestores compreendam a Ouvidoria como o Unico
canal legitimado para o recebimento de manifesta¢cdes internas e externas tipicas
de Ouvidoria;

Visitacdo as unidades e as regionais da Fiocruz para dialogar sobre mediacdo de
conflitos e temas relacionados a violéncia no trabalho, assédio moral e assédio
sexual;

Com apoio da Coordenacao de Comunicac¢do Social da Fiocruz, iniciar a execuc¢do
do Plano de Comunicag¢do da Ouvidoria;

Colocar em funcionamento o Conselho de Usuarios da Fiocruz.

Deste modo, esperamos que a Ouvidoria da Fiocruz continue cumprindo
sua missdo de ser a voz da sociedade dentro da Fundac¢ao Oswaldo Cruz.
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FIOCRUZ - FUNDAGCAO OSWALDO CRUZ

Nisia Veronica Trindade Lima
PRESIDENTE

Cristiani Vieira Machado
VICE-PRESIDENTE DE EDUCA(;AO, INFORMA(;I\O E COMUNICA(;IT\O (VPEIC)

Patricia Canto Ribeiro
VICE-PRESIDENTE DE AMBIENTE, ATEN(.'IT\O E PROMOCT\O DA SAUDE (VPAAPS)

Marco Aurelio Krieger
VICE-PRESIDENTE DE PRODUCAO E INOVACAO EM SAUDE (VPPIS)

Mario Santos Moreira
VICE-PRESIDENTE DE GESTAO E DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL (VPGDI)

Rodrigo Correa de Oliveira
VICE-PRESIDENTE DE PESQUISA E COLECOES BIOLOGICAS (VPPCB)

Juliano de Carvalho Lima
CHEFE DE GABINETE

Ouvidoria Geral da Fiocruz
Servico de Informacao ao Cidadao da Fiocruz

Jodo Gongalves Barbosa Neto
Ouvidor-Geral
Gestor do Servico de Informacgdo ao Cidadao

Daniela de Miranda de Cunto Bueno
Ouvidora-adjunta

Equipe da Ouvidoria:

Andreza Pereira Carneiro Braganca
Bianca Duarte Quirino

Lucimar Gomes Pereira Junior
Marcela Vieira da Silva

Nosso e-mail:
ouvidoria@fiocruz.br

Telefone de contato:

(21)3885-1762

Onde estamos:
Av. Brasil, 4.365 - Manguinhos (entre a Agéncia dos
Correios e a Tenda Virginia Schall - Museu da Vida)




