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A Ouvidoria Geral da Fiocruz, criada em 2006, é o locus privilegiado de ausculta das
cidadds e dos cidaddos sobre a eficiéncia, eficacia e efetividade da ac¢do institucional,
buscando a valorizacdo da cidadania, promovendo e defendendo direitos, no sentido de
viabilizar a participa¢do e o controle social e, desse modo, assegurando a natureza
ptublica da acGo administrativa. A Ouvidoria Geral da Fiocruz tem buscado, por meio de
uma ac¢do pautada em autonomia, independéncia e transparéncia, mediar as relacdes
entre as cidadds e os cidaddos e a Fiocruz. O presente relatorio tem por objetivo
apresentar o resultado das acbes empreendidas pela Ouvidoria Geral da Fiocruz durante o
ano de 2021. Ao prestar contas a sociedade, a Quvidoria Geral da Fiocruz ndo apenas
atende ao disposto na norma que a institui ou cumpre com 0S requisitos de transparéncia
da administra¢do publica, mas, sobretudo estimula a participagdo social na gestdo da
Fundac¢@o Oswaldo Cruz.

Joao Gongalves Barbosa Neto
Quvidor-Geral da Fiocruz

MISSAO

Atuar como canal isento e ético na interlocu¢dao 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

Em 2021 as Ouvidorias publicas continuaram a ser estimuladas pela Controladoria-
Geral da Unido a ajustarem seu funcionamento a legislacdo pertinente. Dentre as
varias adequacOes realizadas na Ouvidoria Fiocruz, em 2021, ela formalizou sua
adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias, conforme previsto no Decreto n® 9.492/2018.

Em marco deste ano a Ouvidoria Geral da Unido publicou a portaria n°581/2021, que
estabeleceu as orientacfes para o exercicio das competéncias das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n® 9.492,
de 5 de setembro de 2018.

Este normativo consolidou as atividades que desde o ano de 2017, via promulgacao
da Lei n°13.460, a CGU vem delegando as Ouvidorias. Dentre uma série de ajustes
que vem sendo efetivados e para atender ao art.10 da portaria 9.492/2018, que
regulamenta a lei 13.460/2017, a Ouvidoria e o Fale Conosco do Portal Fiocruz com
uma atuacdo em parceria criaram a Rede Integrada de Relacionamento com o
Cidaddo (RIRC). A RIRC foi inicialmente proposta no ano de 2020, mas em 2021 sua
criacdo foi viabilizada gracas a submissdo de um projeto ao Edital INOVA Gestdo de
2021, da Vice-presidéncia de Produc¢do e Inovacdo em Saude. Seu principal objetivo
tratou da organizagdo de uma rede interna para que a Ouvidoria exercesse a
supervisdo técnica dos canais de atendimento da Fiocruz, com a finalidade de
orientar de forma mais adequada os cidadaos, e para auxiliar os gestores no que
tange ao aprimoramento da prestacdo do servi¢co aos usuarios.

Ainda este ano, também foi efetivada a integracdo entre a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informac¢do - Fala.BR da CGU e o Sistema de Tramitacdo da
Ouvidoria Fiocruz, em atendimento as orienta¢des da CGU. Com essa integracao,
além de todas as manifestac8es de Ouvidoria e de pedidos de informacdo com base
na Lei de Acesso a Informacgdo, chegarem a Fiocruz via sistema da CGU, as denuncias
e comunicacdes de irregularidades do tipo denuncia (manifestaces andnimas)
passaram a ser tramitadas para as areas de apuracdo - Corregedoria e Comissdo de
Ftica - apenas via Plataforma Fala.BR, conforme orientado pela portaria 581/2021 da
CGU. Os respectivos gestores destas areas foram devidamente cadastrados no
sistema da CGU.

Cabe destacar que a Ouvidoria vem orientando o fluxo de demandas junto as
instancias de apurac¢do da Fiocruz, em conformidade com o decreto 10.153/2019 da
CGU, que estabelece as salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante de
ilfcito ou de irregularidade praticados contra a administra¢do publica.

Sobre as manifestacdes recebidas, ano de 2021, foram tramitadas 1732 mensagens,
sendo 1547 manifesta¢des tipicas de Ouvidoria e 185 pedidos com base na Lei de
Acesso a Informacdo. Na area da Ouvidoria este incremento segue como um efeito da
pandemia da Covid-19, quando comparado com 0 ano anterior.

OUVIDORIA - SIC FIOCRUZ 2021 PAGINA 3



Sumario Executivo

De acordo com Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido, considerando o
prazo determinado de 30 dias para responder as manifesta¢fes de Ouvidoria, 92%
das mensagens foram respondidas dentro do prazo. Sobre a resolutividade das
demandas, somente 44 cidaddos responderam a pesquisa de satisfacdo da Plataforma
Fala.BR e, na avaliacdo destes, a instituicdo atendeu integralmente a 48% delas,
parcialmente 11% e nao atendeu a 41%.

Especificamente sobre os pedidos de informa¢do com base na Lei de Acesso a
Informag¢do n°12.527/2011, o Painel da Lei de Acesso a Informacdo da CGU
contabilizou 201 pedidos, sendo que o SIC Fiocruz registrou e tramitou 185 pedidos
internamente, os demais - 16 pedidos - foram tratados diretamente na Plataforma da
CGU. Os dados do SIC em 2021 nos levam a observar um decréscimo em comparagao
ao ano anterior, entretanto, o prazo de atendimento ficou em 23,98 dias, ou seja,
acima do previsto na lei. Em sua maioria, os pedidos a Fiocruz foram afetos a
assuntos categorizados como “Informac¢des técnico-administrativas”, “Informacdes
gerais”, “Informacdes em saude” e "Vacina Covid-19”". Os conteudos destes pedidos
foram, em grande parte, referentes a area de produ¢do de medicamentos e vacinas,
principalmente, relacionados ao tema “vacina”. Sobre a area de gestao administrativa,
0s pedidos tratavam da disponibilizacdo de contratos de licitagdo e de transferéncia
de tecnologia.

Conforme previsdo na portaria 581/2021, periodicamente devem ser produzidos pelas
Quvidorias chamamentos publicos para engajamento de voluntarios para compor o
Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos. Assim, em junho de 2021, a Ouvidoria
Fiocruz participou da "I Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos
Publicos”, organizada pela Rede Nacional de Ouvidorias e pela Controladoria-Geral da
Unido. O objetivo desta iniciativa foi promover o conhecimento pelos usuarios dos
servicos publicos sobre seus direitos, bem como o papel das ouvidorias para
salvaguarda-los, em cumprimento a acdo 43 do Plano Anticorrupcdao do Governo
Federal 2020-2025. Dentre 130 Ouvidorias inscritas de todo o Brasil, a Fiocruz foi
premiada com a medalha de prata, ficando atras apenas do Ministério da Cidadania.

Por fim, cabe salientar que o ano de 2021 continuou trazendo desafios. Temos
conseguido incorporar de forma gradual aos processos de trabalho da Ouvidoria as
orientac¢des dos normativos da Controladoria-Geral da Unido, o que vem fortalecendo
a nossa atuacdo internamente. A adesdo ao Modelo de Maturidade em OQuvidorias
PUblicas da CGU e a elaboracao do relatdrio autodiagnostico para identificacdo do
nivel de maturidade da Ouvidoria Fiocruz, oportunizou a equipe de trabalho uma
série de reuniGes e avaliagBes reflexivas a respeito das rotinas e procedimentos
internos. Como resultado desta acdo, a Ouvidoria conseguiu trazer para 0 seu
planejamento a elaboracdo de ag¢des que possibilitem uma gestdo integrada aos
normativos da CGU, buscando garantir mais eficiéncia aos processos internos de
trabalho, e a entrega de resultados mais efetivos a instituicdo e a sociedade.
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Institucionalizacao da
Ouvidoria Geral da Fiocruz

25-28/11/2002 - |V Congresso Interno da Fiocruz - Resolu¢des
Proposta a Criacdo 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 atribui¢cdes do Ouvidor/Ouvidoria, funcionamento, designacgao 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 orcamento.

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 competéncia da
Ouvidoria, que assume também as atribuicdes 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.
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Introducao

O presente relatério de gestdo é um compilado das manifesta¢des recebidas pela
Ouvidoria Geral da Fiocruz e do Servico de Informac¢do ao Cidaddo no ano de 2021. A
metodologia de extracdo de dados foi via consulta ao Sistema de Tramitacao de
Mensagens, o Painel Resolveu CGU e o Painel LAl CGU, utilizados pela Quvidoria, para
analisar, tratar e tramitar as manifesta¢des dos cidaddos.

Os dados da Ouvidoria foram extraidos do Sistema de Tramita¢cdo da Quvidoria Geral da
Fiocruz, que desde o inicio de fevereiro de 2021 esta integrado com a Plataforma Fala.BR
da Controladoria-Geral da Unidao. Deste modo podemos dispor de informac¢oes
quantitativas e qualitativas das manifestacdes recebidas, por tipo de manifestacdo, por
origem da manifestacao, pelas formas de contato, os 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 sdo extraidos do sistema
mencionado acima e do Painel da Lei de Acesso a Informacdo disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido.

A elaboragcdo deste documento procurou seguir as orientacdes presentes na Portaria
581/2021 da CGU. Além das analises informacionais sobre as manifesta¢8es recebidas,
também sdao apresentadas informac8es atualizadas sobre a forca de trabalho da unidade
de ouvidoria do SIC Fiocruz na area sobre a institucionalizagao da Ouvidoria. As principais
dificuldades enfrentadas com algumas propostas de a¢8es para supera-las, assim como,
0s responsaveis pela implementacdo e os prazos também sdao pontuados de forma sucinta
neste documento.

Nas consideracdes finais, sdo apresentados sucintamente os problemas identificados nas
etapas de analise do conjunto de manifestacdes e suas possiveis solucbes, e os desafios
que acompanham a rotina de trabalho da Ouvidoria.
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Atendimento das
manifestacoes dos cidadaos
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O grafico a seguir mostra a evolugdo do numero de manifestacB8es recebidas por ano
evidenciando em 2006 e 2010 uma elevacdo das demandas em func¢do dos concursos
realizados pela Fiocruz, que causaram grande mobilizacdo do publico. Em 2012, com
a criagdo da Lei de Acesso a Informacao n°12.527, houve também um elevado numero
de pedidos com base na LAl relacionados ao concurso de 2010 que foi prorrogado.
Nos anos de 2020 e 2021 o aumento ocorreu em fun¢do da pandemia da Covid-19.

Ouvidoria: evolugao do n2 de manifestagoes 2005-2021

1800 1732

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Sistema de Tramitacdo da Ouvidoria Fiocruz
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Atendimento das
manifestacoes dos cidadaos

Quvidoria 2021: % por natureza da comunicag¢ado

No ano de 2021 a Ouvidoria
tramitou 1732 mensagens:
1547 tipicas de ouvidoria
e 185 pedidos de acesso a
informacao.

O grafico ao lado, mostra
este nUmero expresso em
% e dividido por natureza.

m Comunicagdo = Denlncia = Elogio m Reclamagdo m Sic = Solicitagcdo de Providéncia = Sugestdo
Fonte: Sistema de Tramitacao da Ouvidoria Fiocruz

O grafico ao lado apresenta o
quantitativo de 1732

mensagens segmentadas por Ouvidoria 2021: n2 de mensagens por tipo de manifestagao
tipo de manifestac¢do.
As reclamac0es e as Denuncia 51

solicitagdes de providéncias
tiveram um aumento em

~ _ Sugestdo
comparagdo ao ano anterior.

62
As questdes apresentadas -
resultado dos testes
processados na Fiocruz, Comunicagio
fabricacdo e entrega de
retorno as escolas e adogdo

posicionamento da Fiocruz a
de medidas de protecdo em Fonte: Sistema de Tramitacéo da Ouvidoria Fiocruz

pelos cidad&os foram Elogio
relacionadas ao tema
Covid-19: realizagdo e SIC

Reclamacao

respeito de alguns temas L L
Solicitagao de providéncias

ambientes diversos.
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Atendimento das
‘ manifestacoes dos cidadaos

O grafico a seguir apresenta a correlacdo entre os assuntos mais demandados
pelos cidaddos e os tipos de manifestacdo. Embora as reclamacdes e as
solicitacBes de providéncias relacionadas a Covid-19 tivessem sido os temas
mais presentes nas demandas dos cidaddos, os profissionais da area de
assisténcia e 0s pesquisadores da instituicdo também foram reconhecidos pelo
publico. Os elogios recebidos ressaltavam a dedicacdo, o profissionalismo e a
exceléncia que estes demonstraram no enfretamento da pandemia da Covi-19
e de seus efeitos sobre a sociedade.

Ouvidoria 2021: 15 assuntos mais demandados por tipo de manifestacao

Vacina Covid-19 I

covip-19 NN
Atendimento ao publico PG
Informacdes técnico-administrativas || Y
Certificado / Diploma [N
Contratos (Terceirizagdo-Servigos-Convénios) [l ININ
Assisténcia em Saude VY
Gestdo de Recursos Humanos [ Y
Informacoes gerais |
Vacinas/Kits diagnodstico/Biofarmacos [l

Conduta profissional inadequada | B
Informacées em Satde
Agradecimento aos profissionais da saude
Conduta servidor W |
Medicamentos

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

® Comunicacgao Dentncia

® Elogio W Reclamac3o

M Sic W Solicitagao de Providéncia
M Sugestao

Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz
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\ Atendimento das
manifestacoes dos cidadaos

A Fundacao Oswaldo Cruz possui 27 unidades descentralizadas com acdes
voltadas para a pesquisa em saude, a assisténcia de referéncia e 0 ensino para o
fortalecimento e qualificacdo do Sistema Unico de Saude. O grafico a seguir traz
as 15 unidades mais demandadas pelos cidaddaos no ano de 2021, com a
distribuicdo de mensagens por tipo de manifestacdo.

No geral as reclamac¢8es e as solicitacdes de providéncias foram os tipos mais
registrados em todas as unidades elencadas no grafico a seguir. Os elogios foram
concentrados no Instituto Nacional de Infectologia Evandro Chagas (INI),
principalmente no Centro Hospitalar Covid-19 da Fiocruz, e na fabrica de vacinas
Bio-Manguinhos. A propria Fiocruz figura como unidade mais demandada por
conta das manifestacdes de conteldo mais geral, sem mencionar uma area ou
unidade especifica da instituicdo. De todo modo, foram mensagens que também
traziam como tema central a pandemia.

Ouvidoria 2021: Unidades mais demandadas por tipo de manifestacao

Bio-Manguinhos 1
TN
Ensp 1
Cogic IS N

Fiocruz 1N
Presidéncia Fiocruz |nEEEEESE
Vpeic I
Cogepe NN
IFF | ——
VPPIS e
Corregedoria Fiocruz mmm |
(ofommt |
VPGDI 1

Fiocruz Brasilia mmmm
Farmanguinhos  Immmm

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450
® Comunicagao Denuncia
® Elogio ® Reclamacgao
M Sic m Solicitacdo de Providéncia
W Sugestdo

Fonte: Sistema de Tramita¢ao da Ouvidoria Fiocruz

OUVIDORIA - SIC FIOCRUZ 2021 PAGINA 10



Tratamento das Denuncias

O tratamento das denuncias recebidas pela Ouvidoria segue o rito determinado pela
legislacdao vigente, estando em conformidade com a Lei n® 13.460/2017 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, nos aspectos que versam sobre a salvaguardas dos
denunciantes e demais providéncias que as Ouvidorias deveriam adotar para a
tramitacdo de denuncias e as comunicacOes de irregularidades (denudncias anénimas)
nos O0rgdos pertencentes ao Poder Executivo Federal.

Ao receber uma denuncia a Ouvidoria procede com a analise preliminar do conteudo,
ou seja, verifica se ha nela requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia,
para que ela seja considerada 'APTA' para envio as areas de apurac¢do: Corregedoria
e/ou Comissdo de Etica da Fiocruz.

O quadro a seguir traz o numero de manifestacdes, dentre denuncias e comunicac¢des
de irregularidades, que a Ouvidoria recebeu e enviou para as areas de apurac¢do no
periodo entre 2019-2021.

OUVIDORIA

DENUNCIAS
Area de apuragdo 2019 2020 2021
Corregedoria 25 29 16

Comissdo de Etica 8 8 2
§ *COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE
Area de apuracdo 2019 | 2020 | 2021
% Corregedoria 23 20 30
3 Comissdo de Etica 1 7 5

Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz
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Tratamento das Denunc

Os principais temas das denuUncias e comunica¢des de irregularidades no ano de
2021 foram relacionados a casos de inassiduidade ao servico, exercicio de atividade
laboral com carga horaria acima do permitido por lei e em conflito com a carga
horaria da instituicdo, nepotismo e assédio moral.

Cabe destacar que embora a CGU tenha emitido normativos - Decretos 10.153/2019
e 10.890/2021- que preveem a preservacdo da identificacdo do denunciante e de
uma politica de ndo retaliagdo para os autores das denuncias, ndo houve um
aumento no numero de denuncias em razdo do numero de comunicac@es (denuncias
anénimas). Pelo contrario, em 2021 tivemos quase o dobro do numero de denudncias
na modalidade “comunicac¢des de irregularidade”, o que pode expressar o receio que
0s autores ainda possuem de se identificar, mesmo com as garantias previstas nos
normativos da CGU.

Outro aspecto que também notamos é uma certa dificuldade dos manifestantes de
reunir elementos mais consistentes que viabilizem o trabalho das areas de apuracdo
na etapa do juizo de admissibilidade. Comunica¢bes e denuUncias com elementos
insuficientes de informacdes sobre autoria e materialidade podem dificultar o
processo apuratério da Corregedoria e da Comissdo de Etica.

No mais, outros desafios que ainda sdo presentes no cotidiano da Quvidoria é o
entendimento ainda ndo uniforme que a Ouvidoria ndo realiza investigacdo ou
apuracdo dos fatos relatados. Outro ponto € que manifestacbes envolvendo
empresas terceirizadas ndo sdo matéria das areas de apuracdo, com excecao
daqueles temas que envolvem desvios previstos no coédigo de ética do servidor.
Neste aspecto cada demanda envolvendo este tipo de conteddo é minuciosamente
avaliada na etapa da analise preliminar realizada pela Ouvidoria.

Por fim, destacamos que a Corregedoria e a Comissdo de FEtica emitem relatérios
proprios, que podem ser consultados, com informag¢bes das manifestacdes que
foram consideradas aptas para realizacdo do juizo de admissibilidade, assim como,
posteriormente divulgam o resultado dos seus respectivos processos de apuragao
apos finalizacgado.
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Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC Fiocruz

No ano de 2021 o SIC Fiocruz recebeu 201 pedidos de informag¢do na Plataforma
Fala.BR da CGU e tramitou 185 internamente pelas unidades da Fiocruz. O grafico
a seguir apresenta as cinco unidades da Fiocruz mais demandadas este ano para
pedidos de informag¢do com base na Lei de Acesso a Informacao:

Sic Fiocruz: 5 unidades mais acionadas

Bio-Manguinhos | ©s
Presidéncia Fiocruz _ 13
Cogepe - 12
NG I 10
Farmanguinhos - 8

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Fonte: Sistema de Tramita¢ao da Ouvidoria Fiocruz

Em parte, os pedidos a Fiocruz, foram afetos a assuntos categorizados como
“Informag¢8es técnico-administrativas”, “Informac¢des gerais”, “Informac¢des em saude”
e a "Covid-19", tema ainda com presenca consideravel no dialogo com a instituicdo.
Os conteldos destes pedidos referiam-se a area de producdo de medicamentos e
vacinas, principalmente, relacionados ao assunto “vacina covid-19". Sobre a area de
gestao administrativa, os pedidos tratavam da disponibiliza¢cdo de contratos de
licitacdo.

Os resultados de 2021 nas principais categorias por tipo de decisao que a lei
disponibiliza, figuram da seguinte forma no Painel da Lei de Acesso a Informac¢do da
CGU: 65,67% os pedidos tiveram seu acesso concedido, 11.94% tiveram acesso
parcialmente concedido e 7,96% tiveram seu acesso negado. Nas respostas dos
pedidos de informacdo com acesso negado ou parcialmente concedido, os gestores
informam as raz8es da negativa de acesso fundamentadas na prépria Lei de Acesso
a Informag¢do ou em normativos especificos.
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Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC Fiocruz

A representacdo a seguir ilustra os pedidos de informag¢do e o nUmero de recursos
interpostos por cada instancia prevista na LAL:

201 pedidos de acesso a
informacao

16 recursos
12 instancia

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

Em relacdo aos prazos de atendimento, acordo com o Painel Lei de Acesso a
Informagdo da CGU, no ano de 2021 a Fiocruz levou em média 23,98 dias para
tramitar e responder 201 pedidos de informacao, ultrapassando o prazo de 20 dias
determinado pela LAI. Neste ano, 0s recursos em 17 e 2?2 instancia levaram em
meédia 10,3 dias para serem respondidos, também ultrapassando os 5 dias
determinados pela lei.
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Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC Fiocruz

O quadro a seguir sinaliza como a instituicao vem se comportando anualmente em
relacdo ao numero de dias para atender aos pedidos de informacdo da LAI, e o
grafico seguinte ilustra como os prazos vem aumentando novamente desde 2018.

Sistema

Painel LAI Ouvidoria Painel LAI
Ano Pedidos CGU Tramitados Prazo (dias)
2012 350 324 24,48
2013 219 165 25,79
2014 142 98 27,42
2015 212 156 31,32
2016 153 138 24,07
2017 224 189 24,97
2018 185 185 14,2
2019 191 191 18,5
2020 238 216 21,4
2021 201 185 23,9

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

Fiocruz: série histodrica prazos LAl
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Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz e Painel Lei de Acesso a Informacdo
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Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC Fiocruz

Cabe ainda destacar que de 2012 até 2021 a instituicdo contabilizou 57 reclamacdes
provocadas por conta de o 6rgdo nao ter respondido ao pedido inicial dentro do
prazo.

Para dirimir tais problemas relacionados aos prazos, a gestdo do Servico de
Informacdo ao Cidaddo da Fiocruz e a Autoridade de Monitoramento da LAl na
Fiocruz, tem realizado esfor¢os junto as areas da instituicdo envolvidas diretamente
com o atendimento dos pedidos de informacdo. Via estabelecimento de um contato
mais proximo com as unidades e a realizacdo de encontros, tem-se procurado
conscientizar os gestores sobre a importancia dos cumprimentos dos prazos
determinados pela lei.

Sabemos que este vem sendo esforco continuo, deste modo, como mais uma forma de
solucionar este problema, o Servico de Informacao ao Cidaddo tem procurado investir
cada vez mais em um contato dialogado com os gestores das areas, com o proposito
de investir no ano de 2022 em ac¢bes de comunicacdo interna que versem,
principalmente, sobre a importancia do cumprimento dos prazos.

Os dados detalhados sobre o desempenho da Fundac¢do Oswaldo Cruz no atendimento
aos pedidos da Lei de Acesso a Informacdo estdo disponiveis ao publico no Painel LA
da Controladoria-Geral da Unido.
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Indicadores:
Ouvidoria e SIC Fiocruz

A Ouvidoria Geral da Fiocruz, desde 2011, construiu indicadores de eficiéncia e
eficacia. Com a incorporac¢do do Servico de Informacao 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 passam a
fazer parte da cesta global de indicadores da Fiocruz.

O quadro a seguir traz o acompanhamento dos indicadores anos de 2019,

2020 e 2021:
Valores apurados
N®  |Nome do Indicador Formula P
2019 |2020| 2021
Perc-entualude Total de manifestacGes respondidas em até
manifestacdes . i
. 30 dias (exceto SIC, dentncias e
Stendidas no prazo comunicactes de irregularidade) / Total de
1 pactuado no i - 76% | 81% | 71%
manifestacGes respondidas (exceto SIC,
Decreto 9492/18 .. R . .
denuncias e comunicacoes de irregularidade)
de 05 de setembro « 100
de 2018
Percentual de
Totald : didas/ Total d
5 mens.agens (Total de mensagens resp.on idas/ Total de 100% |100%| 979
respondidas pela mensagens recebidas) x 100
Ouvidoria
Graude (Total de pessoas que responderam sim ou
resolutividade parcialmente a pergunta: sua demanda foi
3 percebida coma atendida? / Total de pessoas que 62% | 69% 59%
resposta da responderam essa pergunta na pesquisa)
instituicdo x100
(Total de avaliacGes classificadas como muito
Grau de satisfacdo | satisfeito, satisfeito e regular na pesquisa de
. . - o .. 159,57|70,64
4 com o atendimentolsatisfacio/Total de avaliacbes - Escala: muito % % 61,63%
da Ouvidoria insatisfeito, insatisfeito, regular, satisfeito,
muito satisfeito) x100
Percentual de
pedidos de
informacéo ao
Servigo de
Informacioao |(Total de pedidos SIC respondidos em até 20
> Cidadéo (SIC) |dias/ Total de pedidos SIC respondidos) x 100 >7% | 49% 46%
respondidos no
prazo estabelecido
pela Lei de Acesso
a Informacédo (LAI)

Fonte: Sistema de Tramita¢do da Ouvidoria Fiocruz e Painel da Lei de Acesso a informacdo.
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No ano de 2021 a Ouvidoria e o Servi¢o de Informacdo ao Cidaddo da Fiocruz receberam
1738 manifestacfes notando-se um incremento de 37% em comparacdo ao ano de 2020.

Considerando o prazo determinado de 30 dias para responder as manifestacdes de
Ouvidoria, 71% das mensagens recebidas foram respondidas dentro do prazo.

No que diz respeito a resolutividade das demandas, na percepc¢ao dos cidadaos que
buscaram a Ouvidoria, a instituicdo atendeu a 59% delas somando-se as que
responderam que foram atendidas integralmente e parcialmente de acordo com o0s
dados extrafdos do Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido.

Em relagdo ao grau de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria, segundo 0 mesmo
Painel, foi de 61.36%, somando-se as respondidas como ‘muito satisfeito’, ‘satisfeito’ e
‘regular’, acima da média geral informada pelo Painel Resolveu.

Sobre os pedidos de informac¢do com base na Lei de Acesso a Informacdo, somente 47%
foram respondidos no prazo de até 20 dias, conforme previsto pela LAl
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Consideracoes finais

Conforme informacdes apresentadas neste relatorio, em fun¢ao das demandas dos cidaddaos no
ano de 2021, a Ouvidoria identificou questdes que sao recorrentes ao longo dos seus anos de
funcionamento. Para dirimi-los este canal tem procurado estar cada vez mais proximo aos gestores
do 6rgdo, para que sua atuacdo enquanto ferramenta de gestdo institucional possa contribuir nao
apenas com a gestdo, mas também para que demandas de ordem sistémica possam ser
identificadas e solucionadas pelas areas afins.

As atividades relacionadas ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, também foram
fundamentais para que a Ouvidoria Fiocruz identificasse seus desafios e potencialidades, e para
avaliar sua propria atuacdo. A elaborac¢do do Plano de A¢cdo do MMOUP trouxe a oportunidade da
avaliacdo de diversos pontos que podem ser aperfeicoados pela Ouvidoria, qualificando sua
atuacao e fazendo com o atendimento ao cidaddo seja cada mais eficiente.

Os desafios para o proximo ano, com o arrefecimento da pandemia, passam pela retomada de um
dialogo mais proximo ao cidaddo via implementacdo de a¢bes que possibilitem a pratica de uma
ouvidoria mais ativa. O estabelecimento de uma comunica¢do mais fluida e dinamica com 0s Nnossos
usuarios, principalmente aqueles das unidades que prestam assisténcia, fortalece o controle e a
participacdo da sociedade.

Outro desafio, mas de ordem interna, passa pela conscientizacdo dos gestores sobre os prazos de
resposta das manifestacdes. Esta ainda é uma questdo que precisa ser trabalhada de forma
permanente, principalmente, nos pedidos com base na Lei de Acesso a Informacdo.

Outros pontos que serdo trabalhados no proximo ano:

* Implementacdo plena da Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao (RIRC) em
conformidade com a portaria PR Fiocruz n°563/2021.

* Implementacdo do Plano de Acdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica da
Controladoria-Geral da Unido.

¢ Continuidade do processo de Acreditagdao da Ouvidoria.

e Elaboracdo de relatdrios, denominados Radar da Ouvidoria Fiocruz, para as unidades e
gestores com demandas mais recorrentes.

Com isso, esperamos que a Ouvidoria da Fiocruz continue cumprindo sua missao de ser a voz da
sociedade dentro da Fundacdo Oswaldo Cruz.
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FIOCRUZ - FUNDAGCAO OSWALDO CRUZ

Nisia Veronica Trindade Lima
PRESIDENTE

Cristiani Vieira Machado
VICE-PRESIDENTE DE EDUCACI\O, INFORMA(;I"\O E COMUNICAQAO (VPEIC)

Marco Antonio Carneiro Menezes
VICE-PRESIDENTE DE AMBIENTE, ATEN(;IT\O E PROMOQIT\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)

Valcler Rangel Fernandes
CHEFE DE GABINETE

Ouvidoria Geral da Fiocruz

Servico de Informacéao ao Cidadao da Fiocruz

Joao Goncalves Barbosa Neto
Ouvidor-Geral
Gestor do Servi¢o de Informacgado ao Cidadao

Daniela de Miranda de Cunto Bueno
(Ouvidora-substituta)

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)
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