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1. APRESENTAGCAO

Este Relatorio traz de forma resumida as principsiatisticas dos atendimentos realizados pela
Ouvidoria em 2013.

O total de mensagens, que foram recebidas e peataspelo Sistema informatizado da Ouvidoria
no ano de 2013, chegoulal6g apresentando uma diminuicdo de 21% em relacamtab
recebido em 2012.

Na sua maioria 878 mensagens - representanti®o do total, foram d&LOGIOS, SUGESTOES,
RECLAMACOES e DENUNCIAS. Do total processadol65 (14%) foram PEDIDOS DE
INFORMAGCOES, amparados pela LAI - Lei de Acesso a Informa€idras123 mensagensl(%

do total), foram enderecadas a Orgdos n&o pertmscarundacéo Oswaldo Cruz, e classificadas
como ‘OuTROS", as quais foram dadas as devidas orienta¢coesadgregnhamento.

As RECLAMACOES totalizaranb94 mensagens, e lideraram as manifestacdes dos nE:s010S,
chegando &1% do total. O€LOGIOS totalizaraml41 mensagend,2% do total. ASSUGESTOES

87 mensageng, % do total. E a®ENUNCIAS 56 mensagen$% do total. Elas traduzem, em toda
sua inteireza, o direito e a vontade explicitaterd@nada de uma parcela da sociedade, inclusive
dos trabalhadores da Fiocruz, que quer, acimadie &utilizando-se dos meios ao seu alcance,
contribuir para a eficiéncia dos servicos publi@baprimoramento institucional e a consolidacao
da gestao participativa.

Das 32 instancias da Fiocruz indicadas nas divensasfestacdes recebidas pela Ouvidoria, h4 a
destacar algumas Unidades que foram mais demandgdisado até por terem um contato mais
direto com a populacdo na prestacao de servicaawte. Sao elas:|BF-Instituto Fernandes
Figueira, IPEC-Instituto de Pesquisa Clinica Evandro Cha@d&EH -Diretoria de Recursos
Humanos,DIRAC -Diretoria de Administragcdo do CampUusNSP-Escola Nacional de Saude
Publica Sérgio AroucdOC-Instituto Oswaldo CruzFPB-Farmacia Popular do BrasiAR-

M ANGUINHOS-Instituto de Tecnologia em Farmac@RAD - Diretoria de Administracdo, e
BiOo-MANGUINHOS-Instituto de Tecnologia em Imunobiolégicos. Juntesceberam 926
manifestagdes, representar889o dasl.043manifestacbes efetivamente atribuidas a Ouvidoria.
As manifestacdes internasgos nossos trabalhadores, totaliza?®® mensagengepresentando
18% do total das 1.166 manifestacdes recebidas peldd@ia e,10% a mais com relacao ao
total de manifestacdes internas recebidas em 2@&lr2clamacdes, coif6% e as denuncias, com
11%, representaram a maioria das manifestagdes isterna

Atendendaa Lei 12.527 também conhecida como Lei de Acesso a Informag&yvidoria, no
ano de 2013, recebeu e proces366 pedidos de informacdegnviados pelo e-SIC / CGU,
representandb4% do total das 1.166 manifestacdes recebidas pela@ia e, uma diminuicdo
de49% em relagao ao recebido em 2012.

O e-SIC-Sistema Eletrénico do Servico de InformagieCidadéo, que é administrado pela CGU-
Controladoria Geral da Unido, permite que qualgassoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos
de acesso as informacdes para O0rgaos e entidadesddw Executivo Federal. Na Fiocruz o
servico esté sediado na Ouvidoria Geral da Fiocque ¢ a responsavel pela operacionaliza¢do do
sistema e-SIC/CGU, sistema eletrénico web, queaerd os pedidos amparados pela lei, e que
funciona como porta de entrada e saida Unica ddiatento.

A presenca da Ouvidoria nas unidades assisterdaaigocruz esta consolidada. Nossa equipe
desenvolveu um trabalho obedecendo a uma progranestabelecida desde 2007, para chegar
mais perto dos pacientes que, em sua maioria, @mdificuldade de nos contatar. Uma de nossas
acOes foi fortalecer a presenca da Ouvidoria nepitans, centro de saude e ambulatérios da



Instituicdo, atraveés de caixas de comunicacgdo, oretidlo, assim, o acesso dos pacientes e seus
familiares aos servicos oferecidos pela Fiocruz.

Nos, da Ouvidoria Geral da Fiocruz, temos, em t@asportunidades, realgado a importante
contribuicdo da participacéo cidada. Aqui, os cidedpodem expressar suas ideias livremente,
permitindo com suas criticas, denuncias e sugestbeperfeicoamento constante da gestao
publica, possibilitando a rapida visualizacdo eagio dos problemas na prestacao de servicos, e
no cumprimento da ética e da moralidade na fungébqa.

E bom realcar que para nos toda manifestacdo cec&bempre um investimento, uma ac&o
positiva para a Instituicdo. Pode representar wantivo ao trabalho de uma Unidade, por um
elogio de reconhecimento e competéncia; imprimia unelhoria de um processo ou levar a uma
inovacgéo, por uma ideia ou sugestao encaminhad&asgroblemas e oferecer um melhor
tratamento aos seus usuarios, por uma reclamacdi@ aventuais falhas no atendimento e na
gestdo; e moralizar a gestdo e combater as irmdpdies administrativas por uma denuncia
fundamentada. Sdo ganhos dificeis de mensurardenamegavel valor para melhorar a imagem
institucional e fortalecer os lagos com a sociedaden contar a evidente contribuicdo para a

consolidacéo da préatica da democracia existenkgatauz.
O nosso compromisso é o de nos manter como camabie ético na interlocugdo da Fiocruz com

a sociedade e com nossos trabalhadores, respondemdanifestacdes que aqui chegam, dentro
de nosso alcance de atuacdo. O que a Ouvidoria Bupee a Fiocruz dé o atendimento adequado
as demandas da sociedade e se empenhe para ebpear de satisfacdo do usuario, que a ela
recorre.

Queremos registrar com muito orgulho, os resultaldosossa pesquisa de satisfacdo do usuario
sobre 0 nosso atendimento em 2013. DS usuarios que responderam a nossa pesdifisa,
acharam que o atendimento prestado pela OuviddBecELENTE, 25 BoM, 11 REGULAR e 12
RuiM, portanto81% dos usuarios estdo bastantes satisfeitos conndimtento da Ouvidoria. E
guando perguntado se o tempo de resposta paramesisagem atendeu as suas expecta@vas
(83%) responderar®im .

-Atuar como canal isento e ético na interlocucdo Bacruz com a sociedade, visando
0 aprimoramento institucional e a efetivacdo da s participativa e o controle social.

- Tornar-se um o6rgdo de referéncia no Sistema Naciom® Ouvidorias Publicas no
desempenho de suas atividades e na producéo deemmiento na sua area de atuacao.



2. ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGCOES Dos CIDADAOS

A Ouvidoria recebeu, em 2013, um total d&66 manifestacbesatravés dos diversos tipos de
contato — e-mail, caixas de comunicacao, teleforga e pessoalmente. Essas manifestagbes
enviadas a Ouvidoria abordaram praticamente talat\adades desenvolvidas pela Fiocruz e na
sua maioria — 878 mensagens - representando 75 %otalp foram de elogios, sugestdes,
reclamacdes e dendncias.

Os pedidos de informacgdes enviados pela CGU, atrdad Al-Lei de Acesso a Informacéo, e

processados pelo sistema da Ouvidoria, somaranm&®Sagens, representando 14 % do total.

Mensagens classificadas como “Outros” - manifeg®sg@o objeto do trabalho da Ouvidoria - as

guais foram dadas as devidas orientacfes de erftamémto aos solicitantes, somaram 123 e

representaram 11 % do total.

Os guantitativos de algumas subunidades e departag&ue sédo instancias operacionais com

guem a Ouvidoria também tem interlocucéo, foramagtogs as suas respectivas Unidades:

* Na ENSP-Escola Nacional de Saude Publica Sérgiodasossomam-se as manifestacdes do
CESTEH-Centro Estudos Saude Trabalhador e Ecoldgmana; do CSEGSF-Centro de
Saude Escola Germano Sinval Faria; do EAD-EnsinBdieacdo a Distancia; e do RADIS-
Reunido, Andlise e Difusao de Informacéo sobre &aud

* No ICICT - Instituto de Comunicacéo e Informacaergifica e Tecnoldgica em Saude, inclui
o Portal Fiocruz;

* Na COC-Casa de Oswaldo Cruz, inclui o Museu da;Vida

* Na DIRAD - Diretoria de Administracao, inclui a FRBarmacia Popular do Brasil;

* Na DIRAC-Diretoria de Administragcdo do Campus, imel Rede Fiocruz;

» Na DIREH-Diretoria de Recursos Humanos, inclui oSNUNUcleo de Saude do Trabalhador;

* No IFF-Instituto Nacional de Saude da Mulher, déaa@ya e do Adolescente Fernandes
Figueira, inclui a Rede Nacional de Banco de Liditenano;

* No IOC-Instituto Oswaldo Cruz, estédo incluidos osblatérios de Hanseniase e de Hepatites;

* Na PR-Presidéncia Fiocruz, inclui o CRIS-CentroR#dacdes Internacionais em Saude, o
Canal Saude, a CCS-Coordenadoria de Comunicacda 8@Procuradoria Federal;

* Na Vice-Presidéncia de Ensino, Informacéo e Conagdic, inclui a Editora Fiocruz; e

* Na Vice-Presidéncia de Pesquisa e Laboratériosederéhcia, inclui a CEUA-Comissao de
ética no uso de animais.

Para desenvolver suas atividades em 2013 a Ouxitlere um orcamento geral aprovado de

R$222.500,0(terceiriza¢des: R$150.100,00 e Modernizacao: RYL00).

A gestdo orcamentaria da Ouvidoria foi realizaden dmase nos seus processos e projetos,
explicitados em seu Plano Anual 2013, sempre @ikr# pela sua misséo, e alinhados as acdes e
programas do Plano Plurianual 2012/2015 da Fiocruz.

Cabe ressaltar que a parcela mais significativargamento da Ouvidoria foi executado pela
Presidéncia, que foi o gasto com o pessoal teza€iv, centralizado em um Unico contrato para
todas as Subunidades da Presidéncia.

Outros gastos da Ouvidoria foram executados ema®uinidades Gestoras da Presidéncia, a
exemplo de equipamentos de informéatica, que sgmedas centralizadas pelo 6érgéo responsavel
pela area.



Os quantitativos das manifestagdes recebidas pelm@ia sdo apresentados no Quadro 1, onde
sdo mostrados os totais das manifestacfes recebisasminados por natureza da comunicagao
e em ordem decrescente do quantitativo recebido.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sédo enbadas as Unidades da Fiocruz para que o
gestor tome conhecimento e adote as providénciasssérias. A Ouvidoria acompanha o
atendimento, monitora os prazos de resposta e mamtésuario informado. A interlocucéo é
sempre entre o cidad&o e a Ouvidoria.

Quadro 1 - Manifestacdes recebidas no ano de 2018rfJnidade e por Natureza da Comunicacao

) Natureza da Comunicacao
Unidade — — - — - Total %
Reclamacdo| Sugestdgd Elogio Denlncia  Sic  Outros
IFF 97 20 77 3 2 0 199 17,1
INI/ IPEC 151 10 21 4 2 0 188 16,1
DIREH 62 3 8 66 0 140 12,0
DIRAC 81 9 1 8 3 0 102 8,7
ENSP 72 4 10 4 9 0 99 8,5
10C 26 11 21 5 7 0 70 6,0
DIRAD - FPB 33 1 4 10 4 0 52 4,5
Farmanguinhos 2 1 1 2 23 0 29 2,5
DIRAD 10 5 0 1 9 0 25 2,1
Biomanguinhos 7 3 0 2 10 0 22 1,9
Ouvidoria Geral da Fiocruz 5 5 3 0 4 0 17 1
EPSJV 11 3 0 0 0 0 14 1
VPGDI 5 0 0 3 5 0 13
CECAL 5 0 5 1 0 11
ICICT 4 2 1 0 2 0 9 1
Presidéncia Fiocruz 3 4 0 0 1 0 8 1
Fiocruz 2 4 0 0 0 0 6 1
Fiosaude 4 1 1 0 0 6 1
VPEIC 2 0 0 0 3 0 5 0
CPgGM (BA) 3 0 0 1 0 0 4 0
CPgRR (MG) 2 0 0 0 2 0 4 0
DIPLAN 0 0 0 0 4 0 4 0
VPAAPS 1 0 0 0 2 0 3 0
ASFOC 2 0 0 0 0 0 2 0
cocC 0 0 0 0 2 0 2 0
CPgLMD (AM) 1 1 0 0 0 0 2 0
Fioprev 2 0 0 0 0 0 2 0
CPgAM (PE) 0 0 0 0 1 0 1 0
Fiocruz Brasilia 0 0 0 0 1 0 1 0
FIOTEC 1 0 0 0 0 0 1 0
ICC (PR) 0 0 0 0 1 0 1 0
VPPDT 0 0 0 0 1 0 1 0
Outros* 0 0 0 0 0 123 123 11
Total Geral 594 87 141 56 165 123 1.166 100

* Qutros: mensagens com manifestaces dirigidas a Orgdopariancentes a Fundagio Oswaldo Cruz as quais foram
dadas as devidas orientacdes de encaminhamentda@otembém, as mensagens recebidas pela Ouvidenieaminhadas
para o Fale Conosco.

** SIC - Servico de Informacgédo ao Cidaddo (LAI - Lei de Awea Informagéo - Lei n° 12.527, de 18/nov/201Ensagens
com pedidos de informagéo, que séo processadasipiima informatizado da Ouvidoria Geral da Fincru



2.1 M ANIFESTACOES POR NATUREZA DA COMUNICACAO

As manifestacfes recebidas sdo visualizadas nacgrdf de acordo com a natureza da
comunicacao, destacando-seexdamacdessom 51% das 1.166 manifestagdes recebidas no ano
de 2013. Os pedidos de informacgdes ao cidadao (&) em seguida com 14%, @legioscom

12% e aslendnciascom 5%.

Na categoridOutros” estdo as manifestacdes que chegaram a Ouvidorgagnterecadas a
outras Instituicbes. S&o 87 mensagens e repres@ftado total.

Gréfico 1 — Total e Percentual das Manifestacfes Rebidas em 2013
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Em relacdo ao ano de 2012 o quadro de 2013 apsesentseu total um decréscimo de
manifestacdes de 21%. A Ouvidoria recebeu no 1°deef013 um total de 591 manifestacdes e
no 2° sem um total de 575.

Gréfico 2 - Evolucao das Manifestacdes RecebidaSeérie Historica - 2005 a 2013

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013




Gréfico 3 - Evolucao das Manifestacdes RecebidasrgddATUREZA DA COMUNICAGAO - 2005 a 2013
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2.2MANIFESTACOES POR T1PO DE CONTATO

Basicamente o0 acesso do publico a Ouvidoria airateagés de mensagens eletrénicas. Em 2013
a participacao do e-mail em relacdo ao total dassagens recebidas foi de 65%. As caixas vém
a seguir com 16% e o telefone vem com 15,9%. Asfasiacdes por carta e pessoalmente ainda
Sao inexpressivas, juntas déo 2,5%.

Gréfico 4 - Manifestagdes recebidas por PO DE CONTATO
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Em 2013 as manifestacdes através de e-mail apaegenum decréscimo de 27% em relagédo a 2012. Outro
decréscimo ocorreu com a forma pessoal de comfagocaiu 28% em relacdo a 2012. As manifestagBes
através de Caixas de Comunicacao tiveram uma qieed2% em relagéo a 2012. O telefone vem sendo
usado de modo crescente ano a ano se bem que ntitaiivo ainda pouco representativo. Nesse ano

cresceu 3% em relacdo a 2012. As cartas aindaéiodexpressivas.

Gréfico 5 - Evolucao das Manifestacdes RecebidasrpbiPO DE CONTATO de 2006 a 2013
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2.3MANIFESTACOES POR ORIGEM DA COMUNICACAO

Com relacao a origem da manifestacao, a exterrmedaminante. Das manifestacdes recebidas em 2013,
as externas, com 957 mensagens, representam 828talldAs manifestacdes internas ficam com 18%,
com 209 mensagens.

Gréfico 6 - Manifestagdes recebidas em 2013 porRBEM DA COMUNICAGAO

u Interna u Externa




Das manifestagdes recebidas, a interna vem tendiwesnimento ano a ano, mas ainda com quantitativos
aguém do esperado, tendo crescido 10 % em 2018lagdo a 2012. As externas cairam 26% em relacao

a 2012.

Grafico 7 - Evolucdo das Manifestac6es Recebidasrm© RIGEM DA COMUNICACAO de 2006 a 2013
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2.40sS ASSUNTOSM Als DEMANDADOS PELOS USUARIOS

Quadro 2 - MENSAGENSRECEBIDAS no ano de 2013 poASSUNTOe NATUREZA da COMUNICACAO

Natureza da Comunicagéo

Assuntos = = - P Total
Reclamacao| Sugestao| Elogio | Denuncia | SIC* | Outros**
Atendimento ao publico 213 14 30 1 1 0 259
Assisténcia em Saude 83 9 101 1 1 0 195
Gestéo da Infraestrutura 103 23 1 0 0 0 127
Gestdo de Recursos Humanos 45 2 0 14 12 0 73
Concursos e outros processos seletivos 14 2 0 46 62
Gestdo administrativa 33 5 0 0 8 0 46
Informacg0Oes técnico-administrativas 6 4 0 0 35 0 45
Contratos / Convénios 10 1 0 7 17 0 35
Medicamentos 17 2 0 1 7 0 27
Informacgbes em Saude 3 8 5 0 9 0 25
Direitos do Trabalhador 21 0 0 1 0 0 22
Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagéo 1 6 0 1 8 0 16
Ensino / Cursos 10 2 1 0 2 0 15
Irregularidade administrativa 2 0 0 13 0 0 15
Acesso a Fiocruz pela Internet/Telefone 7 2 0 0 D 0 9
Assédio 0 0 0 9 0 0 9
Certificado / Diploma 7 0 0 0 0 0 7
Seguranca 5 0 0 2 0 0 7
Vacinas / Kits p/diagnostico 1 0 0 0 5 0 6
Curso de Educacéo a distancia 4 0 0 0 | 0 5
LicitacBes 0 0 0 0 5 0 5
Cursos de Especializa¢des/ Lato Sensu 2 2 q 0 0 0 4
Cursos de Mestrado e Doutorado 1 0 0 0 K 0 4
Exames laboratoriais 3 1 0 0 0 0 4
Conduta Etica / Transparéncia 0 0 1 2 Q 0 3
Curso de Educacéo Profissional 2 1 0 0 @ 0 3
Projeto Social 1 2 0 0 0 0 3
Bolsas de Estudo 0 0 0 2 0 0 2
Banco de Leite Humano 0 0 1 0 0 0 1
Bibliotecas 0 0 1 0 0 0 1
Estatisticas de Reclamacg8es/Dendncias 0 @ ( 0 1 a 1
Meio ambiente 0 0 0 0 1 0 1
Propriedade intelectual / Patentes 0 0 0 0 L 0 1
Publicacbes 0 0 0 0 1 0 1
Saude Publica 0 1 0 0 0 0 1
Transferéncia de tecnologia 0 0 0 0 1 0 1
Uso de veiculo oficial 0 0 0 1 0 0 1
Vigilancia em saude 0 0 0 1 0 0 1
Outros* 0 0 0 0 0 123 123
Total Geral 594 87 141 56 165 123 1.166

*SIC - Servico de Informac&o ao Cidadao (LAI - Lei de Area Informacéo - Lei n® 12.527, de 18/nov/201Bnsagens com
pedidos de informacéo, que s&o processadas pelmaisnformatizado da Ouvidoria Geral da Fiocruz.

**Qutros: mensagens com manifestacdes dirigidas a Orgaogentmcentes a Fundagdo Oswaldo Cruz as quais trdas as
devidas orientagdes de encaminhamento. Constamétanas mensagens recebidas pela Ouvidoria e ertcafaim para o Fale

Conosco.
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Os principais objetos levantados pelos usuariosuas mensagens estdo os associados ao:
“ATENDIMENTO AO PUBLICO”, com 213 reclamacdes, 30 elogios e 14 sugestdes;
“ASSISTENCIA EMSAUDE”, com 101 elogios, 83 reclamacdes, e 9 sugestdes;

“GESTAO DAINFRAESTRUTURA', com 103 reclamacdes, 23 sugestdes, e 1 elogio.
“GESTAO DERECURSOSHUMANOS”, com 45 reclamacgdes, 2 sugestdes, e 14 denlncias.

Com referéncia a8IC, os assuntos mais demandados foram:

“CONCURSOS E OUTROS PROCESSOS SELETIVOsom 46 pedidos de informacdes;
“INFORMACOES TECNICGADMINISTRATIVAS”, com 35;

“CONTRATOS/ CONVENIOS’, com 17 e

“GESTAO DERECURSOSHUMANOS”, com 12 pedidos.

O ATENDIMENTO AO PuBLIcCO foi 0 objeto com maior numero de mensagens. Edaanf
direcionadas as seguintes Unidades:

Quadro 3: Mensagens d&ATENDIMENTO AO PUBLICO recebidaspor UNIDADE

. Natureza da Comunicacéo
Unidade = = - — Total
Reclamacdo | Sugestdo | Elogio | Denlncia
IPEC 112 1 4 0 117
IFF 44 6 6 0 56
ENSP 18 0 5 0 23
I0C 8 2 5 0 15
DIRAD - FPB 9 0 4 0 13
DIRAC 8 2 0 0 10
Ouvidoria Geral da Fiocruz 3 0 3 0 6
DIREH 3 1 1 0 5
DIRAD 2 1 0 1 4
Farmanguinhos 1 0 1 0 2
ICICT 1 0 1 0 2
VPGDI 2 0 0 0 2
ASFOC 1 0 0 0 1
CPqGM (BA) 1 0 0 0 1
EPSJV 0 1 0 0 1
Total Geral 213 14 30 1 258

ASSISTENCIA EM SAUDE foi 0 2° em numero de mensagens, que foram ditaedas as seguintes
Unidades:

Quadro 4: Mensagens dé\SSISTENCIA EM SAUDE recebidaspor UNIDADE

. Natureza da Comunicacao
Unidade - ~ - — Total
Reclamacdo| Sugestdo | Elogio | Denuncia

IFF 32 5 63 0 100
IPEC 21 1 17 1 40
I0C 5 1 16 0 22
ENSP 17 0 4 0 21
DIREH 7 1 0 0 8
Fiosaude 1 0 1 0 2
Ouvidoria Geral da Fiocruz 0 1 0 0 1

Total Geral 83 9 101 1 194
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GESTAO DA INFRAESTRUTURA foi 0 3° em numero de mensagens, que foram divadas as
seguintes Unidades:

Quadro 5: Mensagens dé5ESTAO DA INFRAESTRUTURA recebidaspor UNIDADE

. Natureza da Comunicacgéo
Unidade ~ — - Total
Reclamagdo | Sugestdo | Elogio
DIRAC 49 7 0 56
DIREH 18 0 0 18
IPEC 7 5 0 12
IFF 8 1 1 10
10C 2 5 0 7
DIRAD 4 1 0 5
ENSP 4 1 0 5
Presidéncia Fiocruz 3 2 0 5
DIRAD - FPB 4 0 0 4
VPGDI 2 0 0 2
Biomanguinhos 1 0 0 1
EPSJV 1 0 0 1
Fiosaude 0 1 0 1
Total Geral 103 23 1 127

GESTAO DE RECURSOSHUMANOS foi 0 4° em numero de manifestacfes, que foraetidinadas
as seguintes Unidades:

Quadro 6: Mensagens dé5ESTAO DE RECURSOSHUMANOS recebidaspor UNIDADE

. Natureza da Comunicagdo
Unidade ~ ~ - —— Total
Reclamacéo| Sugestad Elogio | Denuncia

DIREH 12 1 0 4 17
DIRAC 8 0 0 0 8
ENSP 6 1 0 1 8
Biomanguinhos 5 0 0 1 6
CECAL 3 0 0 2 5
DIRAD - FPB 2 0 0 2 4
IFF 1 0 0 2 3
10C 3 0 0 0 3
IPEC 0 0 0 2 2
ASFOC 1 0 0 0 1
CPqGM (BA) 1 0 0 0 1
CPgRR (MG) 1 0 0 0 1
Fioprev 1 0 0 0 1
Ouvidoria Geral da Fiocruz 1 0 0 0 1

Total Geral 45 2 0 14 61
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2.5DAS RECLAMACOES , SUGESTOES, ELOGIOS E DENUNCIAS

As RECLAMACOES totalizaranb94 manifestacdes no ano de 2013. Elas represésitéhdo total

das 1.166 manifestacdes atendidas pela Ouvidamareacdo a 2012 houve uma queda de 4%
nas reclamacoes.

As Unidades que receberam o maior nimerBee AMACOES sdo destacadas no gréafico 8 e os
objetos dessas manifestacdes estao relacionadpsfiam 9.

Gréfico 8: Unidades que receberam o maior nimero de@ECLAMACOES

Gréfico 9: Mensagens déRECLAMACOES recebidas no ano de 20180r ASSUNTO
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Medicamentos |l

Concursos e outros processos seletivas !

Contratos / Convénios [_le}
Ensino / Cursos |_l]
Demais Assuntos (14)[_______ !5
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As SUGESTOES totalizaram87 manifestagdes no ano de 2013. Elas represerfardo total das
1.166 manifestacdes atendidas pela Ouvidoria. Bag&e a 2012 houve uma queda de 22% nas
sugestoes.

As Unidades que receberam o maior nimer&ue=sTOES sdo destacadas no grafico 10 e os
objetos dessas manifestacdes estédo relacionadpsfico 11.

Gréfico 10: Unidades que receberam o maior nUmeroedSUGESTOES
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OsELoGIOs totalizaram141 manifestac6es no ano de 2013. Eles represeh2édmdo total das
1.166 manifestacdes atendidas pela Ouvidoria. Eagd&e a 2012 houve uma queda de 37% nos
elogios.

As Unidades que receberam o maior nimeroLdesios sdo destacadas no grafico 12 e os objetos
dessas manifestacdes estéo relacionados no gi&fico

Grafico 12: Unidades que receberam o maior nUmeroedELOGIOS

Gréfico 13: Mensagens dé-LOGIOS recebidas no ano de 20180R ASSUNTO




As DENUNCIAS totalizaram56 manifestacdes no ano de 2013. Elas represebtardo total das
1.166 manifestacdes atendidas pela Ouvidoria. Bag&e a 2012 houve uma queda de 20% nas

denuncias.
As Unidades que receberam o maior nUmer@deUNCIAS sdo destacadas no grafico 14 e os

objetos dessas manifestacdes estédo relacionadpafico 15.

Grafico 14: Unidades que receberam o maior nUmeroeDENUNCIAS
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Gréfico 15: Mensagens d&ENUNCIAS recebidas no ano de 20180R ASSUNTO
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2.6 M ANIFESTACOES DOS TRABALHADORES DA FIOCRUZ

Em 2013, as manifestacfes internas totaliza&t@8mensagensrepresentandd8 % do total das 1.166
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e, um aundntl0 % em relagdo ao recebido em 2@42.
reclamacdes, com6% e as denuncias, cofl%, representaram a maioria das manifestacoes
internas.

Graéfico 16 - Comparativo dasM ANIFESTACOES RECEBIDAS por ORIGEM DA COMUNICACAO
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Quanto a Natureza da Comunicacao, as reclamagias/& % e as denuncias, com 11 %, representaram
a maioria das manifestacdes internas.

Gréfico 17 - M ANIFESTAGOES | NTERNAS recebidas em 2013 poNATUREZA DA COMUNICAGAO
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As manifesta¢fes internas vém tendo um crescing@mi@ ano, mas, ainda, com quantitativos aquém do
esperado, tendo crescido 10 % em 2013 em relag@b2a

Gréfico 18 - Evolugao dasV ENSAGENSINTERNAS recebidas - 2006-2013

Os objetos das Mensagens Internas estéo relac®nadoafico 19 Os principais assuntos abordados nas
mensagens enviadas pelos trabalhadores da Fiooram:f “Infraestrutura”, “Gestdo de Recursos
Humanos”, “Atendimento ao Publico”, “Gestdo Admirasiva” e “Direitos do Trabalhador”,
representand80% das mensagens internas recebidas.

Grafico 19 - MENSAGENSINTERNAS recebidas no ano de 2013 por ASSUNTO
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As Unidades que mais receberam mensagens doshadbeds da Fiocruz foram a DIREH, DIRAC,
DIRAD, ENSP e IOC, juntas receberam 149 mensagemsespondendo a 71% do total. A maioria das
manifestacdes foram de reclamagoes.

Quadro 7 - MENSAGENSINTERNAS recebidaspor UNIDADE

Unidade Reclamacag Sugestaq Elogio | Dentincia| Outros | SIC | TOTAL %
DIREH 52

DIRAC 48
DIRAD 8
ENSP 12
10C
CECAL
IPEC
Ouvidoria Geral da Fiocruz
VPGDI
IFF
Fiosaude
Outros
Biomanguinhos 3 0 0
Farmacia Popular do Brasi
Presidéncia Fiocruz 1
ASFOC
DIRAC
Fioprev
CPgGM (BA)
CPgRR (MG)
Fiocruz
ICICT
VPAAPS
TOTAL GERAL 158
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3. LAI - Le1 DE ACESSO A INFORMAGAO

A Lei 12.527, também conhecida como Lei de Acesbdamacdao, regulamenta o dispositivo
constitucional que estabelece que “todos tém dieefeceber dos 6rgdos publicos informacdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivgeral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelassigilp seja imprescindivel a seguranca da
sociedade e do Estado”.

Sancionada pela Presidente da Republica, em 1&wEmbro de 2011, a lei efetiva o direito
previsto na Constituicdo do acesso as informagdgsys dispositivos sdo aplicaveis aos 6rgaos e
entidades publicas dos trés Poderes (Executivaslagigo e Judiciario), de todos os niveis de
governo (federal, estadual, distrital e municipad)sim como os Tribunais de Contas e o Ministério
Puablico, bem como as autarquias, fundagfes pubBogsresas publicas, sociedades de economia
mista e demais entidades controladas direta otetatinente pela Unido, Estados, Distrito Federal
e Municipios.

A Administrac&o Publica € obrigada a atender asatielass dos cidadaos. A Lei 12.527 estabelece
gue o acesso a informacao € a regra e o sigikcex@o. A informacéo sob a guarda do Estado é
sempre publica, devendo o acesso a ela ser redtriagenas em casos especificos. A Lei prevé
excecoes a regra de acesso para dados pessdasragdes classificadas por autoridades como
sigilosas.

O cidadao pode solicitar a informacgéo publica sercessidade de justificativa. No caso de
negativa de acesso a informacdes, o cidadao ptetpan recurso a autoridade hierarquicamente
superior aguela que emitiu a decisdo. Persistindmativa, o cidadao podera recorrer ao Ministro
de Estado da area ou, em caso de descumprimemi@ckEdimentos e prazos da Lei 12.527, a
CGU. Em dltima instancia, cabera recurso a Comib&idta de Reavaliacdo de Informagdes.

A Lei 12.527 ainda prevé a responsabilizacdo deidmr nos casos de seu descumprimento.
Recusar-se a fornecer informacgao requerida nooseda Lei, destruir ou alterar documentos ou
impor sigilo para obtencdo de proveito pessoal,gxemplo, sdo consideradas condutas ilicitas,
podendo caracterizar infracdo ou improbidade adsnativa.

Para garantir o acesso a informacao, a Lei, alémstipular procedimentos, normas e prazos,
prevé a criacdo, em todos os 6rgdos e entidadesddy publico, do SIC-Servigo de Informacgdes
ao Cidadao.

O e-SIC-Sistema Eletrénico do Servico de Informag@eCidadédo, que é administrado pela CGU-
Controladoria Geral da Unido, permite que qualgeassoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos
de acesso as informacfes para 6rgdos e entidad®odiy Executivo Federal. Para isso é
necessario que o cidadao faca um simples cadastformulario especifico.

Na Fiocruz o servico estd sediado no campus Fiddarmguinhos, sob a custodia da Ouvidoria
Geral da Fiocruz, que é a responsavel pela ope@zacédo do sistema e-SIC/CGU, sistema
eletrénico web, que centraliza os pedidos amparnaeladei, e que funciona como porta de entrada
e saida unica de atendimento.

O SIC Fiocruz recebe os pedidos de informacoeatjves a Fiocruz, do sistema e-SIC/CGU, e os
encaminha as Unidades responsaveis por suas @sposlicando tratar-se de demanda da LA,
monitorando o processamento de cada pedido. Umeespandido pelos gestores, a resposta ao
pedido é entdo repassada ao sistema e-SIC.

O sistema deve ser acessado no Portal Fiocruzgatdm “selo amarelo de Acesso a Informagéo”
ou no link http://www.fiocruz.br/acessoainformacao.
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O pedido no e-SIC é registrado no sistema, queséarum numero de protocolo, garantindo o
acompanhamento, bem como o recebimento de regpm$tama que for mais conveniente para
o solicitante.

O SIC-Servico de Informacdes ao Cidaddo, de acooto a Lei, é responsavel por fornecer
informacdes de interesse do cidadao, cujo contaiiia ndo esteja contemplado de oficio na &rea
de Transparéncia Ativa do Portal Fiocruz. A Tran8peia Ativa é a divulgacao da Administracao
Puablica de informacdes a sociedade por iniciatiggia, de forma espontanea, independente de
qualquer solicitacdo. A Transparéncia Passiva wgacao de informacdes, sob demanda, em
atendimento as solicitac6es da sociedade.

Para os efeitos da LAl I?NFORMACAO ¢é definida no seu artigo 3 confoados, processados

ou nao, que podem ser utilizados para producaoansmissdo de conhecimento, contidos em
gualquer meio, suporte ou formato”.

Em 2013, a Fiocruz recebeu e proceskob pedidosenviados pelo e-SIC/CGU, representando
14% do total das 1.166 manifestacdes recebidas pela@ia e, um decréscimo d® % em relacdo ao
recebido em 201As reclamacdes, coif6% e as denuncias, cobi%, representaram a maioria
das manifestacdes internas.

Graéfico 20 - Mensagens do SIC recebidas no ano dei3

Mensagens
Ouvidoria

Gréfico 21 — Evolugéo das Mensagens SIC recebidag612 a 2013
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Gréfico 22 — MENSAGENS DOSIC recebidas no ano de 2013 por UNIDADE
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Grafico 23 —~MENSAGENS DOSIC recebidas no ano de 2013 por ASSUNTO
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3. ACOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Fiocruz vem ano a ano estimitao exercicio da cidadania dentro da
Fiocruz e nacionalmente, participando ativament®des, eventos, palestras, e desenvolvendo
acOes com diversos parceiros na busca de formasielos de integracdo das Ouvidorias Publicas
Brasileiras.

4.1 PARTICIPACAO EM EVENTOS

A Ouvidoria patrticipou, no ano de 2013, dos se@si®ventos:

» 32 Reunido Geral das Ouvidorias Publicas, Brasild, marco/2013, promovido pela
OGU - Ouvidoria Geral da Uniao;

» Seminario de 1 ano da LAI - Lei de Acesso a Infayéima Brasilia - DF, maio/2013,
promovido pela CGU - Controladoria Geral da Uniéo;

» Seminario sobre a LAI - Lei de Acesso a Informacdioformacdes de Natureza Pessoal e
Econbmica”, Brasilia - DF, agosto/2013, promoviétapANVISA-Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitéria; e

» 1° Seminario Brasileiro de Ouvidorias HospitaladesSistema Nacional de Ouvidorias,
Porto Alegre - RS, agosto/2013.

4.2 AcOES DE COOPERACAO NA FIOCRUZ

A Ouvidoria desenvolveu, em 2013, acdes de coopgeragm as Unidades/setores da Fiocruz,
participando como membro:

» na Comissdo Permanente de Prevencao e EnfrentadeeWioléncia e do Assédio Moral
no Trabalho no ambito da Fiocruz, criada e orgal@zzelo NUST - Nucleo de Saude do
Trabalhador da DIREH - Diretoria de Recursos HumsataFiocruz e ASFOC - Sindicato
Nacional dos Servidores da Fundacédo Oswaldo Cruz;

» na campanha do Fiocruz Pra Vocé 2013, um importewveato para a Instituicdo, que
recebe em média um publico de cinquenta mil pegs@asa campanha de vacinacdo do
Ministério da Saude. Na oportunidade foi realizdisribuicdo de material educativo
sobre controle social e cidadania; e

» na Feira Fiocruz Saudavel 2013. Houve distribudgimaterial educativo sobre Ouvidoria
Interna, controle social e cidadania.
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4. INSTITUCIONALIZAGAO DA OUVIDORIA GERAL DA FIOCRUZ

25-28/11/2002 — IV Congresso Interno da FiocruzsdRucbes
Proposta a criacdo de uma Ouvidoria na Fiocruz.

15/09/2004 — Portaria da Presidéncia n° 271/2004-PR
E designado o Ouvidor da Fiocruz.

23/05/2005 — Portaria da Presidéncia n° 115/2005-PR
Estabelece as competéncias e atribuices do Ol@iaddoria, funcionamento, designagéo e mandato.

13/12/2005 — Deliberagéo da DE - Diretoria Exeaytole 30/11/2005
A Ouvidoria da Fiocruz se constitui em uma UGR (lawie Gestora Responsavel), com poder de gerir seu
préprio orgamento.

10/12/2007 — CD - Conselho Deliberativo aprov@ppsta da Ouvidoria
O CD - Conselho Deliberativo da Fiocruz aprova deento que estabelece as novas competéncias da
Ouvidoria ampliando suas atribuicBes para assambém a funcéo de ouvidoria interna.

18/02/2008 — Portaria da Presidéncia n® 065/208-P
Altera a Portaria da Presidéncia n° 115/2005-PRtabelece as novas competéncias da Ouvidoria, que
assume também as atribuicdes de ouvidoria intepassa a denominar-se Ouvidoria Geral da Fiocruz.

18/08/2008 — Portaria da Chefia de Gabinete dsid@ncia n°® 001/2008
Subdelega poder ao Ouvidor para gerir as atividadegincionamento da Ouvidoria a partir dos rexsirs
alocados em sua Unidade Gestora Responséavel — UGR.

22/05/2009 - Portaria da Presidéncia n°® 155/2R9-

Designa, para um segundo mandato de 4 anos, Jé&dé.Ban Tiago Dantas Barbosa Quental, como
Ouvidor Geral da Fiocruz, com a missdo de condazbuvidoria de acordo com as competéncias e
atribuicdes estabelecidas Rartaria da Presidéncia n® 065/2008-PR, de 18/0280

06/03/2013 - - Portaria da Presidéncia n°® 23B2°R

Designa, para um mandato de 4 anos, Jodo Gon@dviesesa Neto, como Ouvidor Geral da Fiocruz, com
a missao de conduzir a Ouvidoria de acordo corompeténcias e atribuicdes estabelecidashettaria
065/2008-PR, de 18/02/2008.
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