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1. O que é Ouvidoria?

A Area de Ouvidoria (AROUV) do
Instituto Nacional de Traumatologia
e Ortopedia (INTO) é um canal ético e imparcial de comunicacao/

interlocucado entre os usuarios externos (pacientes, fornecedores, etc.)
e internos (forca de trabalho) com a Instituicdo, visando por meio de
um atendimento adequado, aperfeicoar os processos de trabalho da
Instituicdo e em consequéncia elevar o grau de satisfacdo aos usuarios.

Sua missdao é ouvir e receber a demanda do usudrio, examinar,
registrar, encaminhar aos setores competentes, acompanhar as
providéncias adotadas e informar ao usuario quanto a resposta da sua
manifestacao.

2. Quem pode procurar a Ouvidoria?

Usuarios externos (pacientes, fornecedores, etc.) e internos (forca de
trabalho).

3. 0 que a Ouvidoria pode fazer por vocé?

Os profissionais que trabalham na Ouvidoria, tem o C\"

compromisso de se manteremisentos nainterlocucao
do INTO com os usuarios internos e externos, } (/
nao favorecendo nenhuma das partes, tampouco 9
transgredindo as normas adotadas pelo Instituto; procurando trazer
em 100% (cem por cento) dos casos uma resposta, favoravel ou ndo, as

manifestacdes que chegam, dentro de seu alcance de atuacéo.
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4.0 que NAO compete a Ouvidoria?

A Ouvidoria NAO é um setor imediatista, é um
setordeintermediacdaoentreousudrioealnstituicao,
por isso as demandas recebidas sao encaminhadas
as areas responsaveis e os usuarios sao informados
somente apds o retorno das respostas.

Abaixo estdo citados alguns servicos que a Ouvidoria NAO realiza:
a. Agendamento de consultas ou exames;
b. Transferéncia de ligacoes;

c. Prestacdo de Informacgdes sobre andamento de fila da Regulacao
(ortopédico ou nao);

d. Prestacao de informacdes de pacientes internados;
e. Prestacdo de informacdes técnicas sobre procedimentos;

f. Recebimento de pedidos de laudos médicos, radiograficos ou cépias
de prontuario;

g. Atribuicéo jurisdicional, ndo possuindo competéncia para interferir
na execucao dos servicos prestados no INTO;

h. Atuacdo de forma correcional, investigativa e punitiva, podendo,
entretanto, fazer o encaminhamento a Unidade de Gestdo da
Integridade para apuracdo e tratamento adequado.

Obs.: E expressamente vedada a participacao da equipe de Ouvidoria
como defensores em processo administrativo, comissoes e atividades
de fiscalizacdo de contratos
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5. Como posso entrar em contato com a Ouvidoria?

A manifestacao pode ser feita das seguintes formas:

«  Eletronica: através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo — FALA.BR https://falabr.cqu.gov.br/

«  Presencial: Avenida Brasil, 500 — Sao Cristévao - Rio de Janeiro/RJ,
de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados, das 08h00 as 16h00.

«  Via telefone: 21-2134-5000 - opg¢ao n° 2 (somente para informa-
¢oes), de segunda-feira a sexta-feira, das 07h00 as 19h00, exceto
feriados, e sdbado das 07h00 as 13h15.

6. Quais os tipos de manifestacdes a ser apresentadas a Ouvidoria?

Sugestao
Proposicao de ideia para aprimoramento de politicas e servicos;

Elogio
Demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo a um servico presta-
do;

Solicitacao
Pedido para adogao de providéncia por parte da Administracao;

Reclamacao
Comunicacdo de insatisfacao relativa a servicos ou atendimentos pres-
tados;

Denuncia

Comunicacao de pratica de ato ilicito ou indicio de irregularidade;
Solicitacdo de simplificacdo de prestacao de um servico publico que o
usuario considera muito burocratico;

Acesso
Solicitacdo de acesso a informacdes publicas.
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7. Quais os prazos de resposta da Ouvidoria?

O prazo de resposta dos registros da Ouvidoria
é de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual
periodo, conforme art. 16 da Lei 13.460/2017.

ooo
ooo

8. 0 que acontece com a minha manifestacao?

Ao receber a manifestacao, a Ouvidoria vai examinar, registrar e enca-
minhar aos setores competentes, acompanhar as providéncias adota-
das e informar ao usuario quanto a resposta recebida.

9. Se nao quiser me identificar, posso fazer uma manifestacao ano-
nima?

Sim. As manifestacdes sdo encaminhadas para tratamento adequado,
desde que haja elementos minimos que permitam a apuracao dos fa-
tos. Porém, é importante que o manifestante, ao realizar uma manifes-
tacdo anOnima, faca o registro de forma clara e apresente indicios de
materialidade.

A manifestacdo anénima serd categorizada como “comunicacdo’, e
esta forma de cadastro ndo permite ao usuario o acompanhamento e a
resposta de sua manifestacao.

10. E possivel registrar uma dentncia?

Sim. A denuncia é um tipo de manifestacdo
de ouvidoria e devera ser registrada e envia-
da através da plataforma Fala.BR. Caso seja
recebida uma denuncia por outra forma de
acesso, 0 usuario sera orientado a registrar e
enviar através da plataforma citada.
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O usuario devera realizar seu cadastro na plataforma e selecionar
o tipo de manifestacdo “denuncia’, a qual ird chegar a este Instituto
automaticamente, de forma pseudonimizada (substituicdo do nome
real por um nome ficticio).

Caso o usuario ndo queira se identificar, podera realizar a manifestacao
deformaandnima, sem o cadastro prévio, que chegara a esta Instituicao
com teor de “comunicacao”.

A denuncia/comunicacao ao ser recebida, somente serd examinada
se contiver os elementos minimos necessarios que permitam o
encaminhamento para analise da area responsavel.

Manifestacbes anOnimas nao permitem acompanhamento do
interessado e nem possibilita o acesso a qualquer resposta.

11. Contribui¢cdes da Ouvidoria:

A Ouvidoria é um instrumento para a avaliacdo e transformacao
institucional, favorecendo as mudancas e ajustes em suas atividades e
processos em consonancia com as demandas da sociedade, almejando
sempre a melhoria continua.

12. Quais manifestacdes NAO sio respondidas pela Ouvidoria?

Manifestacbes andnimas sem indicios minimos de materialidade.

13. O que é necessario conter na manifestacao
(ndo andnima) enviada para a Ouvidoria? ﬂ

0=
«  Ouvidoria externa (no caso de paciente): L

O-
Para melhor tratamento da manifestacdo, o n

usuario devera informar nome completo do
paciente, numero do prontudrio no INTO,
telefones de contato, e-mail e a descricdo
completa da sua manifestacéo.

O INTO possui um numero grande de pacientes com mesmo nome e
sobrenome, porisso o nimero do prontuario também se faz necessario.

CARTILHA - OUVIDORIA




«  Ouvidoria interna (forca de trabalho):

Para melhor tratamento da manifestacdo, o usuario deverd informar
nome completo do servidor/colaborador, setor, telefone ou ramal para
contato e a descricdo completa da sua manifestacéo.

Se for uma solicitacdo, a descricao devera detalhar o que se deseja.
Se for uma reclamacao, a descricao devera informar todo o ocorrido
(nome dos envolvidos, setor, cargo, dia, hordrio do acontecimento...).

14. Onde posso acompanhar os trabalhos da Ouvidoria do INTO?

Através do site do INTO é possivel visualizar os relatérios anuais de
atividades da Ouvidoria: https://www.into.saude.gov.br/ouvidoria

15. Como posso enviar uma manifestacao pela Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - FALA.BR ?

«  Paraacessar a Plataforma Fala BR, clique no link a seguir:

https://falabr.cqu.gov.br/

« (Caso precise de maiores informacdes sobre a Plataforma Fala BR,
cligue no link: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-
conteudos/perguntas-frequentes-20194Resp3

« (Caso precise de orientacbes de como registrar e enviar sua
manifestacao na Plataforma Fala BR, clique aqui e veja “Etapas para
a realizacdo deste servico™

https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-manifestacao-no-

sistema-de-ouvidorias-do-poder-executivo-federal
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