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APRESENTACAO

A organizacdo e o funcionamento integrado das Ouvidorias do SUS é um importante
desafio a ser alcancado pelo Sistema Unico de Satide e uma diretriz para o Departamento
de Ouvidoria-Geral da Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa do Ministério da
Salde, que tem investido na disponibilizacdo de ferramentas e instrumentos de auxilio a
gestao do SUS.

A edicdo deste Manual tem como objetivo orientar o gestor sobre a implantacdo do
servico de Quvidoria do SUS, bem como apresentar acdes e condutas com vista a
padronizar seus processos de trabalho. Conterd textos técnicos discorrendo sobre
0 papel desempenhado pelo ouvidor e sua equipe técnica, formas de atendimento

humanizado, entre outros.

O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (DOGES) foi responséavel pela construcio
deste documento com profissionais do Departamento de Auditoria do SUS (DENASUS);
da Controladoria-Geral da Unido (CGU); e do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS

(SNO), representado pelas ouvidorias da Bahia e de Goias.

O Manual consolida e atualiza as informacdes contidas no Guia de Orientacoes Bdsicas
para Implantacdo de Ouvidorias do SUS.
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1 INTRODUCAO

1.1 O que sao Ouvidorias do SUS

o Ouvidorias sdo unidades administrativas dos érgaos e entidades integrantes
do Sistema Unico de Saude, no ambito dos governos federal, estadual e
municipal, cuja missdo é viabilizar os direitos dos(as) cidadéos(Gs) de serem
ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no
dmbito do SUS.

e Suafuncdo é intermediar as relacbes entre os(as) cidadaos(as) e os gestores
do SUS, promovendo a qualidade da comunicacao entre eles e a formacio de
lacos de confianca e colaboracdo mutua, com fortalecimento da cidadania.
Promovem a cidadania em salde e produzem informacoes que subsidiam o

gestor nas tomadas de decisao.

e Opapeldaouvidoriaé garantir ao(a) cidadao(a) ter suademanda efetivamente

considerada e tratada, a luz dos seus direitos constitucionais e legais.

Quadro 1 - Ouvidorias do SUS

O que elas sao?

Sao canais democraticos de comunicacdo entre os(as) cidaddos(as) e os érgéos e

entidades do SUS como espaco de cidadania.

Instrumento de gestdo, no qual recebem as manifestacoes dos(as) cidadaos(ds)no que

concerne a: reclamacoes, denlincias, sugestdes, elogios, solicitacdes e informacao.

continua
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conclusao

Unidades de intermediacdo do acesso aos servicos do SUS. Intermedeiam as relacoes
entre os(as) cidadaos(as) e os 6rgdos e entidades do SUS para assegurar o equilibrio e
a qualidade da comunicacdo entre eles.

Instrumento de disseminacéo de informacdes em saude assegurando
encaminhamento e tratamento adequado das manifestacoes.

Servico de atendimento ao consumidor e assessoria de comunicacdo social.

Estruturas de marcacdo de consulta, nem de solucdo de problemas dos(as) cidadaos(as).

Unidades de solucdo de conflitos internos ou externos.

Unidades de auditoria, assessoria juridica, corregedoria ou instrumento de

investigacao e/ou de fiscalizacao.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

As Ouvidorias do SUS viabilizam a comunicacao
entre os(as) cidaddos(ds) e as estruturas do SUS
para apresentacdo, encaminhamento e resposta a
demandas. Elas sdo responsaveis por realizar a mediacao
administrativa com as unidades administrativas dos
orgaos e entidades do SUS com vistas a correta, objetiva
e agil instrucdo das demandas apresentadas pelos(as)
cidad3os(as), bem como a sua conclusao dentro do prazo
estabelecido para resposta ao demandante.!

e A atuacdo da Ouvidoria do SUS atende, fundamentalmente, ao comando
constitucional do art. 37, paragrafo 3° da Constituicdo Federal que determina
ao Poder Executivo, observadas as disposicoes legais, a instituir e manter
servicos de atendimento as reclamacdes e as sugestdes dos(as) cidadaos(és),
especialmente os usudrios dos servicos publicos, e garantir espacos,

t Conforme diretriz da Comissao Intergestores Tripartite de 12.12.2013, art. 3° inciso V.
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mecanismos e instrumentos de participacdo e controle social sobre sua

atuacao e servicos ofertados a populacéo.

As Quvidorias do SUS sio instrumentos de viabilizacdo dos principios
estabelecidos na Lei Organicada Saude n® 8.080, de 19 de setembro de 1990,
enalein®8.142,de 28 de dezembrode 1990, que dispbe sobre a participacao
da comunidade na gestao do SUS, especialmente os que se referem:

a) A preservacdo da autonomia das pessoas na defesa de sua integridade
fisica e moral.

b) Aodireito ainformacao, as pessoas assistidas, sobre sua satde.

c) Adivulgacdo de informacées quanto ao potencial dos servicos de satide e
asua utilizacdo pelo usuério.

d) Aparticipacdo da comunidade.

O conceito ampliado de gestao participativa esta estreitamente relacionado
ao uso de métodos e mecanismos de escuta permanente das opinides e das
manifestacdes dapopulacdo, valorizadas nas decisdes e nosencaminhamentos
da gestao cotidiana dos servicos e do sistema representados pelas Ouvidorias
doSUS; 0s mecanismos participativos de monitoramento e avaliacdodagestao,
das acoes e dos servicos de salde; e as acdes de auditoria que desencadeiam
medidas para o aprimoramento da gestao do SUS, de forma eficaz e efetiva,

nas trés esferas de governo.

Praticas Participativas implicam a construcao de
consensos, a partir da identificacido e do reconhecimento
dosdissensos,indicandoalternativasapartirdediferentes
opinides, ensejando resultados mais expressivos e
duradouros.

As Ouvidorias do SUS tém um papel fundamental para o aprofundamento
do conceito de cidadania, assim como para o seu efetivo exercicio e respeito
pela sociedade e pelos agentes publicos, dentro do Sistema Unico de

Saude, a medida que propiciam aos(as) cidaddos(as) terem suas demandas
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apresentadas e adequadamente tratadas pelas instituicbes publicas de
saude, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido; ampliando
e fortalecendo a participacdo social por encorajar e instrumentalizar o(a)
cidaddo(d) a se representar perante & Administracdo Publica na defesa de

seus direitos!

1.2 Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS - SNO

A promocao e a estruturacdo de canais abertos e acessiveis de comunicacao
com a populacdo sdo fundamentais. Por essa razao, é compromisso dos
gestores do SUS a implementacéo de ouvidorias estruturadas e articuladas
entre si, nas trés esferas de governo, voltadas a insercao dos(as) cidaddos(as)
nos processos de formulacao, de acompanhamento, de avaliacdo e de controle

das politicas publicas de satde.

O Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS (SNO) constitui uma rede interligada
de ouvidorias, implantadas na Unido, nos estados e nos municipios, que
funcionam de forma descentralizada, respeitada a autonomia de cada ente da
Federacdo, sob orientacdo estratégica central do Departamento de Ouvidoria-
Geral do SUS (DOGES), subordinado a Secretaria de Gestdo Estratégica e
Participativa (SGEP) do Ministério da Saude.

O DOGES foi criado em 2003 com os objetivos de propor, coordenar e
implementar a Politica Nacional de QOuvidoria em Saude no ambito do SUS,
que integre e estimule praticas de ampliacdo do acesso dos usuérios ao

processo de avaliacdo das acdes e dos servicos publicos de salde.

O processo de organizacao sistémica das Ouvidorias do SUS, instituidas
pelos entes federados, teve inicio em 2007, com a utilizacdo do Sistema
Informatizado OuvidorSUS, regulamentado pela Portaria n° 8, de 25 de
maio de 2007, que atendeu a necessidade de comunicacdo eficaz entre as
QOuvidorias do SUS.

Todos os estados da Federacdo contam com Ouvidorias do SUS implantadas.

O esforco, atualmente, é expandir sua implantacdo no dmbito municipal.
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A organizacdo, o planejamento e o funcionamento
sistémico dessas estruturas é uma necessidade e uma
garantia a gestao participativa e sua atuagao integrada, em
uma mesma regiao de satde. Por isso, a implantacao das
Ouvidorias do SUS deve estar contemplada no Contrato
Organizativo de Acdo Publica de Saiide (Coap) de que trata
o Decreton®7.508, de 2011.

1.3 Objetivos do Sistema Nacional de Ouvidorias - SNO

VI.

VII.

Estabelecer procedimentos uniformizados e desenvolver padrées de

qualidade e de racionalidade para as atividades das Ouvidorias do SUS.

Promover o desenvolvimento de solucbes integradas e inovadoras para
otimizar o desempenho institucional das Ouvidorias do SUS.

Constituir rede colaborativa voltada & melhoria e a inovacdo das atividades
das Quvidorias do SUS.

Reduzir custos operacionais e assegurar a continuidade dos processos de

organizacao e funcionamento das Ouvidorias do SUS.

Atuar de forma coordenada e integrada com todas as dreas que compdem o
SUS, as instancias colegiadas e os 6rgaos externos.

Desenvolver e implementar mecanismos de articulacdo horizontal das
Ouvidorias publicas do SUS, que favorecam a troca constante de dados,
informacdes, conhecimentos e experiéncias e possibilitem o atendimento
integral e eficiente aos cidadaos.

Produzir relatérios consolidados acerca das manifestacdes encaminhadas

pelos(as) cidaddos(as) e sobre o desempenho das Ouvidorias do SUS.

VIII. Promover a participacdo social na gestdo publica, por meio da integragéo

entre ouvidorias, conselhos e conferéncias de politicas publicas, bem como
outros foros de participacdo social, nacionais ou estrangeiros.
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2 INSTITUCIONALIDADE E
ESTRUTURACAO DA

QuvIDORIA DO SUS

As orientacoes apresentadas a seguir sdo consideradas
adequadas ao funcionamento de uma ouvidoria do SUS. Sua
aplicagdo, porém, deve levar em conta arealidade econémica,
cultural e politica de cada ente federativo.

2.1 Institucionalidade da ouvidoria

e A Ouvidoria do SUS deve ser instituida por lei ou norma do ente federativo,
prevista como unidade administrativa da estrutura organizacional do érgao
ou entidade publica.

o A lei e/ou a norma devem prever os principais aspectos constitutivos da
Ouvidoria do SUS: competéncias; nivel hierdrquico dentro do érgdo/entidade;
prerrogativas e recursos; 0s quais asseguram institucionalidade a atuacao
da Quvidoria do SUS, ou seja, o reconhecimento formal e publico das suas

competéncias.

o O nivel de institucionalidade esta relacionado ao nivel de complexidade do

processo de alteracdo dos atos constitutivos da ouvidoria:

a) A ouvidoria prevista em lei tem maior carater de institucionalidade ou
“‘estabilidade institucional”, visto que € preciso outra lei para altera-la.
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b) Quando previstapordecreto, aalteracdo daouvidoriaexigird aaprovacéo

do chefe do Poder Executivo.

Elementos essenciais da lei ou norma de institucionalizacdo da Ouvidoria do SUS:

Posicdo na estrutura organizacional (previsao no organograma).

Competéncias da ouvidoria.

Cargos e funcoes destinados a sua estrutura.

Definicdo do cargo do titular da ouvidoria, atribuicoes, prerrogativas e requisitos

técnicos minimos.

2.2 Posicionamento da ouvidoria na estrutura
organizacional

O posicionamento mais adequado a Ouvidoria do SUS, dentro da estrutura
organizacional do érgdo ou entidade ao qual pertenca, é aquele que lhe
garanta fdcil acesso ao gestor, preferencialmente, a ele subordinado diretamente,

em nivel hierdrquico equivalente aos demais titulares das unidades finalisticas.

Esse posicionamento hierdrquico em alto nivel, dentro da estrutura
organizacional, é importante em razao da natureza estratégica da ouvidoria,
que precisa ter assegurada a sua autonomia administrativa perante as demais
autoridades internas e externas para articular, coordenar e intermediar as

relacoes institucionais com os usuarios do SUS.
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2.3 Ouvidor do SUS

2.3.1Sobre o cargo do titular de Ouvidoria do SUS

E desejavel que o titular da Ouvidoria do SUS ocupe um cargo ou funcdo
de confianca na estrutura organizacional do ¢6rgao ou entidade e que
suas atribuicoes sejam detalhadas na norma que criar a unidade ou que

aregulamentar.

Respeitada a realidade de cada caso, é importante que o cargo ou funcdo de
confianca seja de alto nivel na hierarquia organizacional, preferencialmente
subordinado diretamente ao gestor do 6rgado ou entidade, uma vez que
as funcoes da ouvidoria exigem que seu titular promova a permanente
articulacdo com as demais autoridades do érgao ou entidade, com vistas a
eficacia no encaminhamento das demandas recebidas dos usuérios as unidades
administrativas; no acompanhamento das providéncias; no controle dos prazos

de resposta e na eventual cobranca aos responsaveis, em caso de atrasos.

A forma de designacao e de exoneracao do titular da Ouvidoria do SUS vai

depender de como essa unidade for estruturada.

Nao ha orientacao especifica quanto ao nivel hierarquico do cargo do titular

da Ouvidoria do SUS, todavia ele deverd ser denominado Ouvidor do SUS.

E importante que ato de criacdo da Ouvidoria do SUS (lei, decreto, portaria,
instrucdo normativa, dentre outros) explicite a denominacdo e a funcio do
ouvidor. Essa medida, ao tempo em que concede institucionalidade interna ao
seu titular, contribui para a percepcao externa, do publico em geral, sobre a

credibilidade e estabilidade do cargo.

Quando o cargo ou funcdo do Ouvidor do SUS for regido pelo critério de
confianca, a escolha serd discriciondria do Gestor do 6rgao ou entidade.
Neste caso a permanéncia de seu titular estard condicionada a permanéncia

do gestor do érgao/entidade.
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E importante que o Ouvidor do SUS tenha o apoio e a confianca do Gestor
para desempenhar suas atribuicoes. A capacidade de articulacdo do Ouvidor
do SUS esté intimamente relacionada ao grau de empoderamento interno que

o Gestor ao qual se subordina concede a sua atuacao.

2.3.2 Perfil desejado do Ouvidor do SUS

O OuvidordoSUSéumservidor com perfil técnico-politico,com competéncias
e habilidades pessoais e comportamentais que envolvam capacidade de

lideranca, de articulacao, de coordenacdo, entre outras.

Os candidatos ao cargo de Ouvidor do SUS devem atender a requisitos
técnicos minimos, estabelecidos pela lei ou pelo regulamento, a fim de evitar
nomeacoes essencialmente politicas de pessoas que ndo tenham o necessario
preparo técnico-profissional para o exercicio de suas competéncias e

responsabilidades. Entre esses requisitos, podem ser mencionados:

Habilidades de articulacdo e interlocucdo interna e externa.

Habilidades de negociacdo e intermediacdo entre as unidades
administrativas e os(as) cidaddos(as).

Conhecimento basico de planejamento, orcamento e gestado publica.
Conhecimentos especificos sobre o papel das ouvidorias e sobre sua
organizacao e seu funcionamento.

Conhecimento sobre a atuacdo do 6rgéo ou entidade, especialmente
sobre 0s seus principais processos e publicos-alvos.

Postura ética e proativa.

Conhecimento sobre a politica de salde e os servicos prestados pelo SUS.
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2.3.3 Atribuicoes do Ouvidor do SUS

Consulte orientacoes adicionais no Anexo A

e Efundamental que as atribuicées do Ouvidor do SUS estejam bem delimitadas

(e redigidas) a fim de ndo gerar interpretaces equivocadas sobre os seus

poderes e as suas responsabilidades.

e Em geral, sdo atribuicbes do Ouvidor do SUS, estabelecidas no estatuto do

orgao/entidade ou em seu regimento interno:

a)

b)

c)

e)

f)

g)

h)

Coordenar, avaliar e controlar as atividades e os servicos relacionados as
competéncias institucionais da ouvidoria, provendo 0s meios necessarios
a sua adequada e eficiente prestacao.

Representar a ouvidoria diante das unidades administrativas do 6rgao/
entidade a que pertencem; dos érgaos e entidades do Poder Executivo,
dos demais poderes e perante a sociedade.

Encaminhar as demandas as unidades administrativas competentes para
resposta, de acordo com o seu teor.

Propor a adocdo de medidas e as providéncias de correcdo de rumos ou
aperfeicoamento em processos, a partir das demandas recebidas pela
ouvidoria.

Promover articulacio e parcerias com outros organismos publicos e privados.
Manter os interessados informados sobre medidas adotadas e resulta-
dos obtidos.

Encaminhar os relatérios estatisticos das atividades da ouvidoria
as autoridades superiores do orgdo/entidade, na forma disposta no
regulamento ou no regimento interno.

Exercer outras atribuicdes, compativeis com a sua funcdo, que forem

estabelecidas no regulamento ou regimento interno do érgao/entidade.

Adicionalmente, as atribuicoes relativas ao cumprimento
dalein®12.527,de 2011, de Acesso a Informacao podem
ser previstas como atribuicées do Ouvidor do SUS.
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E desejavel que sejam funcées privativas do Ouvidor do SUS:

A realizacdo de atos com contelido decisério no &mbito da Ouvidoria do
SUS, que se destinem ao publico externo.

A expedicdo de oficios dirigidos a autoridades, pedidos de informacéo
e encaminhamentos pertinentes a procedimentos realizados pela

ouvidoria.
2.3.4 Prerrogativas e restricoes do Ouvidor do SUS

S&o prerrogativas desejaveis a funcdo de Ouvidor do SUS:

Ser exercida em regime de dedicacdo exclusiva, no dmbito do SUS,
resguardadas as cumulacoes de cargos ou empregos publicos previstas
em lei.

Ter um substituto, capaz e preparado, para assumir suas funcoes em suas
auséncias e impedimentos.

Poder participar das reunides do conselho de administracao ou similar do
6rgao ou entidade publica.

Quanto as restricdes, o Ouvidor do SUS ndo deve ter poderes de investigacao,
de denuincia ou quaisquer outros poderes de Estado relacionados a funcio de

fiscalizacao.
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3 ASPECTOS BASICOS DA

QuvIDORIA DO SUS

3.1 Competéncias das Ouvidorias do SUS

S&o competéncias essenciais de uma Ouvidoria do SUS:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas competen-
tes as demandas dos(as) cidaddos(as) e outras partes interessadas, a res-
peito da atuacdo do érgao ou entidade publica.

Articular-se com as dreas administrativas e técnicas com vistas a garantir
ainstrucdo correta, objetiva e agil das demandas apresentadas pelos(as)
cidadaos(as), bem como a sua conclusdo dentro do prazo estabelecido,
para resposta ao(a) cidadao(d).

Manter o(a) cidaddo(&) informado(a) sobre o andamento e o resultado de
suas demandas.

Cobrar respostas das unidades administrativas e técnicas a respeito das
demandas a elas encaminhadas e levar ao conhecimento do gestor do
orgdo ou entidade os eventuais descumprimentos.

Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informacdes oriundas
das demandas recebidas de seus usudrios e produzir relatérios com
dados gerenciais, indicadores, estatisticas e analises técnicas sobre o
desempenho do érgdo ou entidade, periodicamente ou quando o gestor
julgar oportuno.

Promover a constante publicizacdo de suas atividades, com o fim de
facilitar o acesso do(a) cidaddo(d) as ouvidorias e aos servicos oferecidos
pelos seus érgaos.
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Analisar as necessidades e expectativas dos usuarios, colhidas por meio
de sugestodes, denlncias, elogios e reclamacoes, relativas as acdes e aos
servicos de salde prestados a populacdo, com o objetivo de subsidiar a
avaliacdo das acoes e servicos de salde pelos érgdos competentes.
Encaminhar as denuncias recebidas aos 6rgdos e as unidades da
Secretaria de Saude para as providéncias necessarias.

Realizar a mediacdo administrativa nas unidades administrativas do
orgdo, com vistas a correta, objetiva e &gil instrucdo das demandas
apresentadas pelos(as) cidaddos(as), bem como a sua conclusdo dentro
do prazo estabelecido.

Informar, sensibilizar e orientar o(a) cidaddo(a) para a participacdo e o
controle social dos servicos publicos de satde.

Informar os direitos e deveres dos(as) usuarios(as) dos servigos de satide
do SUS.

O processo de escuta do(a) cidaddo(d) se da individualmente, porém, a
ouvidoriatemcomo atribuicdo sistematizar asdemandas que recebe, deforma
a possibilitar a elaboracdo de indicadores abrangentes que podem servir
de suporte estratégico a tomada de decisdo no campo da gestdo da saude,
contribuindo efetivamente para o aperfeicoamento gradual e constante dos
servicos publicos de saude.

3.2 Publico-alvo da ouvidoria
As Ouvidorias do SUS podem atender ao publico externo e ao publico interno:

Publico externo sdo os(as) cidadaos(as) e as entidades civis, os(as)
usudrios(as) ou ndo das atividades e dos servicos de salde prestados
pelo 6rgao ou entidade integrante do SUS.

O publicointerno sdo os gestores e os servidores do orgao/entidade.

Asdemandas do publicointerno devem receber tratamento igual s demandas
recebidas do publico externo: devem ser analisadas e encaminhadas a unidade

responsavel para andlise, providéncias e resposta ao interessado.



Manual de Ouvidorias do SUS

AOQuvidoriadoSUS ndo éumérgaodesolucaode conflitos
internos e ndo deve cumprir o papel institucional de 6rgao
de comunicacio entre o servidor e o gestor. O 6rgao/
entidade deve dispor de mecanismos préprios para isso.

3.3 Diretrizes das Ouvidorias do SUS

e Aorganizacao e o funcionamento das Ouvidorias do SUS devem observar as

seguintes diretrizes:

a)

b)

c)

d)
e)

f)

g)

h)

Defesados direitos da salide visando contribuir para o fortalecimento da
cidadania e da transparéncia.

Reconhecimento dos cidadaos sem qualquer distincdo como sujeitos de
direitos.

Preservacao da identidade do manifestante, quando por ele solicitada
expressamente ou quando o assunto requerer.

Acolhimento humanizado nas relacées estabelecidas com seus usuarios.
Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacoes de seus
usuarios.

Zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos seus
USUarios.

Defesa da ética e da transparéncia nas relacoes entre a Administracao
Publica e os(as) cidadaos(as).

Sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservacao de sua
identidade.

Identificacdo das necessidades e demandas da sociedade para o setor
saude, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual, para sua utilizacéo
como suporte estratégico a tomada de decisdes no campo da gestao.
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i) Atuacido coordenada, integrada e horizontal entre as ouvidorias do SUS.
k) Aprofundamento do exercicio da cidadania dentro e fora da Adminis-
tracdo Publica.

3.4 Aimportancia do sigilo e da ética

A organizacao e o funcionamento da Ouvidoria do SUS devem assegurar a
preservacao dos aspectos éticos, de privacidade e de confidencialidade em

todas as etapas de processamento das demandas recebidas de seus usuarios.

A Ouvidoria do SUS deve manter o sigilo da fonte quando o interessado
solicitar a preservacdo de sua identidade. Porém, deve-se esclarecer ao(a)
cidadao(a) sobre a possibilidade da quebra do sigilo por seu consentimento
ou por determinacéo judicial.

E muito importante que a Ouvidoria do SUS tenha sua autonomia assegurada

para manter a confidencialidade de denunciantes quando isso for necessario.

Deve ser mantido o sigilo da identidade de servidores que sejam objeto de
manifestacdo, afim de garantir que o processo de investigacdo transcorra sem
publicidade e especulacao.
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4 ASPECTOS ESSENCIAIS DE UMA

QuvIDORIA DO SUS

Embora a estruturacdo e o funcionamento de cada Ouvidoria do SUS dependam

das necessidades locais e condicoes disponiveis; relacionam-se, a seguir, recursos

considerados minimos ou basicos.

4.1 Estrutura fisica: aspectos fundamentais

o Sdoelementos essenciais a estrutura fisica das Ouvidorias do SUS:

a)
b)
c)
d)

e)

Espaco fisico determinado e adequado as atividades.

Boa localizacio, de facil acesso e visibilidade ao(a) cidadao(a).
Acessibilidade (rampa e banheiros adaptados).

Espaco adequado para atendimento presencial, com resguardo de sigilo.
Equipamentos e mobilidrio minimo, como cadeira, mesa, armario
(material de escritério em geral), computador, impressora, aparelho
telefénico e fax.

4.2 Disponibilidade de linha telefoénica

e Alinha telefénica deve estar disponivel para o atendimento ao(a) cidaddo(a)

e para interlocucdo da ouvidoria com sua rede para encaminhamento e

acompanhamento das manifestacdes.
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Algumas ouvidorias optam por disponibilizar um servico de teleatendimento
para acolher as manifestacoes do(a) cidadao(a). Para implantar esse tipo de
servico deve-se primeiramente avaliar:

a) Apoliticainstitucional a este respeito.
b) A viabilidade de destinacdo de recursos para a criacdo do servico, seu
custeio dos servicos: contratacdo, capacitacdo e manutencao.

4.3 Acesso a internet e ao endereco eletronico

A internet e 0s meios de comunicacdo eletrénicos sdo mecanismos que
facilitam o acesso do(a) cidaddo(d) aos servicos de Ouvidoria do SUS. E
imprescindivel que a ouvidoria tenha acesso a internet para entrar no sistema
informatizado que promovera celeridade a todo processo de tratamento das
demandas, além de possuir um e-mail institucional e/ou um sitio eletrénico

pelo o qual o(a) cidaddo(d) possa fazer contato e obter informacdes.

4.4 Sistema informatizado de apoio as atividades da
Ouvidoriado SUS

A Ouvidoria do SUS deve ter um sistema informatizado que possibilite a
insercdo das manifestacoes, sua categorizacdo e seu gerenciamento dos
dados assim gerados.

O sistema implantado deve garantir a seguranca dos dados inseridos e
gerenciados. Além disso, é importante que esse sistema facilite o processo de
encaminhamento das manifestacdes de maneira que a ouvidoria e sua rede
utilizem o minimo de documentos impressos.
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E recomendavel que esse sistema seja o Sistema Ouvidor
SUS, regulamentado pela Portaria n° 8, de 25 de maio
de 2007, que tem por finalidade o cadastramento das
reclamacoes, sugestoes, solicitacoes, dentincias e elogios

ouviDooRrRia dos(as) cidadaso(as), assim como a disseminaciao das

SUS informacoes em saude viabiliza a comunicacio entre as
Ouvidorias do SNO. Vide pagina 87 deste Manual.

4.5 Quadro de pessoal de uma Ouvidoria do SUS

e E desejavel que o quadro de pessoal de uma Ouvidoria do SUS deva contar
com, no minimo, os seguintes perfis profissionais:

a) Responséavel pela Ouvidoria do SUS (ouvidor).

b) Teleatendente(s), no caso de haver uma central de atendimento por
telefone.

c) Técnico(s) para o tratamento da demanda e a execucdo das demais
atividades a cargo da Ouvidoria do SUS.

d) Suporte administrativo para atividades burocraticas e administrativas.

o Caracteristicas requeridas dos profissionais de uma Ouvidoria do SUS:

a) Responsabilidade publica e social: compromisso com a missdo
institucional e coma ética publica. Comprometimento permanente como
atendimento célere e efetivo a demanda apresentada pelo(a) cidadao(a);
zelo pelos equipamentos e mobilidrios sob sua responsabilidade e
pelo uso adequado de material; preocupacdo com a coisa publica e a
consciéncia ambiental. Conhecimento das normas e das disciplinas
aplicaveis ao setor publico e, especialmente ao Sistema Unico de Saude e
a capacidade de cumpri-las e de defender o seu cumprimento.

b) Comunicacdo: capacidade de transmitir e receber informacoes relativas
a Ouvidoriado SUS, com linguagem adequada e pelos meios e estratégias
disponiveis. Capacidade de praticar o feedback e de utilizar os meios
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disponiveis de comunicacdo adequados aos resultados pretendidos.
Ter capacidade de boa redacdo e elaboracido de textos. Ser capaz de
questionar construtivamente o interlocutor sobre pontos subjetivos ou,
ndo compreendidos, em suas interacdes. Capacidade de se expressar de
forma clara, objetiva e cordial, com poder de sintese e sem o uso de girias
ou expressoes desrespeitosas.

Relacionamento interpessoal: capacidade de se relacionar bem com as
pessoas; de estabelecer boa comunicacdo e manter postura profissional
adequada, com integridade, educacdo e respeito ao préximo, seja nas
relagdes com os(as) cidadaos(ds) ou com os demais publicos internos e
externos da ouvidoria.

Visdo global: capacidade de compreender ndo apenas 0s processos
realizados pela Quvidoria do SUS, mas também o impacto desses
processos na qualidade e no desenvolvimento dos servicos e das
atividades do Sistema Unico de Salde; assim como na promocio da
participacdo e do controle social dos(as) cidadaos(as) sobre a politica
publica de saude.
Automotivacao:capacidadedemanteroentusiasmoeocomprometimento
pessoal com as finalidades da Ouvidoria do SUS e as atividades por ela
desempenhadas. E desejavel que o ouvidor e os servidores da ouvidoria
sejam capazes de se motivarem de “‘dentro para fora”, demonstrando
comprometimento com sua profissao.

Equilibrio emocional: capacidade de demonstrar equilibrio emocional,
bom senso, calma e controle das emocdes no trato com o(a) cidadao(a)
e com os demais publicos da ouvidoria. Capacidade de atuar sob
situacoes de insatisfacdo, tensoes e conflitos, comuns de ocorrerem nos
atendimentos realizados em uma ouvidoria.

Articulacdo e trabalho em equipe: aptiddo de articulacdo e de trabalho
em equipe com outros profissionais. Habilidade de lidar com autoridades
e servidores de outras areas do 6rgdo ou entidade, que possuem
prioridades e expertises diferentes. Capacidade de promover o grupo a
alcancar resultados institucionais, ou seja, a producdo de resposta de

qualidade aos(as) cidadaos(as), o mais rapido possivel, administrando
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tempos, prioridades e capacidades diferenciadas das demais unidades
administrativas do 6rgéo ou entidade de avaliar as demandas e produzir
as respostas.

Compromisso com resultados: capacidade de apresentacdo da resposta
aos(as) cidadaos(as), com qualidade e no menor prazo possivel. Aptidao
para realizar o trabalho com responsabilidade, mantendo o foco nos
objetivos e nas metas estabelecidas. Os profissionais da Ouvidoria do
SUS devem ser capazes de organizar suas atividades, otimizando o tempo
de trabalho. Devem conhecer a importancia do seu trabalho para o(a)
cidadao(a) e garantir que os demais agentes e as unidades com interface
com a ouvidoria cumpram prazos.

Capacidade de aprendizado continuo: capacidade de se atualizar
constantemente e fazer uma gestao consciente do conhecimento.
Conhecimento dos processos da Ouvidoria do SUS: capacidade de
executar as atividades e os atos processuais das Ouvidorias do SUS, de
execucdo dos procedimentos da ouvidoria e dos sistemas informatizados
de apoio. Habilidade para manter atualizados, disponiveis e acessiveis
dados e informacdes referentes ao trabalho que executa, de modo a
garantir a continuidade das atividades.

Conhecimentos especificos sobre a politica de satide e os servicos prestados
pelo SUS: conhecer sistematicamente a politica de Ouvidorias do SUS, além

das politicas que comp&em o universo do Sistema Unico de Satde.

E importante assegurar que esses profissionais sejam exclusivos para a
ouvidoria; de formaque eles ndo tenham de atender aos assuntos da ouvidoria

e de outro setor, simultaneamente.

A capacitacdo é um fator determinante para que a equipe da ouvidoria realize

um trabalho consciente e qualificado.






N

5 A OuviDoria ATiva Do SUS

5.1 O que é Ouvidoria Ativa

o Quvidoria Ativa é aguela que, adicionalmente as competéncias proprias das
ouvidorias, é¢ incumbida de executar processos de relacionamento com os(as)
cidadaos(as), especialmente os usuarios dos servicos e atividades do 6rgio/
entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior participacdo
e controle da comunidade na avaliacdo do desempenho institucional e na

proposi¢do de diretrizes para a sua atuacgéo.

e Essaouvidoriaé assim denominada pela natureza proativa de suas atividades:
nao apenas recebe demandas dos(as) cidaddos(as) e atua sobre elas, mas se
incumbe de identificar e levantar informacdes com os(as) cidaddos(as) para
subsidiar as decisdes do gestor do érgao/entidade quanto as melhorias e as

inovacoes que podem ser implementadas.

o A Ouvidoria Ativa realiza, por exemplo, pesquisas de satisfacdo para apurar
o nivel de confianca e aceitacdo da populacdo em relacdo as acoes e aos
servigos em saude e identificar requisitos esperados ou desejados pelos(as)

cidaddos(as) referentes ao desempenho delas (ciclo de politicas publicas).

e Pode ser responsabilizada pela promocdo de discussdes publicas com os(as)
cidaddos(as) para subsidio de decisbes importantes do oérgdo/entidade e
desenvolve estudos e projetos voltados & identificacdo de &reas de tensées e

conflitos (gargalos e oportunidades) sociais para orientacdo da gestéo.
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5.2 Competéncias da Ouvidoria Ativa
Sdo competéncias tipicas de Ouvidorias Ativas:

Realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados
as areas de atuacdo da ouvidoria, em especial, para levantamento dos
requisitos e do nivel de satisfacdo dos(as) cidadaos(ds) em relacdo aos
servicos prestados pela ouvidoria e pelo 6rgao ou entidade a qual ela se
subordina.

Implementar projetos de participacdo e controle social dos(as)
cidadaos(as)e entidades civis das atividades do érgdo ou entidade
nos processos de formulacdo, de acompanhamento e de avaliacdo das
atividades e dos servicos prestados, tais como audiéncias e consultas
publicas.

Promover a capacitacdo dos servidores do 6rgao em temas relacionados
com as atividades da ouvidoria.

Propor normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria, no
ambito do érgdo ou entidade publico.

Manifestar-se previamente sobre os atos normativos do dérgao ou
entidade dirigidos ao publico externo.

Exercer as atribuicbes relativas ao Servico de informacdes ao(a)
cidaddo(a) (SIC), de que trata o art. 9° do Decreto n° 7.724, de 16 de
maio de 2012.

Contribuir com as demais unidades administrativas do 6rgédo ou
entidade, na elaboracdo das suas Cartas de Servicos aos(as) cidaddos(as)
nos termos do art. 17 do Decreto Federal n® 6.932, de 11 de agosto de
2009, assim como para a avaliacdo de sua qualidade e da satisfacdo dos
usuarios.

Escrever sobre o artigo 37 do Decreto n® 7.508, de 28 de junho de 2011

- Busca permanente das necessidades do usudrio e arealidade em saude.



Manual de O

5.3 Exemplos de acoes de Ouvidoria Ativa

A Ouvidoria Ativa colabora para a educacdo em saude e ajuda a mobilizar
o(a) cidadao(d) para uma postura critica e de transparéncia em relacdo ao
SUS, viabilizando maior participacao, inclusdo e governanca cidada sobre as

politicas publicas de salde. Sao estratégias utilizadas pelas ouvidorias ativas:

Pesquisas de satisfacao: a realizacdo de pesquisas tem o objetivo de
conhecer a realidade e a satisfacdo dos usuérios do SUS. Cada ouvidoria

pode avaliar a pertinéncia de desenvolver esse tipo de acéo.
Existem varios tipos de pesquisa:

Entrevista face a face: os protagonistas da entrevista encontram-
se e podem dialogar utilizando todos 0s recursos da comunicacao
interpessoal. O entrevistador questiona ativamente o respondente,
interagindo com ele para regular a entrevista. O entrevistador pode

verificar o comportamento de seu interlocutor.

Entrevista ao telefone: a comunicacdo dispde de menos recursos que a
face a face. Os protagonistas ndo se enxergam. A interacdo é possivel,
mas o bom entendimento do entrevistador fica privado da comunicacao

nado verbal. A questdo do tempo também influencia de maneira diferente.

Pesquisa por correio: o questionario é a Unica ligacdo entre o observador
e apopulacdo investigada. O respondente encontra-se sozinho, livre para
responder ou ndo, na ordem que mais lhe convém, sem estar sujeito a

influéncias além das indicacoes e das perguntas do questionario.

Pesquisa via internet: o questionario fica disponivel em um site, o
respondente 1& as questdes e escolhe as respostas. Este meio permite

gerenciar a sequéncia das questoes.

QOuvidoria lItinerante: tem como caracteristica o deslocamento até
as populacoes que tém dificuldade histérica de acesso as Ouvidorias
do SUS, seja pela sua condicdo geografica ou pelo desconhecimento.

Essa aproximacao pode se concretizar de varias maneiras, conforme
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a necessidade local. As Ouvidorias Fluviais, por exemplo, buscam

contemplar as populacdes ribeirinhas do Pais.

E importante destacar a importancia das parcerias com organizacées da

sociedade civil, para que essas acdes sejam realizadas.

As Ouvidorias Itinerantes sdo estratégias que facilitam o acesso do(a)
cidaddo(a) as politicas publicas de saude, instrumentalizam o debate
democratico, ampliam direitos e trazem informacoes importantes da
populacdo para subsidiar as acées do Ministério no ambito da salde

publica.

Carta SUS: é uma acdo do Ministério da Saude cujo objetivo principal é
reforcar o controle e a participacdo da populacdo na gestdo do SUS. Além
disso, tem a funcao de fiscalizar, monitorar e avaliar alguns atendimentos

prestados pelo Sistema Unico de Satde.

Desde janeiro de 2012, estdo sendo enviadas, mensalmente, cartas
aos(as) cidaddos(as) usuarios(as) do SUS que passaram por internacio
hospitalar. Os pacientes que passam por procedimentos ambulatoriais de

alta complexidade comecaram a receber a carta em dezembro de 2012.

Nessa carta contém dados do(a) cidadao(d), informacdes da internacao
ou do procedimento realizado, valor que o Ministério da Saude pagou
por essa internacao/procedimento e uma pesquisa de avaliacdo do

atendimento que ele recebeu no hospital/unidade de salde.

A pesquisa de satisfacdo do atendimento contida na carta pode ser
respondida por meio do cartdo-resposta destacavel, que tem o porte
pago pelo Ministério da Saulde, bastando preenché-lo e entrega-lo
ao carteiro, a agéncia ou a caixa de coleta do correio. Porém, se o(a)
cidaddo(a) preferir, pode responder por meio da Ouvidoria-Geral do SUS
- Disque-Saude 136 ou pelo site <www.saude.gov.br/cartasus>. Caso
o(a) cidaddo(a) discorde com os dados trazidos pela carta, tenha havido
algum tipo de cobranca por parte da unidade de saude/médico ou até

nunca tenha passado pelo procedimento citado na carta, ele/ela deve
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entrar em contato com a Ouvidoria-Geral do SUS - Disque-Salde 136 e

registrar sua manifestacao.

O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS presta orientacdes, acolhe
demandas e atua como um servico de intermediacdo entre o usuario do
SUS e os 6rgaos gestores. Dessa forma, as manifestacoes registradas
neste departamento sdo encaminhadas as areas competentes, como
Secretarias Municipais/Estaduais de Saude, Geréncias Regionais de
Salde, Secretarias e Departamentos do Ministério da Salde etc,

cabendo a estas tomar as providéncias necessarias.

Além de outras acbes em fase de construcdo, como InfoMail, Totens e
SMS Saude.
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6 MACROPROCESSOS

o Os macroprocessos e processos de uma Ouvidoria do SUS decorrem das
competéncias institucionais que Ihe forem atribuidas pela lei, pelo decreto ou
pelo gestor.

e A Figura 1 apresenta a representacdo grafica dos macroprocessos? e

processos MAIS COMUNS as Ouvidorias do SUS.

Figura 1 - Macroprocessos e processos mais comuns das
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Armazenamento e |_| monitoramento dos

Atendimento seguranca dos

: || Analise e triagem
presencial

das demandas Subsidio ao gestor
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participagdo em
assuntos relativos

Gestao dos
mecanismos de
atendimento ao(a)
cidadao(a)
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mecanismos de demais Ouvidorias
informagao do SUS
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|| Distribuicéo das
telefonico

demandas

Acompanhamento & Tratamento dos

|| Atendimento pore- | |"" cobranga dos | ; P
‘mail, carta ou web procedimentos e dados & Slaroragio Gestéo de pessoas
resultados
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respostas

Preparagéo de
relatdrios gerenciais
e de divulgagao

Respostalretorno

|| Gestao logistica e
a0(3) cidadao(a)

financeira

Avaliagao da
satisfagdo do(a)
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Fonte: DOGES/SGEP/MS.

2Macroprocesso corresponde ao conjunto de processos que contribuem sinergicamente para que a Ouvidoria
do SUS cumpra sua finalidade e suas competéncias institucionais (ou seja, sua missao) e produza o valor
publico esperado pela sociedade.
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6.1 Macroprocesso | - Relacionamento com o(a) Cidadao(a)

O macroprocesso Atendimento ao(a) cidaddo(d) é constituido por cinco processos

principais, conforme Figura 2.

Figura 2 - Processos de relacionamento com o(a) cidadao(3)

Macroprocesso |:
Relacionamento
dos(as) cidad&os(as)

—

Processo 1.1.:
Atendimento presencial

Processo 1.2:
Atendimento telefonico

Processo 1.3:

Atendimento por e-mail,
carta ou web

Processo 1.4:

Resposta/retorno ao(a)
cidadéo(a)

Processo 1.5:
Avaliagao da satisfagéo
do(a) cidadao(a)

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Processos 1.1 e 1.2 - Atendimento presencial e telefonico

As orientacdes e procedimentos a seguir apresentados
referem-se ao atendimento telefénico. No entanto, pelas
semelhancas entre os processos de atendimento telefénico
e presencial, elas podem ser utilizadas no segundo caso, com
adaptacoes.

S0 etapas principais desses processos:

Etapal - Acolhimento e escuta

e Para humanizar o atendimento, é necessario levar em consideracdo as

expectativas, os desejos, as esperancas e as exigéncias de todos os envolvidos

no processo. A capacidade de compreender precisa ser desenvolvida

continuamente.
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E importante acolher e escutar a demanda do(a) cidaddo(d) como se fosse
Unica, ainda que aparecam varias demandas semelhantes ao longo dos

atendimentos.
Especificidades do atendimento presencial:
A etapa de acolhimento inclui os procedimentos de recepcdo ao(a) cidadao(d):

Receber o(a) cidaddo(a) por ordem de espera. Podem ser utilizados
mecanismos de senha.

Receber o(a) cidaddo(d) em local adequado, que resguarde a privacidade
do atendimento.

Colocar-se frente a frente com o(a) cidaddo(d) para ouvir sua

manifestacdo/demanda.
Etapa Il - Sondagem, confirmacdo e desmembramento

O objetivo da sondagem, da confirmacao e do desmembramento do contetdo
da demanda é assegurar a qualidade da coleta de dados. Sdo também
fundamentais para garantir a confiabilidade dos dados que serdo utilizados na

elaboracao de relatérios gerenciais.

A sondagem e o desmembramento sao atividades intrinsicamente ligadas: o
desmembramento correto sé é possivel apds a completa compreensao sobre
o que o(a) cidaddo(a) deseja expressar em seu registro, sendo papel precipuo
do servidor que faz o registro (operador ou técnico) executar uma sondagem

adequada e efetuar o desmembramento como necessario.

Ao final, e antes de concluir o atendimento, o atendente deve revisar as

avaliacGes registradas e confirma-las com o(a) cidadao(a).

A sondagem é uma atividade de pesquisa, de exploracdo, de investigacdo
cautelosaedirecionada, conduzida pelo atendente. O objetivo é compreender

o relato do(a) cidadao(a) e identificar o que responder e/ou registrar.
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Ela deve ser realizada por meio de perguntas formuladas ao(a) cidadao(a) que

visam averiguar, compreender e aprofundar a demanda por ele apresentada.

Deve ser realizadanomomento do atendimento ao (a) cidadao(a). O atendente
deve tirar duvidas, acrescentar detalhes e informacdes e, a0 mesmo tempo,

sintetizar o foco da demanda dada pelo(a) cidaddo(a).

O atendente deve fazer perguntas ao(d) cidaddo(ad) para averiguar,

compreender e aprofundar a demanda por ele apresentada.
Nao hd uma sondagem Unica, pois esta depende da demanda do(a) cidadao(3).

A sondagem é fundamental para o sucesso do atendimento. As perguntas
de sondagem facilitam a compreensao da demanda e auxiliam na emissao da
resposta. A partir da sondagem, o atendente pode conduzir o atendimento
que pode resultar em uma disseminacdo de informacdo, um registro, ou
encaminhamento para servico de salde. O quadro 2 contém perguntas de

sondagem para orientacao do atendente.

Quadro 2 - Perguntas de sondagem

Assisténcia
Foi atendido pelo SUS?
Foi mal atendido (nome e cargo do funcionario, data e servico de saude)?

Mas condicoes da unidade: higiene, equipamentos, alojamento,

tempo de espera ou outros?
Falta de profissionais: médico, enfermeiro ou outros?
Negligéncia médica ou de outros profissionais?
Recursos
Desvio de recurso - qual?
Superfaturamento nas compras - que tipo?
M4 aplicacdo dos recursos do Sistema Unico de Saude (SUS) - em qué?

Compras sem licitacdo - que tipo?
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continuagao

5. Favorecimento nas licitacdes — qual?

6. Recursos recebidos por meio de convénios e ndo utilizados

corretamente - quais?

7. Pagamento de consulta ou procedimento para o profissional ou instituicdo do
SUS (Sistema Unico de Saude) - qual?

1. Nome do medicamento, principio ativo e apresentacéo
(mg, ml, capsulas, liquido, injecao etc.).

. Tem prescricdo médica?

Uso continuo ou ndo?

Para qual patologia?

Quantidade necesséria?

Ha quanto tempo estd sem a medicacdo?

N oo | b~ WO DN

Qual(is) 6rgao(s) ja procurou na tentativa de conseguir o medicamento?

Qual o tipo de procedimento solicitado?

Nome da especialidade médica?

. Tem encaminhamento do médico do SUS?

Data do encaminhamento?

Qual(is) 6rgao(s) ja procurou na tentativa de conseguir o procedimento?

N A WIN |-

Quando o(a) cidadao(a) solicitar internacao, verificar se é somente vaga para

internacao ou se solicita também o procedimento.

1. Nome do produto e nome do laboratério?

2. Nome e CNPJ daempresa fabricante?

continua

41



Ministério da Salde

BAOICHT! BRI SEEES

conclusao

Numero do lote do produto?

Data de validade?

Descricao do problema?

Endereco/estado/cidade do denunciado (farmacia, distribuidora etc.)?

N o un |~ W

Propaganda irregular - citar meio de comunicacdo e/ou endereco eletrénico?

Marca e fabrica do produto?

CNPJ daempresa fabricante?

NuUmero do lote?

Problema apresentado?

. Origemda aquisicdo do produto?

Nl | b WIN |-

Endereco/estado/cidade do denunciado (supermercado, loja, padaria etc.)?

Nome do produto?

Nome e CNPJ da empresa fabricante?

Numero do lote do produto?

Descricdo do problema?

Endereco/estado/cidade do denunciado (comerciante, fornecedor etc.)?

Nl D WIDN |-

Propaganda irregular - citar meio de comunicacdo e/ou endereco eletrénico?

1. Nome do estabelecimento denunciado?

2. Endereco/estado/cidade do denunciado?

3. Descricdodo problema/irregularidade?

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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Antes de efetuar o registro, o atendente deve sondar quais 6rgios o(a)

cidaddo(a) ja procurou.

O atendente deve fazer perguntas ao(a) cidaddo(a) para confirmar/verificar

se ademanda por ele apresentada foi adequadamente compreendida.

Se no relato do(a) cidadao(a) ficarem configuradas solicitacdo e insatisfacdo
com o atendimento recebido, a demanda deve ser desmembrada em dois

registros diferentes.

Desmembramento é o fatiamento do conteldo da demanda apresentada
pelo(a) cidaddo(d) em demandas distintas, por tratarem de assuntos
diferentes. Ela decorre da andlise critica do contetido do relato feito pelo(a)

cidadao(a).

Cada demanda deve receber apenas uma classificacdo. Nao pode ocorrer a
situacdo de uma demanda receber duas classificacdes, como por exemplo, de
solicitacdo e de reclamacao. Nem tdo pouco conter dois assuntos distintos,
como por exemplo, tratar da dificuldade de acesso ao servico de um hospital e

do mau atendimento pela equipe de acolhimento da mesma instituicao.

Casos obrigatérios de desmembramentos: vide quadro 3.

Quadro 3 - Situacoes obrigatorias de desmembramentos de
demandas

Reclamacao/solicitacao de mais de um medicamento.

Solicitacao de mais de um exame, cirurgia ou tratamento.

Solicitacdo de mais de um produto para saude.

Quando a manifestacao fizer referéncia a mais de um tipo de classificacao.
Quando a manifestacdo fizer referéncia a varios teores, dentro da mesma
classificacao.

Reclamacao/solicitacao referente a mais de uma vacina.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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Etapa lll - Registro e protocolo da demanda

o Oregistrodademandarecebidados(as) cidaddos(as) por meiode atendimento
presencial ou telefénico deve ocorrer de forma concomitante ao processo de
atendimento.

e Ademanda deve ser registrada quando o(a) cidaddo(&) procurar a Ouvidoria
do SUS para:

solicitar assisténcia;

Q

) reclamar sobre uma insatisfacdo;

(=3

)

denunciar uma irregularidade;

)
)

o

pedir alguma informacdo e ndo se sentir contemplado com a resposta
fornecida pelo atendente (no momento do atendimento);

e) registrar elogios e/ou sugestdes relacionados a satde.

e Ao registrar a demanda do(a) cidadao(d), o atendente deve filtrar e anotar
0 que é relevante, a medida que o(a) cidadao(a) faz o seu relato. Para
facilitar o registro é fundamental que o atendente conte com um sistema
informatizado adequado.

e E recomendavel que a Ouvidoria do SUS observe os procedimentos e 0s
sistemas de recebimento e de registro de documentos ja implantados em seu
orgdo ou entidade (protocolo de documentos) para que os documentos da
ouvidoria sigam 0s mesmos processos.

e E recomendavel que, ao final do registro, o atendente gere um protocolo de
atendimento e o forneca-o ao(a) cidadao(a).

As ouvidorias que utilizam o Sistema
OuvidorSUS devem realizar o registro da

demanda diretamente no Sistema, que gera,

OUsIDaRIA

SUS automaticamente, ao final do atendimento,

um namero de protocolo.
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O registro da demanda deve ser claro, coeso e sintético. Deve ser coerente,
objetivo, ortograficamente correto, completo e fidedigno (Vide ilustracéo
na Figura 3)

Figura 3 - Aspectos essenciais do registro das demandas

°°®,
‘e @ ©
[ J [ ]
sondagem e ®
@ desmembramento

clareza,

CO€saon €
sintese

registro da

coleta de dados demanda

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Para que uma demanda possa ser registrada, é necessario que o(a) cidaddo()
apresente um conjunto de “INFORMACOES MINIMAS’, ou seja, informacoes
indispensaveis ao registro, ao encaminhamento e ao tratamento da demanda
apresentada pelo(a) cidaddo(d).

Essas informagdes devem ser suficientes para que a Ouvidoria do SUS dé
encaminhamento a demanda do(a) cidaddo(d) nas areas internas do 6rgéo
ou entidade e possibilite que a area interna possa analisar e responder,
satisfatoriamente, ao(a) cidadao(a).

Se o(a) cidaddo(d) relatar fatos pouco fundamentados, com dados incompletos
e que sejam indispensaveis para a analise do caso, sugerir que ele/elaretorne,
ao servico de atendimento presencial, eletrénico ou telefénico da ouvidoria,
com mais informacbes para que o seu registro seja feito com melhor
detalhamento e qualidade.
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e As demandas sem informacdes minimas ndo devem ser registradas. Nesse
caso, o atendente da Ouvidoria do SUS deve informar ao(a) cidadao(a) que a
auséncia dos dados essenciais impossibilita o encaminhamento da demanda.

o Todas as manifestacoes pertinentes & area da salde publica devem ser
registradas, a ndo ser aquelas que ja possuam resposta de imediato (resposta
no banco de informacgdes da Ouvidoria do SUS).

As ouvidorias integradas ao Sistema
OuvidorSUS devem verificar se ha informacao

adequada no Banco de Informacgdes Técnicas
o IDGEIA

SUS em Saude (Bits) e repassa-la ao(a) cidadao(a),
sem necessidade de registro.
e As demandas com teor de solicitacdo devem conter todos os dados

necessarios, inclusive a identificacdo do(a) cidaddo(d). Vide Quadro 4.
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Quadro 4- Informacoes minimas para registro da demanda por

Natureza do
registro

Solicitacao
*Deve ser
sempre
identificada.

Reclamacao
ou Denlncia

natureza da demanda

Dados Minimos

DADOS DO CIDADAO (pessoa que fez o contato com a ouvidoria) e
quando ocidadao estiver falandoem nome de terceiros, acrescentar
0s DADOS DO PACIENTE (pessoa que necessita de procedimento
ou de medicamentos/correlatos pelo SUS).

Nome completo

Endereco completo

E-mail

Nome da mae

Data de nascimento do paciente
Cartdo Nacional do SUS do paciente

RELATO:
Procedimento/Tratamento/Medicamentos/Correlatos de que
necessita.

Unidade que realizou o atendimento que gerou a solicitacdo/
indicacdo do procedimento/encaminhamento.

Locais que ja procurou para tentar realizar o procedimento/
medicamento/correlato de que necessita.

DADOS DO CIDADAO (pessoa que fez o contato com a ouvidoria)
*Quando nao se tratar de demanda anénima.

Nome dos envolvidos

Descricdo sucinta da situacéo:
Diae horado ocorrido

Local da ocorréncia
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Natureza do
registro

Sugestaoe
Elogio

Informacao

Registro de
demanda
an6énima

Registro de
demanda
sigilosa

Dados Minimos

DADOS DO CIDADAOQ:
Nome do cidaddo (quando ndo se tratar de demanda anénima)

A quem se estd elogiando
Unidade/setor de lotacao do elogiado
Cargo/funcao do elogiado

Endereco do manifestante

E-mail do manifestante

Descricdo da sugestao ou elogio

*Quando a informacao for respondida no ato do atendimento e nao
precisar de encaminhamento para rede da ouvidoria, ndo havera
necessidade de coletar os dados minimos para registro dessa
demanda.

Descricdo da informacao solicitada

Descricdo daresposta fornecida

Quando anénima, registrar com o maior zelo estas informacoes, pois
ninguém podera falar com o(a) cidadao(a) novamente.

N&o registrar sem as informacdes minimas, informando-o de que
se deve a impossibilidade de apuracao e/ou andamento em sua
demanda.

Uma solicitacdo e uma informacdo NUNCA devem ser registradas
em anonimato.

Quando sobsigilo, 0 operador deve ter zelo naconstrucdo do detalhe
da demanda, e evitar que o(a) cidadao(a) possa ser identificado(a) a
partir do texto da demanda.

Uma solicitacdo NUNCA deve ser registrada sob sigilo.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
*Cada ouvidoria podera citar outras especificacdes necessarias de acordo com a sua realidade.
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Tratamento de demandas andnimas: dendncia andnima e protecdo ao

denunciante

A Constituicdo de 1988 veda o anonimato (art. 5° V).

Essavedacaofoirelativizada pelo Supremo Tribunal Federal, conforme teor de suas decisoes:

As autoridades publicas nao podem iniciar qualquer
medida de persecucdo (penal ou disciplinar), apoiando-se,
unicamente, para tal fim, em pecas apdcrifas ou em escritos
anénimos.

Nada impede, contudo, que o Poder Publico, provocado por
delacdo andnima (“disque-denuincia’, p. ex.), adote medidas
informais destinadas a apurar, previamente, em averiguacao
sumaria, ‘com prudéncia e discricdo’, a possivel ocorréncia
de eventual situacdo de ilicitude penal, desde que o faca
com o objetivo de conferir a verossimilhanca dos fatos nela
denunciados, em ordem a promover, entdo, em caso positivo,
a formal instauracdo da “persecutio criminis”, mantendo-se,
assim, completa desvinculacdo desse procedimento estatal
em relacdo as pecas apocrifas. (BRASIL, 2005)

Com base no entendimento do STF, as Ouvidorias do SUS podem receber denuncias
anénimas e dar-lhes encaminhamento, desde que haja elementos minimos que permitam
a sua apuracao, pois, nesta modalidade de manifestacdo, ndo haverd possibilidade de

pedir esclarecimentos adicionais ao(a) cidaddo(a).

Este entendimento esta registrado na Instrucao Normativa Conjunta n® 01 CRG/OGU,
24 de junho de 2014 (vide Anexo B) segundo o qual “as ouvidorias receberdo e analisardo
manifestacdes anénimas, devendo encaminhd-las desde que apresentem elementos suficientes
a verificacdo dos fatos descritos”. (BRASIL, 2014).
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o Reservada identidade do denunciante®:

A Controladoria-Geral da Unido entende que o nome do denunciante é informacao
pessoal, protegida, nos termos do art. 31 da Lei n® 12.527, 18 de novembro de 2011,
pelo prazo de 100 anos:

Art. 31. O tratamento das informacdes pessoais deve ser
feito de forma transparente e com respeito a intimidade,
vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as
liberdades e garantias individuais.

§ 1° As informacgdes pessoais, a que se refere este artigo,
relativas a intimidade, vida privada, honra e imagem:

| - terdo seu acesso restrito, independentemente de
classificacdo de sigilo e pelo prazo maximo de 100 (cem)
anos a contar da sua data de producdo, a agentes publicos
legalmente autorizados e & pessoa a que elas se referirem; [...]

E diretriz da Ouvidoria-Geral da Unido que as ouvidorias devem garantir acesso
restrito a identidade do requerente e as demais informacdes pessoais constantes das

manifestacdes recebidas, nos termos da Lein® 12.527/2011.

Assim, na hipotese de o(a) cidaddo(d) denunciado formular pedido de acesso a
informac&o para conhecer a identidade daquele que o denunciou, a Ouvidoria do SUS
deve responder que essa é uma informacao sigilosa, a fim de proteger a integridade do
denunciante quanto ao direito de ampla defesa do acusado.

3 Aquestao, que ficou especialmente controversa com a entrada em vigor da Lei de Acesso a Informacéo, a qual
prevé a publicacdo de documentos publicos como regra geral e o sigilo como excecado é de dificil resolucao.
Por um lado, conhecer o denunciante é importante para o exercicio da ampla defesa; por outro, a ndo
revelacdo de sua identidade pode ser fundamental para a preservacao de sua integridade fisica ou para que
nao sofra represélias indevidas. A CGU vem realizando estudos mais amplos sobre a questao da protecdo ao
denunciante, com a intencdo de criar, futuramente, um Sistema de Protecdo ao Denunciante que vé além da
mera reserva de identidade - medida que pode ndo vir a ser efetiva quando se tratar de dentincia muito grave,
ou quando os proprios fatos descritos revelarem quem é a pessoa que esté realizando a dentincia.
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O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS possui um parecer técnico a respeito do
tratamento de demandas anénimas e sigilosas devido & grande ocorréncia de registros
dessa natureza e considerando que toda manifestacio referente ao Sistema Unico de

Saude deve ser apreciada (Vide Anexo D).

Orientacées ao registro:

Quando a demanda do(a) cidadao(a) ja houver sido por ele apresentada,
sem éxito, nos érgaosouentidades do SUS; deve serregistrado o percurso
por ele feito para viabilizar o seu pleito, identificando instituicdes e
profissionais que ele tenha entrado em contato.

Se o teor dademanda for de reclamacao, acompanhada de requerimento
de atendimento, solicitacdo de acesso aos servicos de saude ou a
instituicdes do SUS, esta demanda deverd ser desmembrada em dois
registros. Porém, devemos ressaltar que o requerimento (solicitacdo)
sempre deverd prevalecer no caso de ser feito apenas um registro.

Caso a demanda contenha denulncia, é importante realizar a anélise
criteriosa do seu teor, visto que esses registros, em sua maioria, sao
realizados sob 0 anonimato. Como podem conter acusacoes sérias, que
envolvem terceiros, é importante que a denuncia tenha dados suficientes

para o seu encaminhamento e para apuracado dos fatos.

Nessas situacoes, deve-se encerrar o registro e esclarecer ao(a) cidadao(a)
quanto a inadequacao do teor por ele apresentado, orientando-o/a a

apresentar nova demanda, se for o seu interesse, sob outros termos.
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O Sistema OuvidorSUS
disponibiliza um campo

parasinalizar com “sim” as
n S [aladINTY

: demandas que necessitam
SU 5 de tratamento imediato.

e As demandas por informacdes, que nado puderem ser respondidas pelo
atendente, em razao das respostas ndo constarem no banco de informacoes
da ouvidoria, devem ser registradas para posterior andlise por ela e possivel
inclusdo no banco. Nesse caso, deve ser explicado ao(a) cidaddo(a) o objetivo
doregistro “atendimento sem resposta’, que o diferencia dos demais registros

e garante orecebimento de umaresposta posterior, por parte do(a) cidadao(a).

e Nocasoderegistrodedemandarealizada pelo profissional de saide quanto ao
possivel comportamento inadequado do(a) cidadao(a) e/ou de seus familiares,
a Ouvidoria do SUS deve registrar a demanda e encaminhéa-la para ciéncia da

chefia do profissional de satide que a registrou.
o Classificacdo da demanda
Toda demanda registrada deve ser classificada quanto ao seu conteldo, para facilitar e

agilizar o seu tratamento e viabilizar o controle de informacoes.

Para classificar as demandas, de acordo com o Manual de Tipificacdo do Sistema
Informatizado OuvidorSUS, vide Quadro 5.
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Quadro 5 - Classificacao das demandas quanto ao seu contetudo

DEMANDA

Dendncia

Reclamacao

Sugestao

Solicitacao

Elogio

Informacao

DESCRICAO

Comunicacao verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio
de irregularidade na administracdo e/ou por entidade publica ou

privada.

Comunicacao verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdo as

acoes e aos servicos de salde, sem contelido de requerimento.

Comunicacao verbal ou escrita que propde acdo considerada Util a

melhoria do sistema de satide.

Comunicacao verbal ou escrita, que embora também possa indicar
insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de

atendimento ou acesso as acdes e aos servicos de saude.

Comunicacao verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servico prestado pelo Sistema Unico de Saude.

Comunicacdo verbal ou escrita na qual o(a) cidadao(d) faz
questionamentoarespeitodosistemade salide ou sobre aassisténcia
asaude.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

E importante que todas as Ouvidorias do SUS tenham o
mesmo entendimento sobre os conceitos mencionados.
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Figura 4 - Fluxograma do registro da demanda

Escuta da
demanda

! ! Se néo for assunto da

Orientagao/ area da Saude ou somente

Se for assunto da L < .
informag&o ao(a)

Sondagem

area da Saude cidado(a) demanda de pedido de
I [ | informagao
Registro unico Desmembramento
|
I |
Registro 1 Registro 2

IConfirmagéo do conteudo da demanda com
o(a) cidadao(a) (se o tipo de atendimento
permitir)

Classificagédo

Geragéo de numero
de protocolo

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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Etapa IV - Fornecimento de informacio

o Edesejavel que a Ouvidoria do SUS possua um banco de dados que auxilie o
atendente a prestar informacoes solicitadas de forma recorrente. Esse banco
pode ser utilizado pararesponder a grande parte das demandas apresentadas
pelos(as) cidaddos(as).

Asouvidoriasinterligadas ao SistemaOuvidorSUS podem acessar
o Bits como apoio no atendimento presencial ou telefénico.
O Bits agrega contetidos diversos que estimulam o didlogo entre a

populacao e o gestor.
OUVIDORIA O Bits tem um médulo de consulta de termos médicos para
S U s auxiliar o atendente que nao souber o significado de algum termo
médico encontrado.
No médulo “material de apoio”, o atendente pode encontrar assuntos que auxiliam na
disseminacao deinformacoes especialmente os temas novos ou pouco disseminados.

e Ao transmitir a informacdo para o(a) cidaddo(d), o atendente deve interagir
com ele e solicitar a confirmacéo de ele estar compreendendo a informacao
(Feedback de informacao).

Etapa IV - Pesquisa de perfil do(a) cidadao(3)

o A pesquisa tem como finalidade conhecer o perfil do publico que acessa
a ouvidoria e assim aperfeicoar o trabalho, melhorando o atendimento a
populacao.

o Naorealizar a pesquisa de perfil nos seguintes casos:

a) Trotes.

b) Assuntos ndo pertinentes a saude.

¢) Adicdo de informacao a demanda j& cadastrada.
d) Acompanhamento de demanda.

e) Ligacdes de EMERGENCIA.
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Ao realizar a pesquisa de perfil com criancas, o atendente dever adaptar a
linguagem na coleta de dados. E desejavel que a pesquisa contemple questédes

referentes aos seguintes aspectos:

Aceitou responder ao questionario.
Identidade de género.

Perfil do(a) cidadao(a).

Idade.

Escolaridade.

Estado civil.

Unidade federativa e municipio.
Meio de informacao.

Cor/raca.

Orientacdo sexual.

Possui registro de nascimento.
Tem filhos.

Possui acesso a internet.
Ocupacao.

Classificacdo socioecondmica.
Utiliza exclusivamente o SUS?

Outra forma de assisténcia é plano de saude?

A pergunta sobre orientacio sexual sé é questionada ao(a) cidaddo(a) com

idade a partir de 18 anos.
Etapa VI - Encerramento
Ao término do atendimento, é desejavel que o atendente da ouvidoria gere

um numero de protocolo e o forneca ao(a) cidaddo(d) atendido(a) para que

ele/ela possa fazer o acompanhamento de sua manifestacao.
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Processo 1.3 - Atendimento via e-mail, web ou carta
1.3.1 Procedimentos basicos do atendimento via e-mail ou carta:

a) Receber acartaoue-mail, ler as cartas ou os e-mails.

b) Verificar se ja ha registro anterior do(a) cidaddo(a) com o mesmo teor
sendo tratado.

c) Separar as cartas/e-mails novos das reiteracées.

d) Cadastrar acarta/e-mail no sistemainformatizado de suporte a ouvidoria
e gerar protocolo. O registro inclui a classificacdo da demanda quanto a
natureza dela, conforme Quadro 4.

1.3.2 Atendimento via formulario web:

e Qutra forma de recebimento eletrénico de demandas dos(as) cidaddos(as) é
viaformulario web, disponibilizado pela Ouvidoria do SUS em seu proprio sitio
eletroénico.

As ouvidorias que utilizam o Sistema

OuvidorSUS podem integrar o formulario

web disponibilizado pelo sistema em seu
DUVIDOAIL

SUS sitio eletronico.

e No caso da ouvidoria utilizar o Sistema OuvidorSUS, a demanda registrada

pelo(a) cidaddo(a) percorrerd o seguinte processo:

a) Ofa) cidadao(a) acessa o site da Ouvidoria e preenche o formulario web.
b) A ouvidoria acessa o Sistema Informatizado OuvidorSUS e verifica os
formularios preenchidos.

c) Aouvidoriafaz a andlise para cadastrar ou ndo a manifestacéo.


http://www.saude.gov.br/ouvidoria
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d) Cadastrar a demanda e classificd-la quanto a sua natureza, conforme
Tabela 4 (confirmar a classificacdo selecionada pelo(a) cidadao(a)
no formuldrio).

e) Encaminhar ademanda a unidade administrativa, ao érgéo ou a entidade
competente.

f)  Fornecer resposta ao(a) cidadao(a) quando a demanda for concluida pela

unidade administrativa, pelo érgao ou pela entidade competente.

e As demandas ndo pertinentes a drea da Saude, com insuficiéncia de dados e

reiteradas devem ser rejeitadas.

e Todas as demandas devem ser respondidas ao(a) cidadao(a), mesmo que
rejeitadas. Quando a demanda for rejeitada por nado se tratar de tema
pertinente a salde, orientar o(a) cidaddo(a) sobre qual érgao/entidade ele/ela

deve procurar.

Processo 1.4 - Retorno ao(a) cidadio(a) para informacao sobre o andamento e/ou
resultado da demanda

e A Ouvidoria do SUS deve dar conhecimento ao(a) cidaddo(d) sobre o
encaminhamento concedido a sua manifestacdo; mantendo-o/a informado(a)
sobre o tramite da sua demanda, considerando sua resolucdo dentro dos
principios legais e diretrizes do SUS.

OOuvidorSUS possuiumsistemaderespostaautomatica

ao(a) cidadao(3), caso ele/ela tenha e-mail cadastrado.

Neste caso, o sistema enviara um e-mail automatico ao(a)

cidadao(a) com informacdes sobre o encaminhamento

OUVIDORIA
dado a demanda, seu nimero de protocolo e sobre a
conclusio dela, assim que a demanda for fechada.
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Processo 1.5 - Avaliacio da satisfacdo do(a) cidadao(3)

Atualmente, a pesquisa constante no Sistema OuvidorSUS questiona apenas
como o(a) cidadao(a) avalia o servico da ouvidoria. Em alguns casos ocorre
de o(a) cidadao(a) confundir a avaliacdo do desempenho da ouvidoria com a
qualidade daresposta recebida. Por essa razdo, é muito importante esclarecé-
lo(la) sobre o que estad sendo avaliado e, quando possivel, acrescer outras
perguntas mais detalhadas sobre os servicos oferecidos pela ouvidoria. A
seguir, exemplo de perguntas que podem ser utilizadas, no intuito de avaliar o

atendimento da Ouvidoria-Geral do SUS:

No contato com cidadao para informar a resposta, a Ouvidoria do SUS deve

avaliar a satisfacdo do(a) cidadao(d), quanto:

Ao atendimento de sua demanda.
Ao desempenho da Ouvidoria do SUS, no atendimento ao(a) cidadao(a) e

encaminhamento da sua demanda.

No que se refere ao atendimento da demanda, sugere-se perguntar ao(a)
cidaddo(a) se, de acordo com a resposta que lhe foi encaminhada, ele/ela se

considera atendido(a) ou ndo.

Quanto a pesquisa sobre o desempenho da ouvidoria, propde-se investigar os

seguintes aspectos:

Facilidade e rapidez de ser atendido.

Adequacdo dos dias e dos horéarios disponiveis as necessidades do(a)
cidadéo(a).

Rapidez de ser atendido (se o atendimento for por telefone, apods a
ligacdo ter sido completada).

Atencdo e interesse do atendente em ajudar.

Capacidade do atendente de compreender e registrar adequadamente
ademanda.

Educacdo e simpatia do atendente.

Atendimento sem burocracia: objetivo, répido e simples.
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h) Recebimento de informacdes claras sobre o tratamento a ser dado a
demanda e quais seriam 0s proximos passos.

i) Certeza de ndo haver perigo ou risco no tratamento da demanda pela
ouvidoria.

i) Formautilizadapelaouvidoriaparaentraremcontatocomo(a) cidaddo(a),
inclusive para responder a sua demanda (telefone, e-mail ou carta).

k) Rapidez no encaminhamento & demanda e na resposta da ouvidoria ao(a)
cidadéo(a).

I} Recebimento de resposta aceitavel e suficiente a demanda.

6.2 Macroprocesso Il - Tratamento das Demandas

o O tratamento as demandas da Ouvidoria do SUS envolve a andlise do teor
das manifestacoes recebidas; a verificacdo da existéncia de dados suficientes
paradar continuidade aos processos; a verificacdo da necessidade de sigilo do
manifestante; e a identificacdo das unidades internas do érgéo ou entidade

para as quais as demandas devem ser encaminhadas.

e S3doquatro os processos principais, conforme Figura 5.

Figura 5 - Processos de tratamento das demandas

Macroprocesso |l
Tratamento das demandas

PROCESSO 2.2

PROCESSO 2.3 PROCESSO 2.4
PROCESSO 2.1 JGER A das Anélise da resposta e
Andlise e triagem das demandas para a e A -
] h e i providéncias e cobranga conclus&o/fechamento
Sl sl i UG D STl e dos resultados das demandas

competente

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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Processo 2.1 - Andlise e triagem das demandas recebidas
Esse processo é composto por 5 etapas principais, conforme Figura 6.

Figura 6 - Etapas do Processo 2.1 - Analise e triagem das

demandas
Etapal -
Analise da consisténcia do registro da
demanda
Etapa Il -

Tipificacdo da demanda

Etapa IlI -
Defini¢do da prioridade da demanda

Etapa IV -

Defini¢cdo da natureza da providéncia a ser
realizada

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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Etapal - Andlise da consisténcia do registro da demanda

A andlise da consisténcia do registro da demanda consiste na verificacdo
dos dados que foram anotados pelo atendente, com o objetivo de detectar
possiveis inconsisténcias e adotar acdes corretivas que garantam a
autenticidade do teor da demanda.

Essa andlise permite, também, avaliar a capacidade dos atendentes de
cadastrarem, categorizarem, tipificarem e tratarem a demanda, conforme
0 seu teor, o que possibilita a padronizacdo de condutas e a linguagem no

processo de registro da informacao.

Verificar a qualidade do registro da demanda quanto:

A coeréncia; a objetividade; a ortografia do seu contetido.
Ao desmembramento adequado.
A classificacio correta, buscando identificar e corrigir possiveis

inconsisténcias.

Na Figura 7 pode-se observar o efeito cascata negativo de um registro
malfeito, que afeta toda a cadeia de informacao da Ouvidoria do SUS.
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Figura 7 - Efeitos negativos do registro malfeito

DADO
INCONSISTENTE

ATENDIMENTO

MELHORIA DA
QUALIDADE NO
AO(A) CIDADAO(A),

+ Classificagio
incorreta

+ Tipificagio * Dificuldade para
incorreta elaboragio dos

relatorios

gerenciais

* Registro * Néo possibilita

i mudanga nas
inconsistente

* Tratamento politicas de saide * Ineficiéncia da
incorreto da

demanda

assisténcia a

AUSENCIA DE
IRELATORIOS DE
QUALIDADE

INCONSISTENCIA
CATEGORIZAGAO DA

INSUFICIENTE

| SONDAGEM

DEMANDA

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Etapa Il - Tipificacdo da demanda quanto ao assunto
o Apds registrada, a demanda deve ser analisada e tipificada, segundo a sua
pertinéncia ao SUS e as areas de competéncia. Sdo assuntos principais:
I. Alimento.
I, Assisténcia a Saude.
I1l. Assisténcia Farmacéutica.
IV. Assisténcia Odontoldgica.
V. Assuntos Nao Pertinentes.
VI. Cartao SUS.
VII. Comunicacao.
VIIl.Conselho de Saude.

IX. Estratégia de Saude da Familia/Programa de Agentes Comunitarios de Saude
(ESF/Pacs).
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N

X. Financeiro.

Xl. Gestao.

XI1. Orientacoes em Saude.

XIII.Ouvidoria do SUS.

XIV. Produtos para Saude/Correlatos.

XV. Programa Farmécia Popular do Brasil.

XVI.Programa Farmécia Popular do Brasil - Sistema Copagamento.
XVII.Programa Nacional de Controle do Tabagismo (PNCT).

XVIII. Programa Nacional de DST e AIDS.

XX SAMU.

XX Transporte.

XX1.Vigilancia em Saude.

XXI1.Vigilancia Sanitéria.

O Manual de Tipificacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS
contempla orientacoes a respeito dessa analise podendo ser
utilizado por todas as Ouvidorias do SUS em seu processo

aguviporia de trabalho. Porém, é importante salientar que o Sistema

S US Informatizado OuvidorSUS ja contempla essa tipificacao

o Os erros/inconsisténcias detectados devem ser corrigidos e os técnicos

envolvidos no registro devem ser orientados, visando alinhar o entendimento.

Tipificacdo da demanda

Apbs classificada, a demanda deve ser tipificada.
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JuvIido

O Sistema OuvidorSUS dispée de um
Manual de Tipificacao, que pode ser

acessado na pagina: <www.saude.

QLW I D-OeRE A

S U S gov.br/ouvidoria>

A etapa de tipificacdo compreende identificar o tipo de demanda apresentada pelo(a)

cidaddo(a), a partir do seu contetido (assuntos e subassuntos).

A correta tipificacdo da demanda é fundamental para a qualidade do registro. Essa
informacdo é importante para o correto encaminhamento e para o tratamento da
demanda; assim como para a elaboracdo de relatérios gerenciais fidedignos, utilizados

como instrumento de gestdo da Ouvidoria do SUS.

e Requisitos para uma correta tipificacao:
I. Registro completo.
Il. Interpretacdo sem inferéncias.

I1l. Desmembramento adequado da demanda.

e Hauma correlacdo entre a tipificacdo e a classificacdo da demanda utilizada
na geracao de relatérios gerenciais. Por isso, ndo deve haver inconsisténcias
neste cruzamento, visto que elas podem comprometer a consisténcia dos

dados estatisticos.

o NaTabela 1, aseguir, podem ser verificadas vérias inconsisténcias. Por exemplo,
no subassunto ‘dificuldade de acesso’, houve 21 ocorréncias classificadas
indevidamente como “solicitacdo” sendo que deveriam ser classificadas
como “reclamacao”. Da mesma forma, o quadro apresenta 29 ocorréncias de
insatisfacdo classificadas como solicitacdo, no lugar de reclamacéo ou dentincia.
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Tabela 1 - Inconsisténcia na tipificacao

DIFICULDADE DE ACESSO 21 75 5 0 43 0 94
INSATISFACAO 29 0 3 0 5 |3 | 40
INTERNACAO 26 1 0 0 45 0 72
DIFICULDADE EM ADQUIRIR MEDICAMENTO 87 7 5 78 3 0 180
PROTESE 16 0 0 0 5 0 21
FRALDA DESCARTAVEL 14 0 78 5 87 193
ANIMAIS SINANTROPICOS 1 45 2 7 0 55
SATISFACAO 142 | 2 | 5 45 4 5 203
AGUAE AMBIENTES 5 5 0 0 87 101
COBRANCA INDEVIDA 7 87 4 54 4 | 4 ] 160
PREVENCAO 3 I 2| | 5 | 0 23 1 34
DOENCAS 5 2 1 2 35 87 132
FALHANO SISTEMA OPERACIONAL 87 2 3 2 45 4 143
ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA 5 87 1 2 39 14 148
PRECO ABUSIVO 45 1 4 2 5 4 67
DEMORAEM SER ATENDIDO 4 1 2 0 63 4 74

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Etapa lll - Definicdo da prioridade da demanda

o Antes do encaminhamento da demanda, deve ser definido o seu nivel de
prioridade, conforme Quadro 6.

Além disso, deve ser fixada uma data limite para a conclusdo da andlise e da resposta a
demanda, definida a partir das informacoes colhidas no momento do seu registro.

Quadro 6 - Sugestao de niveis de prioridade dademanda e
respectivos prazos de resposta de acordo com a Portaria do
Ministério da Saude n° 8, de 25 de maio de 2007

1 Urgente 15dias
2 Alta 30dias
3 Média 60dias
4 Baixa 90 dias

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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No Sistema Informatizado OuvidorSUS,

a definicio da prioridade gera

automaticamente a data limite de
OUYIDDRIA

S IJS conclusio da demanda.

Etapa IV - Definicdo da natureza da providéncia a ser adotada

o A natureza da providéncia é outra informacdo importante a ser registrada,
conforme Quadro 7.

Quadro 7 - Classificacao da providéncia a ser adotada em funcao
do teor dademanda

Teor da Demanda Natureza da providéncia
Solicitacdes e informacoes Avaliar possibilidade de Atendimento
Reclamacdes e denuincias Apuracao

Elogios e sugestoes Conhecimento

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

O Sistema Informatizado OuvidorSUS contempla um
campo a ser preenchido na aba de “Encaminhamento da
demanda”, de acordo com a sua classificacdo que pode

=A== ser: (a) Atender para Solicitacio e Informacao; (b) Apurar
para Reclamacbes e Dentncias; e (c) Conhecer para
Elogios e Sugestoes.

Processo 2.2 - Encaminhamento das demandas

e O primeiro passo para o encaminhamento da demanda ¢ a identificacdo da(s)
unidade(s) administrativa(s) do 6rgdo ou entidade responsavel(eis) pelas
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atividades ou servicos abordados na demanda, para a qual (ou as quais) ela

deve ser encaminhada.

Para assegurar que esse processo de identificacdo e encaminhamento seja
eficaz,éfundamentalqueosservidoresdaouvidoriapossuamoconhecimento
necessario sobre o Sistema Unico de Satide e das competéncias dos érgaos e
entidades que o compdem, nas trés esferas de governo, conforme legislacdo
e normas que regem o Sistema. (Veja Quadro 8).

Quando a unidade administrativa do érgao/entidade que a Ouvidoria do
SUS houver encaminhado a demanda do(a) cidaddo(a) responder que o
assunto ndo esta na sua area de competéncia, a ouvidoria deve realizar novo

encaminhamento para outro destino.

Lembrar-se de que, no Sistema SUS, o municipio tema responsabilidade direta
de viabilizar o acesso dos seus municipes aos servicos publicos de saude,
embora alguns municipios ainda ndo tenham assumido a responsabilidade

pelos procedimentos de alta complexidade, conforme diretrizes do SUS.

Quadro 8 -Modelo de organizacao da Atencao a Saude conforme
os trés niveis hierarquicos complementares

Composta por todas as acoes de responsabilidade da esfera
municipal, oferecidas diretamente a populacdo nos Centros
e Postos de Saude e no domicilio, incluindo af as Unidades de
Saude da Familia (UBFs), priorizando as acdes de promocao
~ . e de prevencao da saude tais como: campanhas de vacinacao,
ATENCAO BASICA ) } )
programa de controle da hipertensdo e diabetes, saude da
mulher (controle do cancer de colo do Utero e de mama,
assisténcia ao pré-natal, planejamento familiar), controle do
tabagismo, controle da tuberculose, DST/aids, atencdo a satde

doidoso, salide do adolescente, entre outros.
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conclusdo

Abrange acbes e servicos de responsabilidade da esfera

municipal quevisam atender aos principais problemas e agravos

de saude da populacdo, cuja complexidade da assisténcia na

pratica clinica demande a disponibilidade de profissionais

especializados e a utilizacdo de recursos tecnolégicos para

MEDIA 0 apoio diagnostico e tratamento. Como exemplos, podem

COMPLEXIDADE o (itados procedimentos especializados realizados por

profissionais médicos, outros profissionais de nivel superior

e nivel médio, procedimentos traumato-ortopédicos, acoes

especializadas em Odontologia, Diagnose, Fisioterapia,

Radiodiagnostico, Patologia clinica, Anatomopatologia e
Citopatologia.

Compreendeoconjuntodeprocedimentosderesponsabilidade
da esfera estadual que envolve tecnologia de ponta e alto
custo, propiciando a populacdo acesso a servicos qualificados,
ALTA integrando os demais niveis de atencdo a saude (atencdo
COMPLEXIDADE basica e média complexidade). Entre os procedimentos podem
ser citados: assisténcia ao paciente oncoldgico, cirurgias
cardiovasculares, procedimentos de neurocirurgia, cirurgia
reprodutiva, diagndsticos por tomografia computadorizada,
ressonancia magnética, saude auditiva etc.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
As Ouvidorias do SUS integradas ao Sistema
Informatizado OuvidorSUS devem observar

o procedimento especifico para esses casos
QU IDORIA

previstos no Manual de Operacionalizacao
S US do Sistema OuvidorSUS - Técnico.
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Processo 2.3 - Acompanhamento das providéncias e cobranca dos resultados

Aouvidoriadeve acompanharotramite dademandaparaagilizar eintermediar
as acoes, se necessario. Por essarazao, é essencial que aouvidoriamantenhaa
boa interlocucdo com as demais unidades administrativas do 6rgao/entidade,

responsaveis diretos pela resolucdo das demandas.

Em caso de constatacdo de problemas na tramitacdo da demanda, no dmbito da
unidade administrativa responsavel que ndo puderem ser resolvidos diretamente
com os responsaveis pela resposta, procurar a instancia imediatamente superior

ao responsavel pela resposta e solicitar providéncias corretivas.

O mesmo procedimento deve ser adotado se constatado que a resposta
encaminhada pela unidade administrativa responsavel ndo atender aos

padrdes minimos esperados.

No acompanhamento do processo de tramitacdo da demanda dentro do
orgao/entidade, pode ser utilizado sistema informatizado que forneca o status

da demanda com o seu nivel de prioridade.

O técnico responsavel deverd entrar em contato com as unidades
administrativas do drgao/entidade e parceiros sempre que necessario, com o
intuito de auxiliar e orientar o processo de resposta de forma a evitar a perda

dos prazos e favorecer a qualidade das respostas.

O acompanhamento do andamento das demandas nas unidades
administrativas do ¢rgdo/entidade deve ser continuo, com o objetivo
de verificar se elas estdo sendo analisadas e tratadas em tempo habil
- considerando o seu status e a prioridade - e verificar a qualidade das
respostas que estdo sendo produzidas, especialmente no que se refere
a coeréncia com o teor do registro da demanda e com os principios e as
diretrizes do SUS.
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Status é a denominacdo dada ao
estado que a demanda se encontra,
como: nhovo, encaminhado, em andlise,
SIIRaRIA andlise interna, concluido, fechado e

arquivado.

e Caso constatados atrasos na analise e na resposta & demanda, a Ouvidoria
do SUS deve fazer contato com a unidade administrativa para verificagdo dos

motivos do atraso.

e E desejavel que a ouvidoria disponha de sistema informatizado de gestéo
de demandas e outras ferramentas que torne possivel o0 acompanhamento
delas quando apresentadas até o momento da resposta ao(a) cidadao(a); e
a consolidacdo das informacoes relativas as demandas para conhecimento
do gestor.

Processo 2.4 - Analise da resposta e conclusio/fechamento das demandas

o Umademanda sé deve ser fechada mediante uma resposta satisfatoria, o que
nao significa que ademanda tenha que ser atendida. A resposta pode indicar
ainviabilidade de atendimento & demanda.

e Apdsreceber arespostadademandado(a) cidaddo(a), encaminhada pela unidade
administrativa responsavel, a Ouvidoria do SUS deve avaliar se o seu contetido é
claroeobjetivo, se estarelacionado ao que foi explicitado no registro dademanda

e, ainda, se estd alinhado aos principios e as diretrizes do SUS.

e Quando possivel, é desejavel que a ouvidoria faca uma revisido no texto para
verificar, inclusive, se eventuais legislacbes e normas citadas na resposta
estdo corretas, em vista dessas informacdes serem alvos frequentes de
equivocos de redacdo. Caso aresposta ndo atenda aos requisitos anteriores,
a demanda deve ser reencaminhada a unidade administrativa responsavel
para revisao da resposta.
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e A demanda respondida satisfatoriamente deve ser encaminhada ao(d)
cidaddo(a) e deve ser efetuado o registro de “concluido” (fechamento da
demanda), no sistema de informacéao da ouvidoria.

As Ouvidorias do SUS integradas ao Sistema Informatizado
OuvidorSUS devem observar os procedimentos especificos,

previstos no Manual de Operacionalizacao do Sistema OuvidorSUS

QUN DR A

- Técnico.

o Vejano Quadro 9 a sugestdo de procedimentos de conclusdo ou fechamento
da demanda, utilizados no Sistema OuvidorSUS.

Quadro 9 - Procedimentos de conclusao ou fechamento da

demanda
Natureza da A . ~
Providéncias de conclusao ou fechamento da demanda
Demanda
O registro de Dentincia ou Reclamacao deve ser concluido
ou fechado quando a resposta apresentada pela unidade
administrativa responséavel indicar que os fatos descritos no
Dentinciaou ) ) A
registro foram apurados e quais as providéncias tomadas.
Reclamacao

Nao esquecer de informar ao(a) cidaddo(d) sobre a conclusao
da demanda, repassando a informacado apresentada pela

unidade administrativa responsével.

O registro de Solicitagdo deve ser concluido ou fechado
quando a resposta apresentada pela unidade administrativa
responsavel indicar que a demanda do(a) cidaddo(a) foi
atendida ou quando apresentar as orientacées de como o(a)

SolicitacGes Gerais cidadao(a) deve proceder para ter seu pleito atendido.

Quando a solicitacado se referir a procedimentos ndo cobertos
pelo SUS, a resposta deve conter orientacdes claras e

encaminhamentos coerentes.

continua
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Naturezada A s -
Providéncias de conclusio ou fechamento da demanda

Demanda
. As informacbes devem ser fechadas apds prestar os
Pedido de _ . N .
. esclarecimentos solicitados em observancia a Lei de Acesso a
Informacgoes }
Informacéo (LAI) de n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.
Deve ser concluida ou fechada apds o recebimento da
. resposta pela unidade administrativa responsavel. Aresposta
Sugestao o ] .
deve ser clara e objetiva, fornecendo esclarecimento quanto a
viabilidade ou ndo do aproveitamento da sugestao.
Deve ser concluido ou fechado com mencao de agradecimento
Elogio ao(a) cidaddo(a) e a informacdo de que o setor responsavel

tomou conhecimento e divulgou para os interessados.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

O controle das demandas e das respostas: apds fechada a demanda e
informada ao(a) cidaddo(&), a Ouvidoria do SUS deve proceder ao registro da
situacdo final da demanda quanto aos procedimentos adotados. Devem ser
registrados, no minimo, se a solicitacédo (a) foi atendida; (b) ndo foi atendida; (c)

nao foi localizado o(a) cidadao(a); ou (d) se o(a) cidadao(a) faleceu.

Quando essa demanda de solicitacao nao for atendida, é preciso registrar,
também, o motivo que pode ser: (a) por falta de recursos orcamentérios/

financeiros; (b) procedimento ou medicamento ndo coberto pelo SUS; (c)
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cidadéo ja realizou atendimento particular; (d) nimero de vagas insuficiente;

(e) cidaddo ndo compareceu; e (f) outros.

Quando a demanda tratar de dentincia ou reclamacao, registrar se ela foi ou
nao apurada pela unidade administrativa. Caso tenha sido apurada, informar,

ainda, se ela procede, ndo procede, ou é inconclusiva.

Nao é necessario registrar a situacao final da demanda quando essa se tratar

de informacéo, elogio ou sugestao.

6.3 Macroprocesso lll - Gestao da Informacao edo
Conhecimento

O Macroprocesso Gestdo da informacdo e do conhecimento engloba os processos de
busca, identificacdo, classificacdo, processamento, armazenamento e disseminacdo de
informacdes e conhecimentos, independentemente do seu formato ou meio em que se

encontra.

A Gestdo da informacdo e do conhecimento compreende acdes que vao desde a
publicacao de dados referentes a ouvidoria, a captacao de novas informacoes que sejam

interessantes ao contexto das Ouvidorias do SUS.

Seu objetivo é fazer com que as informacoes cheguem as pessoas que necessitam delas

para tomar decisdes no momento certo.

Realizar a Gestdo da informacao e do conhecimento requer competéncias especificas do
profissional. E comum encontrar em organizacdes pessoas que exercem tais atividades
e tém as mais diversas formacdes, tais como: Administracao, Informatica, Engenharias,
Ciéncias Econdmicas, entre outras. Porém, existem profissionais com formacdo
especifica para trabalhar com a gestdo da informacdo (seja em parte ou em todo o
processo) e que dominam os aspectos inerentes a informacéo - sdo os profissionais da
informacao. Podem-se identificar algumas destas formacoes: Biblioteconomia, Ciéncia
da Informacao, Documentacdo, Gestao da Informacao, Comunicacdo Social, Informatica,

Arquivologia, entre outras.
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A Gestdo da informacdo e do conhecimento deve se apoiar em politicas
organizacionais que propiciem a sintonia ou inter-relacionamento entre as
unidades ou setores da instituicdo, esta é condicao imprescindivel para que o
fluxo de informacao seja efetivo.

Figura 8 - Processos de gestao da informacao e
do conhecimento

Macroprocesso 3
Gestéo da informacgao e do conhecimento
| | I | |
PROCESSO 3.1 PROCESSO 3.2 PROCESSO 3.3 PROCESSO 3.4

Armazenamento e Gestao dos Tratamento dos Preparagéao de
seguranga dos mecanismos de dados e elaboragéo elatérios gerenciais
dados informacao de estatisticas e de divulgagao

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Processo 3.1 - Armazenamento e seguranca dos dados

E essencial que a Ouvidoria do SUS disponha de um banco de dados que retina
e proteja as suas principais informacdes, garantindo a confidencialidade,
integridade, disponibilidade e a autenticidade dessas informacdes. Esse
banco de dados ndo precisa ser, necessariamente informatizado, muito
embora 0s novos recursos tecnoldgicos facilitem, em muito, aorganizacdoe a

disponibilizacdo dos dados ao gestor e sua comunicacdo com o(a) cidaddo(a).

S&o procedimentos desejdveis para garantir a seguranca da informacao
gerada pela Ouvidoria do SUS:

Monitoramento do processo de registro dademanda, afim de resguardar

asua qualidade (Vide Processo 2.1).
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Selecdo e obtencdo de dados e informacdes a partir de fontes oficiais.
Mapeamento e reconhecimento dos fluxos formais de informacao que
viabilizem sua alimentacado regular.

O uso de tecnologias que garantam a seguranca do banco de dados e
resguardem, inclusive, bases histéricas de dados, assim como o sigilo a
informacdes confidenciais como, por exemplo, informacoes pessoais.
Uso de tecnologias da informacdo que permitam a interoperabilidade

entre bancos de dados.
Processo 3.2 - Gestao dos mecanismos de informacao

Sistemas de informacdo sao importantes para gerenciar e filtrar os dados
coletados e reunidos pela OQuvidoria do SUS, transformando-os em
informacoes Uteis para a propria ouvidoria, para os gestores do SUS e para
a sociedade. Esses sistemas devem assegurar seguranca e disponibilidade a
informacdo, que deve ser oferecida de forma precisa, concisa, simples e de

forma oportuna.

O sistema de informacdo da ouvidoria, preferencialmente, informatizado,
deve ser confidvel, seguro e atualizado, além de facil, répido e acessivel aos
usuarios. Paraisso, é fundamental que a ouvidoria invista na gestao de seus
sistemas de informacao, de forma a preservar a integridade e a consisténcia

dos seus bancos de dados.
Constituem, entre outras, boas praticas de gestao da informacao:

Realizacdo de periddicas copias de seguranca (backups) e utilizacado de
senhas de acesso, entre outras praticas de seguranca.
Preservacao de informacdes histoéricas relacionadas ao desempenho e a
memoria da ouvidoria.

Identificacdo e registro dos conhecimentos institucionais mais
importantes.
Protecdo do acervo, das informacoes histéricas e dos resultados de

estudos e pesquisas realizados pela ouvidoria.
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e) Investimento sistemético na conservacao, na melhoria e na inovacéo
tecnolégica dos sistemas de informacao utilizados.

O Sistema Ouvidor SUS é uma ferramenta util e segura, colocada
a disposicdo das Ouvidorias do SUS. Mediante acesso ao banco
de dados gerados a partir da operacio do Sistema Informatizado
OuvidorSUS, as ouvidorias podem realizar analise de dados,

elaboracao de relatérios e publicacdo destes.

O Sistema Informatizado OuvidorSUS

e Para concretizar suas acdes, a Ouvidoria do SUS conta com sistema
informatizado, que permite a producdo de relatérios atualizados e

consolidados sobre suas atividades e resultados.

o O Sistema OuvidorSUS foi desenvolvido pelo Departamento de Ouvidoria-
GeraldoSUS,emparceriacomo Departamentode Informaticado Ministério
da Saude (DATASUS) e esta regulamentado pela Portaria MS/SGEP n° 8, de
25 de maio de 2007. O Sistema unifica os registros feitos pela populacao
e permite que os protocolos gerados cheguem ao conhecimento da esfera
de competéncia, favorecendo a corresponsabilidade de todos os entes

envolvidos no processo de descentralizacdo da gestdo em saude no SUS.

o O Sistema Informatizado OuvidorSUS tem por finalidade o cadastramento
das reclamacoes, das sugestdes, das solicitacdes, das denlincias e dos elogios
dos(as) cidaddos(as), assim como a disseminacdo das informacdes em satide

por meio do Banco de Informacoes Técnicas em Salde (Bits).

o Ele atua como ferramenta de apoio a atuacdo descentralizada e sistémica
das Ouvidorias do SUS. O uso do Sistema agiliza e desburocratiza a

comunicacdo entre as ouvidorias em saude, bem como subsidia a geracdo de
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relatorios estatisticos, com o propdsito de nortear e respaldar novas acoes
em saude, possibilitando & ouvidoria o desempenho de um importante papel
de instrumento de gestao. Além disso, o sistema permite a disseminacéo de
informacodes, a partir de um banco de dados atualizados periodicamente por
umaequipe especializada do Departamento de Ouvidoria-Geral do Ministério
da Saude.

Processo 3.3 - Tratamento dos dados e elaboracao de estatisticas

o Os dados estatisticos de uma Ouvidoria do SUS sao produzidos com base
nas informacdes das demandas protocoladas ou inseridas em sistema
informatizado por ela utilizado; assim como pelos dados relacionados a

disseminacéo de informagdes.*

e Ageracao de informacao, a partir da consolidacdo e do tratamento estatistico
e analitico desses dados, contribui para a qualidade do controle social e para
a geracao de conhecimento que possa ser aplicado em prol da ampliacdo do
acesso, da equidade, da integralidade e da humanizacédo dos servicos publicos
de salde. Essa diretriz norteia o processo de construcéo e publicacdo de
informacdes produzidas pelo trabalho rotineiro das Ouvidorias do SUS.

o Os relatdrios produzidos pela Ouvidoria do SUS, com dados estruturados
sobre o desempenho do ¢rgao/entidade no provimento de servicos a

populacdo, podem se constituir em importante ferramenta para os gestores

4 A Politica Nacional de Informacéo e Informéatica em Saude (PNIIS), em debate desde 2003, propde entre
seus principios que “a gestdo da informacado em saude deve ser integrada e capaz de gerar conhecimento”.
Sua diretriz ¢ a de que o Sistema Unico de Salude deva dispor de um sistema nacional de informacdo em
sauide articulado, que produza informacoes para os(as) cidadaos(as) e para os gestores; que contribuam
para a qualidade do controle social e a geracdo de conhecimento no setor, que possa ser aplicado em prol da
ampliacdo do acesso, da equidade, integralidade e humanizacao dos servicos. Essa diretriz norteia o processo
de construcao e de publicacao de informacoes produzidas pelo trabalho rotineiro das Ouvidorias do SUS.

E fundamental que os gestores do SUS, em todas as esferas de governo, tenham acesso a ferramentas
informatizadas que disponibilizem dados estruturados e relatérios que subsidiem a acdo de melhoria e
inovacao no Sistema.

Para que esses dados sejam convertidos em acoes objetivas, eficientes e eficazes é importante que a equipe
de Gestao da Informacao esteja capacitada para compreender a dindmica das informacoes que trafegam pelo
servicode ouvidoria. E necessario que compreendam o fluxo de tratamento das manifestacées, acomposicdo de
rede, a disseminacao de informacoes, enfim todos os processos que envolvem o dia a dia deste tipo de servico.
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do SUS identificarem melhorias e inovagcdes nos servicos e nas atividades

realizadas no ambito do Sistema.

Por essa razao, é fundamental que os gestores do SUS, em todas as esferas
de governo, tenham acesso a ferramentas informatizadas que disponibilizem
dados estruturados e relatérios que subsidiem a acdo de melhoria e de

inovacao no Sistema.

Para que a Ouvidoria do SUS possa dar tratamento adequado aos dados
por ela coletados e produzir estatisticas que possam subsidiar o processo
decisorio do gestor, é essencial que ela possua profissionais habilitados em
gestdo da informacéao, capazes de compreender a dindmica das informacoes
que trafegam pelo servico de ouvidoria. E necessario que compreendam o
fluxo de tratamento das manifestacdes, a composicdo de rede, a disseminacao
de informacoes, enfim todos os processos que envolvem o dia a dia deste tipo

de servico.

A Ouvidoria do SUS deve ter rotinas que incluam a producao de estatisticas, a

respeito, no minimo, das seguintes informacoes:

Quantidade de informacbes disseminadas e sua distribuicdo no periodo
analisado (seja por meio eletronico ou humano).

Quais os assuntos mais disseminados e sua distribuicdo no periodo
analisado.

Manifestacdes protocoladas por canais de atendimento.

Assuntos mais demandados e sua respectiva classificacao.

Mapeamento dos destinos que recebem manifestacbes oriundas da
ouvidoria e correlacionar com informacdes sobre demandas pendentes
(manifestacdes que ainda ndo foram concluidas no ambito do SUS) e
manifestacdes resolvidas.

Tempo médio de resolucao das manifestacoes.

Acbes adotadas pelaouvidoria para qualificar seus processos de trabalho,

acolhimento do(a) cidaddo(3), entre outros.
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N

o E desejavel que as Ouvidorias do SUS no processo de producdo de
estatisticas, utilizem os mesmos indicadores, a fim de possibilitar a integracao
e o cruzamento de dados entre elas e, inclusive, a producdo de estatisticas
nacionais sobre o sistema nacional de Ouvidorias do SUS.

o Sugestdo de estatisticas Uteis:

a) Tipo de atendimento.

b) Status.

c) Classificacdo versus demandas vencidas.

d) Classificacao versus prioridade da demanda.

e) Técnico responsavel versus classificacdo.

) Status versus classificacao.

g)  Status versus demandas vencidas.

h) Status versus prioridade da demanda.

i) Técnico responsavel versus status.

i) Unidade administrativa versus demandas vencidas.

k) Unidade administrativa versus satisfacdo do(a) cidaddo(a).

I)  Comparativos por periodo, entre um ano e outro, por assunto
e subassunto.

As Ouvidorias do SUS integradas ao Sistema Informatizado
OuvidorSUS tem a sua disposicao relatérios automaticos que
disponibilizam cruzamentos estatisticos basicos.
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Processo 3.4 - Preparacao de relatérios gerenciais e de divulgacao

Relatérios Gerenciais:

Relatorio Gerencial: Trata-se do principal relatério a ser elaborado e
disponibilizado pela Ouvidoriado SUS parainformacao do gestor do érgéao/

entidade no qual ela estiver inserida e deve ter ampla divulgacao externa.

O Relatorio Gerencial deve ser feito de acordo com a realidade de cada ouvidoria,
porém o ideal é que seja feito no minimo um relatério no periodo de seis meses. Deve ser
produzido a partir dos dados consolidados das manifestacdes recebidas na Ouvidoria
do SUS, com qualificacdo e quantificacdo dos assuntos demandados. O relatério contém
informacdes sobre como a sauide publica é percebida pelos seus usudrios e permite o
planejamento de politicas de satiide mais efetivas, que vao ao encontro das necessidades
prementes da populacdo. O Relatdrio Gerencial € apresentado aos érgaos de controle
interno e externo, e também amplamente divulgado nos demais érgaos e entidades do

SUS e para a sociedade em geral.
S&o informacdes proéprias do Relatério Gerencial:
NuUmero de manifestacdes recebidas no ano, comparado com o nimero de
manifestacdes dos anos anteriores.
Evolucdo do nimero de registros mensais no ano.
NuUmero de manifestacoes registradas por canais de entrada.
Manifestacdes recebidas por tipificacdo e classificaco.
Manifestacdes encaminhadas, em andlise, concluidas e reencaminhadas.
Manifestacdes resolvidas: fechadas e arquivadas.
Grau de resolubilidade, por ponto da rede.

Perfil das pessoas que contataram a ouvidoria.
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Relatdrio de Monitoramento e Avaliacédo: relatério produzido a partir
do monitoramento das manifestacdes cadastradas no sistema de
informacdo da Ouvidoria do SUS. Deve contemplar tabelas e graficos.
Deve ser produzido, no minimo mensalmente, para ser utilizado na gestao
interna daouvidoria e pelo gestor, no acompanhamento e na avaliacdo do
desempenho da Ouvidoria do SUS.

Adicionalmente, a Ouvidoria do SUS deve produzir relatérios especificos
para as diferentes dreas tematicas, de forma a atender os gestores do
SUS em suas necessidades, como também as solicitacdes dos setores ou

conforme necessidade apontada pelo ouvidor (Vide Processo 5.2).

Categorias de informacoes tratadas no Banco de Informacoes Técnicas em Satde -
Linhas Gerais

O Banco de Informacbes Técnicas em Saude (Bits) é o conjunto de
informacdes organizadas e armazenadas no sistema informatizado
OuvidorSUS para disseminacdo de informacao, esclarecendo ao(a) cidadao(a)
duvidas referentes a salde. Passou por processo de dinamizacdo na busca
por informacoes, tornando-se mais agil e pratico. O Bits agrupa, armazena e
disponibiliza as informacdes obedecendo a uma estrutura de dados, que se

organizaem “Tema” e “Topico”.

Qualqguer ouvidoria que possua nivel | de acesso ao OuvidorSUS pode criar
seus proprios bancos de informacdes, pautados em suas necessidades

especificas.

Os “Temas” caracterizam um assunto mais amplo, por exemplo, salde da
mulher, vacinacdo, nome de doenca. Os “Topicos” sdo os subassuntos,
por exemplo, informacdes sobre gravidez, vacinacao contra poliomielite,

prevencdo da aids.
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Além do Banco de Informacdes Técnicas em Saulde (Bits), a ouvidoria pode
utilizar duas outras maneiras paradisseminar informacdes: URA (atendimento

eletrénico) e o FAQ®.

Adisseminacdo de informacdes funciona como um filtro e contribui para que
a Ouvidoria do SUS nao precise registrar e tratar demandas que podem ser
resolvidas por meio de um simples esclarecimento. Assim, podem-se canalizar
esforcos paradar melhor tratamento a manifestacoes que, de fato, ndo possam
ser resolvidas apenas pela ouvidoria. Trabalha-se apenas com manifestacoes
de usudrios que conhecem os requisitos precedentes para cadastrar uma

demanda na ouvidoria.

Quadro 10 - Categorias de informacoes disponiveis no Bits

Grupo de Informacgoes Informacoes disponiveis

Disponibiliza ao(a) cidadado(3) informagdes sobre as
politicas, as acbes e os programas desenvolvidos pelas
secretarias de salde municipal, estadual e pelo Ministério

Gestao do SUS
da Saude.
Informam ao(a) cidaddo(a) o que esta sendo realizado pela
gestdo do SUS em cada uma das esferas de gestao.
Reline informacdes sobre promocdo, prevencao, e
Doencas e recuperacao da saude, abrangendo, por exemplo, assuntos

orientacées emsaide | relativos a conceito, tratamento, sintomas e formas de

convivio com agravos ja conhecidos ou ndo pela populacao.

Informa as formas de acesso aos servicos do SUS ao usudrio
Rede do SUS e os procedimentos necessarios. Exemplo: onde e como
obter medicamentos da Atencdo Basica.

> Frequently Asked Questions (Perguntas Frequentes).
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Grupo de Informacoes Informacoes disponiveis

Politicas, programas, o y o ,
. Reune informacoes sobre assuntos de relevancia social em
campanhas e acoes ) ) o
. salde, geralmente, divulgados pela midia e que despertam
estratégicas e/ou i o . o
. grande interesse e propiciam muitas ddvidas.
emergenciais:

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Além de serem espacos propicios ao acolhimento, ao tratamento e ao
encaminhamento de manifestacdes da populacdo aos gestores em diversas
instancias do SUS, as ouvidorias atuam também na perspectiva informativa,
isto &, disseminam informacdes em saude visando maior efetividade no

desenvolvimento deste tipo de servico como espaco de cidadania.

A disseminacdo de informacoes funciona como espécie de filtro e contribui
para que a ouvidoria ndo precise registrar e tratar todo e qualquer tipo de
demanda, sendo que algumas podem ser resolvidas por meio do simples e
objetivo acesso ainformacao. Assim, podem canalizar esforcos para melhorar
o tratamento das manifestacdes que, de fato, ndo podem ser resolvidas
apenas pela ouvidoria. Dessa forma apenas com manifestacdes de usuarios
que conhecem os requisitos para cadastrar uma demanda na ouvidoria sdo

efetivamente registradas como protocolos.

6.4 Macroprocesso IV - Articulacido com a Rede de
Ouvidorias do SUS

Figura 9 - Processos de articulacao com a rede SUS

Macroprocesso 4

Articulagdo com a rede SUS

PROCESSO 4.1 — Articulagdo com PROCESSO 4.1 — Articulagao
as unidades administrativas do com as demais Ouvidorias
orgao/entidade do SUS

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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Processo 4.1 - Articulacdo com as unidades administrativas do 6rgao/entidade

A “rede” da Ouvidoria do SUS:

A Ouvidoria do SUS é responsével por receber as manifestacoes, analisar e
encaminhar para a unidade administrativa do érgdo ou entidade responsavel
pelo assunto, constituindo, assim, o canalizador e o intermediador das

manifestacoes do(a) cidadao().

Significa dizer que ela trabalha em rede,pois para o trabalho da ouvidoria ser efetivo, é
necessario que esta possua articulacdo com as areas responsaveis para a resolucdo da
demanda. Nesse caso, as unidades administrativas, 6rgaos ou instituicdes responsaveis
por responder ou resolver as demandas acolhidas podem ser considerados como a “rede
da Ouvidoria do SUS".

A rede de articulacéo institucional da Ouvidoria do SUS pode ser composta
por todas as unidades administrativas de salide ou entdo composta por todas
as unidades de salide e seus departamentos, ou ainda, por todos esses e ainda

suas superintendéncias.

Para atuar em rede com as unidades administrativas, érgdos ou entidades
com 0s quais mantém interface no desempenho de suas competéncias, é
preciso que a Ouvidoria do SUS respeite o processo politico-administrativo
de organizacdo e funcionamento do 6rgdo gestor e demais instituicoes
envolvidas, de formaapromover aarticulacdo e a cooperacao no tratamentoe
naresposta as demandas recebidas dos cidadaos, fixando, em conjunto, fluxos,
prazos, processos de trabalho, responsabilidades e agentes responsaveis em
cada ponto darede.

Para isso, é recomendavel analisar, previamente, o perfil das unidades, dos
orgaos e das entidades que fazem parte da rede de articulacao, de forma que
proponha e concerte processos conjuntos de tratamento da demanda de

maneira rapida e eficiente.
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QOutro ponto de grande relevancia é a necessidade da Ouvidoria do SUS
manter uma equipe de profissionais que compreenda, adequadamente,
a organizacdo do SUS e do respectivo érgdo gestor da salde, e conheca as

competéncias e atribuicoes de cada uma de suas unidades administrativas.
Pro-articulacdo em rede para responder ao(a) cidadéo(d)

Aarticulacdo com as demais instituicdes que compdem a rede da Ouvidoriado
SUS implica o esclarecimento, a discussdo e a concertacdo sobre os seguintes

toépicos principais:

Definicao dos objetivos da implantacdo da Ouvidoria do SUS.
Importancia da ouvidoria para a gestdo e para as areas envolvidas.
Canais de entrada e fluxos propostos para a estruturacdo da rede,
inclusive de relatoérios gerenciais.

Disponibilizacdo de responséveis em cada ponto para responder as
demandas e a pactuacdo de processos de trabalho com cada integrante
darede.

Responsabilizacdo definida nas respostas aos cidadaos (Ouvidoria versus
darede).

Definicdo de prazos para resposta, formalmente (por lei, decreto,
portaria) ou ndo, mas sempre discutido com a rede.

Divulgacao de informacoes.

Colaboracao com o desenvolvimento das acdes de cada area.

Fundamento ético quanto ao tratamento das demandas.

Como resultado dessa concertacdo, a Quvidoria do SUS deve garantir que sejam
estabelecidos os principais norteadores da atuacdo integrada e, especialmente, os

seguintes aspectos:
Responsabilidades e competéncias da ouvidoria e das unidades

administrativas no processo de andlise e resposta as demandas dos(as)

cidadaos(as).
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Fluxos e prazos do processo, assim como pontos criticos e indicadores.
Mecanismos de comunicacdo entre a Ouvidoria do SUS e demais
unidades administrativas, 6rgaos e entidades da rede.

Disponibilidade de pessoal e recursos necessarios ao tratamento das

demandas.

Em suma, a Ouvidoria do SUS deve promover o conhecimento e a
compreensao nas unidades administrativas, nos érgaos e nas entidades que
compdem a sua rede de articulacao, a respeito do seu processo de trabalho,
das suas atribuicdes, das particularidades das demandas sigilosas e em
anonimato, da ética envolvida no tratamento da manifestacao do cidadao,
visto que essa podera tratar de assuntos relativos a colegas de trabalho ou do
proprio interlocutor. Fazer parte da rede da Ouvidoria significa compartilhar

compromissos com os cidadaos.

Processo 4.2 - Articulacdo com demais Ouvidorias do SUS

Conforme visto no item 1.5 do Mddulo |, as Ouvidorias do SUS organizam-
se de forma sistémica, em uma rede interligada, que alcanca Unido, estados
e municipios. Embora atuem de forma descentralizada, com autonomia,
observam orientacao estratégica central do Departamento de Ouvidoria-
Geral do SUS (DOGES), da Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa
(SGEP) do Ministério da Saude. Essa organizacdo sistémica tem como
objetivo maior proporcionar ao(a) cidaddo(a) maior agilidade na resposta as

suas manifestacdes e nas demandas com os érgéos gestores de satde.

Compdem, portanto, o Sistema Nacional de Ouvidorias (SNO) todas as
ouvidorias instituidas nos érgdos e nas entidades publicos integrantes do
Sistema Unico de Saude, nas administracdes federal, estadual, distrital e
municipal; assim como as Ouvidorias do SUS criadas em regides de salde, de

acordo com os planos de regionalizacdo acordados entre os entes federados.
A atuacdo em rede favorece:

A fixacdo de estratégias integradas de atuacao.
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A cooperacao e a maximizacao de recursos tecnolégicos.

O investimento conjunto na producdo do conhecimento, na sua
disseminacdo e na sua consolidacado, ao tempo em que contribui para
formar uma cultura publica de ouvir e atender ao publico.

A uniformizacao de procedimentos e o desenvolvimento de padroes de
qualidade e de racionalidade para as atividades por elas desempenhadas.
O desenvolvimento de solucdes integradas e inovadoras que otimize
o desempenho institucional das ouvidorias, a constituicdo de rede
colaborativa voltada & melhoria e a inovacdo das atividades das
ouvidorias.

A reducdo de custos operacionais e garantia da continuidade dos
processos de organizacao e funcionamento das ouvidorias.

O desenvolvimento e a implementacao de mecanismos de articulacao
horizontal das Ouvidorias do SUS que favorecam a troca constante de
dados, informacdes, conhecimentos e experiéncias.

A producao de relatérios consolidados acerca das manifestacoes

encaminhadas pelos cidaddos e sobre o desempenho das Ouvidorias do SUS.

o Para garantir essa organizacdo em rede, € essencial que as Ouvidorias do

SUS estejam sintonizadas com as orientacdes estratégicas emanadas do

Departamento de Ouvidoria-Geral/SGEP/MS e articuladas com as demais

Ouvidorias do SUS, participando de reunides e eventos de integracéo e troca

de experiéncias.

o Alémdisso, as Ouvidorias do SUS melhores estruturadas, com funcionamento

ja regularizado, devem e podem prestar apoio técnico a organizagao e a

implantacdo de ouvidorias em inicio de funcionamento.

Umasolucaoimportantedearticulagdoeinterligacaoentre
as Ouvidorias do SUS é a adesao ao Sistema Informatizado
OuvidorSUS que, além de apoiar o processo de
atendimento ao(a) cidadao(3), registro, acompanhamento
eavaliacdo das demandas, promove aintegraciao dos dados
das Ouvidorias do SUS.
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6.5 Macroprocesso V - Apoio Estratégico ao Gestor

Figura 10 - Processos de apoio estratégico ao gestor

Macroprocesso 5:
Apoio estratégico ao gestor

|
I I
Processo 5.2

Processo 5.1 Articulag3o e participagao
Subsidio ao gestor em instancias colegiadas
e outros espagos

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Processo 5.1 - Subsidio ao gestor a respeito do desempenho institucional, com base

nas informacdes recebidas pela ouvidoria

A Ouvidoria do SUS é uma unidade administrativa estratégica dentro da
estrutura do 6rgdo ou entidade. Além de ser responsavel por organizar,
interpretar, consolidar e guardar as informacdes oriundas das demandas
recebidas dos(as) cidadaos(as); a Ouvidoria do SUS deve apoiar o gestor
do érgéo ou entidade, ou seja, o gestor deve produzir relatérios com dados
gerenciais, indicadores, estatisticas e andlises técnicas sobre o desempenho do
6rgao ou entidade, especialmente no que se refere aos fatores e aos niveis de
satisfacdo dos(as) cidadaos(as) e as necessidades de correcdes e oportunidades
de melhoria e inovacdo em processos e procedimentos institucionais. Esses
relatérios devem ser periddicos, mas a ouvidoria deve produzir informacdes e

relatorios especificos quando o gestor julgar oportuno.

Para exercer o seu papel de apoio estratégico ao gestor, é fundamental que o
ouvidor tenha transito livre e acesso ao gestor, sendo chamado a participar

das reunides de planejamento estratégico e de deliberacao superior do érgao



Ministério da Saude

ou entidade e contribuir para a definicao dos objetivos e metas institucionais,
alémde apoiar estrategicamente o gestor sempre que necessario nos assuntos

relacionados com as atividades da ouvidoria.

No processo de planejamento estratégico do érgdo ou entidade, é muito
importante que a participacdo do ouvidor garanta a inclusdo de objetivos
e metas para a ouvidoria, de forma a reconhecer o seu papel no alcance da

estratégia institucional.

Para exercer adequadamente o seu papel de instancia de apoio estratégico
ao gestor, é fundamental que o ouvidor atue no sentido de garantir que todos
os que trabalham na ouvidoria conhecam e compreendam, adequadamente,
a finalidade e as competéncias da unidade, assim como as prioridades e os

desafios definidos para a sua atuacao.

Processo 5.2 - Articulacio e participacdo em instancias colegiadas do SUS e

outros espacos

AQuvidoriado SUS, em seu papel de estimular aparticipacao cidada, representa
mais um instrumento disponibilizado para promover o exercicio da cidadania,
respaldado na Constituicdo Federal e nos Principios e Diretrizes do SUS. Por
isso, é de fundamental importancia que ela atue em parceria com as instancias
colegiadas do SUS, visto que essas instancias sdo espacos representativos dos

segmentos da sociedade, que fortalecem o controle social.

Cabe a Ouvidoria do SUS se manter articulada a essas instancias colegiadas,
participando, de forma efetiva, nos espacos de discusséo por elas promovidos,
assim como em outros espacos, setores e 6rgaos envolvidos na promocao e

defesa do direito fundamental a satide.
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Principais instancias colegiadas:

Conselho dos Secretéarios Municipais da Saude - Cosems

Conselho Nacional de Secretarias Municipais de Saude - Conasems
Conselho Nacional dos Secretarios de Saude ~ Conass

Conselho Municipal de saude - CMS

Conselho Estadual de Saude - CES

Conselho Nacional de Satde - CNS

Comissdo Intergestores Regionais - CIR

Comissdo Intergestores Bipartite - CIB

Comissao Intergestores Tripartite - CIT
Ouvidoria do SUS e Conselhos de Satide

Estando bem estabelecido e definido o papel da Ouvidoria do SUS, e também
sendo claro o papel dos conselhos de salde, enquanto instancia deliberativa
e de controle social, fica explicita a necessidade de que essas duas instituicoes
estabelecam parceria de trabalho e de fluxos para que estes transcorram de

forma eficiente.

O Conselho de Saude, quando procurado por um cidaddo deveré orienta-lo a
procurar a Ouvidoria do SUS para o devido registro ou podera encaminhar via

documento para que a ouvidoria proceda ao registro.

Em situacdes em que, porventura, sejam formuladas demandas em plenaria
de Conselho de Saude, elas deverdo ser encaminhadas por documento oficial
a Ouvidoriado SUS.

Encaminhamento de demandas: conforme teor da demanda, o Conselho

de Saude de cada esfera federativa torna-se parceiro de resposta. Por
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exemplo, duvidas sobre o funcionamento do Conselho de Salde podera
ser encaminhado para resposta pelo Conselho, o que se dard por meio de
documentos oficiais.

Relatérios gerenciais: do ponto de vista de acesso as informacdes produzidas
na Ouvidoria do SUS, é pertinente que o Conselho de Saude tenha
conhecimento dos Relatérios Gerenciais e Estatisticos produzidos pela
ouvidoria para a gestdo. Bem como, poderd solicitar a ouvidoria relatérios
tematicos e analises do banco de dados conforme suas necessidades. Isso
se dando por meio de documentos oficiais e respondidos pela ouvidoria da
mesma forma.

6.6 Macroprocesso VI - Gestao Interna da Ouvidoria do
SUS

Figura 11 - Processos de Gestao Interna

Macroprocesso 6 — Gestao interna

Processo 6.1 Processo 6.2
; = ; Processo 6.3 Rrocessol6:d
Planejamento e Gestao dos mecanismos Gesto logistica e
monitoramento dos de atendimento ao(a) Gestdo de pessoas T t?eira
processos finalisticos cidadao(a)

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Processo 6.1 - Planejamento, monitoramento e avaliacdo dos processos

A Ouvidoria do SUS deve realizar o planejamento de suas atividades,
convergentes e alinhadas com a estratégia definida pelo gestor para o
6rgao ou entidade do qual ela é uma unidade administrativa. Para assegurar

esse alinhamento, é fundamental que o ouvidor e outros representantes
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da ouvidoria sejam convidados a participar do planejamento estratégico do
6rgdo e possam contribuir para a definicdo dos objetivos, das metas e dos

respectivos indicadores institucionais.

E muito importante que o planejamento estratégico do érgdo ou entidade
contemple metas para a ouvidoria, reconhecendo a importancia da sua

atuacdo na consecucao dos objetivos institucionais.

Qutro aspecto importante é a garantia dainclusado de recursos orcamentarios
para a cobertura das despesas de funcionamento da ouvidoria, de
forma destacada no orcamento do 6rgao ou entidade, consignado na Lei

Orcamentaria Anual ou no planejamento estratégico do érgao/entidade.

S&o boas praticas de planejamento e gestao dos processos finalisticos a serem

observadas pela Ouvidoria do SUS:

Desdobramento dos objetivos e das metas de seu planejamento, em
planos para suas unidades internas e monitoramento da sua implantacao.
Previsdo no planejamento e no orcamento do 6rgao ou entidade de
investimentos nos processos da ouvidoria, especialmente em inovacao.
Politica interna da ouvidoria de dar continuidade aos projetos e as
atividades em andamento, de forma a evitar a perda dos investimentos
publicos j& realizados e o retrabalho.

Processos de orientacao e estimulo ao pessoal daouvidoria paraaadocdo
de postura de responsabilidade publica e de alinhamento as diretrizes, as
orientacoes institucionais e as do SUS.

Orientacdo dos servidores para a observancia dos requisitos legais e
normativos do regime administrativo e de padrdes éticos de conduta.
Realizacao de eventos, tais como audiéncias, consultas, eventos de
debate para viabilizar o controle social do desempenho do 6érgao/
entidade.

Realizacdo de estudos e pesquisas periddicas sobre a satisfacdo e a
confianca dos(as) cidadaos(as) no desempenho do érgao/entidade.

Divulgacaodos projetos e atividades do 6rgao/entidade para a sociedade.
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Estruturacdo e monitoramento dos principais processos, com base
em indicadores e padroes de qualidade, especialmente os de registro,
tratamento e resposta as demandas recebidas.

Uso de mecanismos para assegurar a confidencialidade/sigilo do(a)
cidaddo(a), quando necessario.

Monitoramento efetivo dos prazos estabelecidos para a area técnica
informar sobre o encaminhamento das demandas a ela enviadas.
Monitoramento da qualidade da resposta ao(a) cidadao(a).
Monitoramento e avaliacdo das possiveis exposicoes externas do érgao/
entidade ariscos presentes no setor para apoio estratégico ao gestor.
Adocdo de préaticas de gestdo institucionais que garantem o
pleno atendimento as disposicdes da Lei de Acesso a Informacao
disponibilizando a sociedade informacdes fidedignas, completas,
atualizadas e em linguagem acessivel, contribuindo positivamente para a
credibilidade e a confianga social no desempenho institucional.
Implantacdo de processos estruturados para sensibilizar e conscientizar
dirigentes e servidores para a importancia do trabalho da ouvidoria.
Elaboracdo de relatdrios gerenciais com contelidos definidos a partir de
consulta ao gestor e as unidades administrativas do érgao ou entidade
sobre informacdes desejadas e Uteis para subsidio e melhoria de seus
proprios processos.

Observancia de normas para realizar a intermediacdo entre cidadaos e
as unidades administrativas do érgao/entidade, a fim de dirimir tensoes
e conflitos.

Assessoramento técnico ao gestor na identificacdo de necessidades
de melhoria ou inovacdo nos processos institucionais, com base nas

sugestdes e nas reclamacodes recebidas.
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Principais Indicadores de desempenho das Ouvidorias do SUS

Indicador é um dado que representa ou quantifica um
resultado, uma caracteristica ou o desempenho de um
processo ou servico realizado pela Ouvidoria do SUS. Ele
pode ser um dado bruto, como o nimero de atendimentos
realizados, ou um indice desenvolvido a partir da
correlacdo de varios dados. O indicador, em geral, foca
os principais pontos que afetam, ndo apenas a gestao
da Ouvidoria do SUS e seu resultado institucional, mas
analisam o desenvolvimento da estratégia.

a) Taxa de inconsisténcia

Este indicador mede a taxa de acertos e erros da equipe de ouvidoria em seu trabalho
técnico interno.

A medicdo desse indicador contribui para a gestdo das informacdes geradas nos
relatérios, com a finalidade de garantir sua confiabilidade e fidelidade.

o  Orientacdes:

. Apds monitoramento das andlises técnicas é atribuido score “correto’,

» o

“incorreto”, “incompleto” a cada uma das demandas registradas.

II.  Oindicador mostra o percentual, os acertos e os erros técnicos da equipe.

Quadro 11- Indicador taxa de inconsisténcias

Demandas incorretas e
Taxade ) y
. incompletas x 100%/Total Reducéao constante
Inconsisténcias (Txl) )
de demandas registradas

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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b) Taxa de resposta

A taxa de resposta é um indicador que mede as demandas que foram
respondidas ao(3) cidadao(a). E calculada em valor percentual (%) em relacdo

ao total de demandas registradas em um periodo de tempo.

A taxa de resposta pode ser calculada para qualquer periodo temporal
(mensal/bimestral/semestral/anual). Também pode ser calculada para a

Quvidoria do SUS como um todo, ou por segmento ou unidade da sub-rede.

Ela deve ser monitorada constantemente e avaliada a fim de subsidiar a
implantacdo de melhorias nos processos que favorecam o aumento da

capacidade da ouvidoria de responder ao(a) cidadao(a).

A taxa de resposta é um importante indicador da qualidade da atuacdo
da Ouvidoria do SUS. Ainda que ndo seja a responsavel pela elaboracdo da
resposta ao(a) cidadao (&), é papel da ouvidoria garantir que o demandante

receba resposta adequada a sua manifestacao.
Orientacdes ao célculo do indicador:

Usar o mesmo periodo temporal para extrair as demandas respondidas e as

demandas registradas.
Utilizar a data de registro como base de anélise em ambos 0s casos.

Considerar as demandas FECHADAS e ARQUIVADAS como respondidas.

Quadro 12 - Indicador taxa de resposta

INDICADOR CALCULO META
Taxa de Demandas respondidas x 100/ Aumento continuo
Resposta (TxR) Total de demandas registradas até 100%

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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c) Tempo de resposta

A medicdo do tempo de resposta é fundamental & avaliacdo do desempenho
da Quvidoria do SUS, visto que nao basta responder ao(a) cidadao(a), é
necesséario fazer isso dentro de um periodo de tempo razodvel, dentro do
estabelecido em normas ou pactuado com o gestor, considerando que muitas

vezes o tempo é fator decisivo para diversos assuntos em satide.
A seguir, sugerem-se trés indicadores de tempo:

Tempo de resposta (TR): pode ser monitorado de forma constante, permitindo
a Quvidoria do SUS acompanhar suas demandas com atraso de resposta,
de forma geral ou por ponto de sub-rede, bem como pode ser usado como
informacao para sensibilizar a drea para que responda. E um indicador que

pode ser desmembrado.

Tempo médio de resposta (TMR): este indicador mede o tempo médio gasto
para encaminhar a resposta ao(a) cidaddo(a) em determinado periodo de
tempo. Pode ser aplicado para avaliacdo da qualidade da Ouvidoria do SUS,

como também deve ser adotado como indicador de qualidade dela.

Tempo de vida (TV): indicador que mede o tempo em que as demandas
pendentes (ndo respondidas) ficam em aberto. Possibilita 0 monitoramento
das pendéncias. Pode ser desmembrado por ponto de rede, por técnico

responsavel ou conforme a necessidade da ouvidoria.
Orientacoes:

Parademandas aindando respondidas, a “Data de Conclusdo Efetiva” deve ser
substituida pela “Data Atual” (data de referéncia do relatério/monitoramento)

no calculoda TR.

Quando utilizadas as demandas ainda ndo respondidas, ndo podera ser
calculado o TMR, uma vez que a média corresponde ao tempo em que elas

foram respondidas.
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Apesar de a meta estar apresentada com base nos prazos estabelecidos pelo
Sistema OuvidorSUS, a Ouvidoria do SUS poderd usar prazos de referéncia

distintos, conforme legislacao propria.

No banco de dados do Sistema OuvidorSUS, a data de conclusao efetiva

corresponde a data de fechamento da demanda.

Quadro 13 - Indicadores de tempo de resposta

INDICADOR CALCULO META OBSERVACOES
Data de Conclusao
Tempo para ) o Demandas
Efetiva - Datade TR = prioridade )
Resposta (TR) Respondidas

Registro da Demanda

Tempo Médio

o TMR = Demandas
para Resposta Médiade TR o ,
prioridade Respondidas
(TMR)
Tempo de Data Atual - Datade o Demandas
. ) TV < prioridade
Vida (TV) Registro Pendentes

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

d) Taxa de satisfacido

Avaliar a satisfacdo do(a) cidaddo(d) usuario(a) de um servico é, com certeza,

um indicador de qualidade indispensavel.

Orientacdo: Na ocasido do contato com o(a) cidadao(d) para transmitir
a resposta a demanda por ele/ela formulada, a Ouvidoria do SUS deve
convida-lo/laaresponder breve questionario de avaliacdo do seu desempenho

(Vide Processo 1.5). Essas respostas devem ser medidas e monitoradas.
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Quadro 14 - Indicadores de satisfacdo do(a) cidadao(3)

Satisfacao do(a) Cidadéos satisfeitos x 100/Total de Cidadaos
cidad3o(3) (s) Entrevistados

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

E) Resolutividade

o Este indicador mede o quanto as demandas da ouvidoria sado efetivamente
resolvidas. Ou seja, denuncias e reclamacdes efetivamente apuradas, e
solicitacoes e informacoes efetivamente atendidas.

e No entanto, NAO pode ser considerado um indicador de qualidade da
ouvidoria, visto que ndo é papel dela a apuracdo e o atendimento das
solicitacoes. Este indicador pode ser utilizado pela gestéo, e também como
indicador de qualidade da Rede de Ouvidoria, a quem compete a resolucdo
das demandas.

Quadro 15 - Indicador de resolutividade

Demandas apuradas/atendidas x 100/
Resolutividade Total de Denuncias/Reclamacdes/Solicitagcoes/ 70%

Informacoes

Fonte: DOGES/SGEP/MS

Nobancodedadosdo Sistema Informatizado
OuvidorSUS, a data de conclusio efetiva
corresponde a data de fechamento

da demanda.
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Processo 6.2 - Gestio dos mecanismos de atendimento ao(3a) cidadao(3)

Para garantir a efetividade dos seus mecanismos de atendimento ao(a)
cidaddo(a), ou seja, o servico de atendimento presencial ou telefénico e o
atendimento via e-mail ou web ou carta, a Ouvidoria do SUS deve monitora-
los, permanentemente, e introduzir medidas corretivas e inovacoes para
melhorar e potencializar a sua capacidade de atender adequadamente aos(as)

cidadaos(as).

Por essa razdo, é essencial que os processos de atendimento ao publico
estejam padronizados e disponham de todos 0s recursos necessarios para a

sua execucao.

Entre outras, podem ser identificadas como boas praticas de gestao dos

processos de atendimento ao publico:

Estruturacdo adequada das areas de atendimento ao publico, com
pessoal preparado, dotado das competéncias profissionais requeridas.
Estruturacdo e padronizacdo do processo de recebimento e andlise
das cartas, dos e-mails e dos formuldrios web recebidos, com pessoal
preparado e competente.

Monitoramento e avaliacdo dos processos de atendimento ao publico,
com base em indicadores de desempenho.

Aprimoramento dos processos de atendimento ao publico, a partir
da anélise critica do seu desempenho, para o melhor atendimento as
necessidades e as expectativas de seus publicos-alvos e alinhamento as
exigéncias da Lei de Acesso a Informacao.

Projecao dos processos de atendimento ao publico de forma a assegurar
acesso e qualidade de atendimento aos seus publicos-alvos e capacidade
de resposta dos servidores publicos.

Gestao dos mecanismos de acesso dos publicos-alvos aos servicos de
atendimento, com manutencéo permanente dos canais fisicos e virtuais.
Registro de compromissos da Ouvidoria do SUS com seus publicos em

instrumentos como as cartas de servicos ao(a) cidaddo(d).
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Monitoramento e avaliacdo regulares sobre a acessibilidade e a
adequacdo dos canais de relacionamento com os publicos da Ouvidoria
do SUS.

Gerenciamento da qualidade do atendimento, com base em padrdes de
desempenho preestabelecidos.

Acompanhamento das relacdes com o publico, de forma a evitar
problemas de relacionamento, gerar solucoes e atender as expectativas.
Apuracao dos niveis de aprovacdo e de confianca do gestor e dos publicos
interno e externo em relacdo a atuacao da ouvidoria e a comparacdo com
referenciais adequados.

Asatisfacdo dos publicos-alvos com os servicos daouvidoriaémonitorada
e avaliada a fim de identificar possiveis melhorias e/ou inovacoes.
Monitoramento e avaliacdo do tempo de resposta e a satisfacdo dos(as)
cidaddos(ds)com o atendimento da ouvidoria.

Avaliacdo dos canais e instrumentos de recebimento de demandas
quanto a acessibilidade e adequacao aos publicos-alvos.
Acompanhamento e andlise dos resultados do atendimento ao publico
pelo ouvidor e pelo gestor, sendo considerados no processo de

formulacao da estratégia institucional.

Processo 6.3 - Gestao de pessoas

S&o exemplos de boas préticas de gestdo de pessoas recomendadas as
Ouvidorias do SUS:

Estruturacdo adequada do quadro de pessoal da Ouvidoria do SUS com
pessoal efetivo.

Desenvolvimento do pessoal da Ouvidoria do SUS para aquisicdo das
competéncias profissionais (conhecimentos, habilidades e experiéncias)

necessarias e desejaveis.

¢ Atentar que a Politica Nacional de Educacao Permanente em Salide, instituida pela Portaria MS/GM n° 198,
de 13 de fevereiro de 2004, com diretrizes estabelecidas pela Portaria MS/GM n° 1.996, de 20 de agosto de
2007, estabelece orientacoes para todos os profissionais que compdem o SUS.
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Adocdo de mecanismos para integrar as pessoas recém-admitidas na
ouvidoria e para ela remanejadas, visando prepara-las para o exercicio
pleno de suas funcdes.

Avaliacdo do desempenho dos servidores e das equipes para promover
a melhoria do desempenho individual e institucional, considerando as
metas estabelecidas.

Adocao de sistema de reconhecimento e recompensas que estimule o

alcance de metas, o alto desempenho e o aprendizado.

Processo 6.4 - Gestao logistica e financeira

A gestdo financeira da Ouvidoria do SUS deve contemplar métodos e
instrumentos que permitam que ela promova realinhamentos entre o seu

orcamento e o seu planejamento, sempre que necessarios.
S&o exemplos de boas praticas de gestdo logistica, na Ouvidoria do SUS:

estruturacao do processo de aquisicdo de bens, materiais e servicos;
realizacdo da gestdo de estoques, com base em indicadores de
desempenho;

avaliacdo dos fornecedores com relacdo a prazos, qualidade e precos
praticados, como base para solicitacdo de acdes corretivas e subsidiar
novas contratacoes;

projecdo adequada dos principais processos de apoio (ou processos-
meio) sem lacunas ou superposicoes;

conservacao geral do patriménio da ouvidoria, especialmente quanto
a sua estrutura, as redes hidraulica e elétrica e as instalacdes dos bens
imoveis, para prevencao e combate aincéndio;

conservacdo dos bens moveis da Ouvidoria do SUS.
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/ ATENDIMENTO TELEFONICO:

PROPOSTA DE ROTEIRO PARA O

ATENDENTE

Este roteiro contém proposta de rotinas e procedimentos
que podem ser utilizados pelas ouvidorias do SUS em seus
atendimentos telefonicos aos(as) cidadaos(as).

O roteiro pode ser utilizado, ainda, no atendimento

presencial, desde que adaptado.

ACOLHIMENTO E ESCUTA

Frase de recepcao

TARDE/BOA NOITE! POSSO AJUDAR?

(DENOMINACAO DA OUVIDORIA DO SUS),
NOME OU PSEUDONIMO DO ATENDENTE, BOM DIA/BOA

Caso identifique que é uma crianca:

CHAMAR PELO PRONOME “VOCE”

(dizer o préprio nome):

Se o(a) cidaddo(a) se identificar

O atendente pode chama-lo pelo nome

“Tudo bem?”,

Se o(a) cidadao(a) perguntar

O atendente pode responder:

“Tudo bem, em que posso ajudar?”

do(a) cidadao(a)

Quvir atentamente a mensagem

continua

103
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OCORRENCIA

Realizar perguntas de sondageme
confirmacéao de entendimento

Se precisar pedir pausa ao(a)

cidadao(a), durante o atendimento:

PROCEDIMENTO DO ATENDENTE
(ver perguntas de sondagem no Quadro 1)

Utilizar afrase:

Por favor ou por gentileza, aguarde enquanto
realizo a/uma pesquisa; Vou consultar/
buscar/ verificar a informacdo/resposta, por
favor, aguarde;

Acionar atecla MUTE do telefone
(se houver).

Retorno periddico até 45 segundos.

- Continuo verificando/realizando a pesquisa,
por favor/por gentileza, aguarde; A
pesquisa continua sendo realizada, por
favor, aguarde; Continuo consultando a
informacéo, por favor, aguarde;

Em casos de registro:

- Continuo realizando o registro/registrando,
por favor, aguarde;.

SONDAGEM, CONFIRMACAO E DESMEMBRAMENTO

Antes de oferecer o registro ao(a)
cidadao(a):

Antes de efetuar o cadastro,

Sondar e verificar se ele/ela ja procurou o
o6rgdo competente, como por exemplo, as
Secretarias Municipal e/ou Estadual de saude.

Informar ao(a) cidadao(a) o papel da
Ouvidoria e quais os tramites da demanda.

Utilizar a seguinte frase:

Sr. (a), o (denominacdo da Ouvidoria do SUS)
presta orientacoes, acolhe demandas e atua
como um servico de intermediacdo entre o(a)
cidaddo(a) e as dreas competentes.

Constitui um instrumento de participacao
social e de apoio a gestao democratica para
melhorias do Sistema Unico de Saulde.

A sua manifestacdo seré registrada e
encaminhada para a drea competente da

( ) para ser analisada e respondida.
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PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

REGISTRO DA DEMANDA

Iniciar o registro com a seguinte
frase:

Caso o(a) cidadao(3) necessite
registrar manifestacoes que versam
sobre contetdos diferentes:

(Ex: solicitacdo de consulta e
solicitacdo de medicamento)

Se o(a) cidadao(a) se negar a
procurar o 6rgao competente e
insistir no registro da manifestacéo:

Em casos de demora no registro da
demanda do(a) cidadao(a):

Ao finalizar e salvar o registro, ou
ao clicar em nova demanda para a
mesma ligacao:

“Recebemos a manifestacdo por meio da
Ouvidoria do SUS na qual o(a) cidadéao(a)
relataque...”.

Informar que sera gerado um nimero de
protocolo para cada registro.

Utilizar a seguinte frase:

“Sr. (a), informamos que para cada demanda
com teor diferente sera necessario um
registro, gerando assim mais de um protocolo.
Isso facilitard o processo de encaminhamento,
analise e resposta da demanda’”

Registrar, no campo “observacédo do
atendente” para quem utiliza o Sistema
OuvidorSus:

‘Cidadao insistiu em registrar”

Utilizar as seguintes frases:

“Continuo realizando o registro, por favor,
aguarde”; ou

“Continuo registrando, por favor, aguarde.
Utilizar a seguinte frase:

“Sr. (a), a sua demanda foi registrada e gerou
um nuimero de protocolo. E importante que
este nUmero seja guardado para facilitar um
posterior acompanhamento de sua demanda.

O Sr. (a) tem caneta e papel em maos
para anotar?”
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OCORRENCIA

Apds o registro e o fornecimento do
numero de protocolo:

Se o(a) cidadao(a) questionar
sobre o tempo de resolucédo
da manifestacao registrada na
Ouvidoria:

Caso o(a) cidadao(a) insista, utilizar
aseguinte frase:

SIGILO - se o(a) cidadao(a) solicitar
sigilo/anonimato para o registro da
manifestacao:

PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

Informar ao(a) cidadao(a) os tramites aos
quais a demanda serd submetida.
Utilizar a seguinte frase:

“Sr. (a), informamos ainda que a sua
demanda serd analisada e encaminhada para
a drea competente, que por sua vez terd a
responsabilidade de fornecer uma resposta.
A Ouvidoria do SUS acompanharé esse
pProcesso.

O Sr (a) poderd acompanhar a sua demanda
por meio do nosso servico ou do érgao de
destino dademanda’

Utilizar a seguinte frase:

“Nao é possivel definir um prazo, pois sua
demanda serd encaminhada para area
competente, a qual serd responsavel pela
analise e pelo envio da resposta’

“Informamos que a Ouvidoria ndo possui
poder de policia e assim ndo pode obrigar os
orgaos a atender as demandas da populacao.
Nossa funcao é encaminhar a sua demanda
para a drea competente, acompanhar o
processo de resposta e, ao final, envia-la ao
Sr(A). O tempo de resposta esta intimamente
ligado ao tempo que a drea competente
demora a responder’

Utilizar a seguinte frase:

“Manifestacoes sigilosas ou anénimas serdo
acolhidas, contudo, a falta de informacoes
suficientes ao seu processamento pode
impossibilitar a apuracao pelo 6rgao
responsavel”
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OCORRENCIA PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

N&o registrar solicitacdo como sigilosa
ou andnima.

PESQUISA DE INFORMACAO PARA O(A) CIDADAO(A)
Disparar a frase de consulta;

“Por gentileza, aguarde enquanto realizo a

pesquisa.’
Antes de transmitir qualquer “Vou consultar a informacao/resposta, por
informacao ao(a) cidadao(a): favor, aguarde.” “Vou buscar a informacao/

resposta, por favor, aguarde”

“Vou verificar a informacao/resposta, por
favor, aguarde’

Ao consultar ainformacao: O atendente deve sempre utilizar o MUTE

Repetir o “feedback de pesquisa” para evitar

Se a busca da informacéo levar que o(a) cidadao(a) aguarde por longos
algum tempo: periodos, ao telefone, sem retorno.

Utilizar as seguintes expressoes:
“Continuo verificando, por favor, aguarde.”

Repetir a frase quantas vezes for necessario.

O atendente pode adaptar a linguagem, desde que a
formalidade do atendimento seja resguardada.

Evitar o uso das expressdes que determinem tempo como:

G » o«

‘U momento”, “um minuto”, “sé um pouquinho” etc.

“Sr. (a), vou consultar e responder uma

Caso haja mais de uma pergunta: »
pergunta por vez.
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OCORRENCIA

Se ainformacao solicitada pelo o(a)
cidaddo(a) ndo constar do banco de
informacdes da ouvidoria:

Quando o(a) cidadao(a) ligar para
fazer o acompanhamento de
demanda ja apresentada e sem
resposta:

Quando o(a) cidaddo(a) quiser
registrar um novo detalhe em uma
demanda com status fechado ou
registrar uma nova demanda para
aquela fechada a mais de 60 dias:

Quando o(a) cidaddo(a) informar
que acionard o Ministério Publico:

PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

Adotar os seguintes procedimentos:

| Registrar “atendimento sem resposta;”
Il Oferecer/registrar como Informacao.
Utilizar a seguinte frase:

“Esta informacéo ndo consta em nosso banco
de dados. Gostaria de realizar um registro
de informacdo para receber aresposta
posteriormente?”

Caso o (a) cidadao(a) ndo queira registrar a
demanda, utilizar a seguinte frase:

“Até o momento este assunto ndo consta no
banco de dados. E necessario que o (a) Sr. (a)
procure um servico de salide, uma biblioteca
ou se tiver acesso a internet, sites de busca
para obter essas informacdes.”

Pode ser utilizada a seguinte frase:

‘A sua demanda foi encaminhada no dia
_/_/__para(citar o 6rgdo de destino que
consta na aba encaminhamento) que é a

area responsavel pela apuracdo da sua
manifestacdo. Até o momento essa drea ainda
n&o enviou parecer a Ouvidoria do SUS.
Vamos verificar o andamento da resposta’”

Informar:

“O processo de andlise e tratamento da sua
demanda na Ouvidoria foi concluido apés
parecer dado pelo 6rgao ao qual ademanda
foi encaminhada. E direito do Sr. (a) contestar
este parecer. Por este motivo, a sua demanda
sera registrada e novamente analisada.
Todavia, informamos que esta reiteracao nao,
necessariamente, resultard na reabertura do
processo.

Disparar a seguinte frase

“Sr (a), isso fica ao seu critério.
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PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

FORNECIMENTO DE INFORMACAO PARA O(A) CIDADAO(A)

Feedback de compreensao

Ao transmitir a informacdo para o(a)
cidadao(a), o atendente deve interagir
com ele/ela e solicitar a confirmacao
Se ele/ela estd compreendendo a
informacao.

Usar as seguintes frases:
“Estd compreendendo?”
“Estd ficando claro?”
“Certo?”

“Correto?”
“Compreendeu?”

“Tudo bem?”
“Entendeu?”

“Estd entendendo?”

Atencao: O uso excessivo do mesmo
feedback de compreensao configura vicio de linguagem.

PESQUISA DE PERFIL

Pesquisa de perfil
Iniciar a pesquisa com o usuario, com
aseguinte frase:

Se o(a) cidaddo(a) aceitar:

Se o(a) cidaddo(a) recusar:

Se o(a) cidadao(a) questionar o
objetivo, utilizar a seguinte frase

“Sr. (a) para finalizar o atendimento
precisamos coletar alguns dados sobre o seu
perfil. Tudo bem?” ou “Posso Prosseguir?”

registrar no SIM e prosseguir com a
pesquisa;

registrar em NAQ;

“Com o intuito de melhorar as politicas
publicas de satde do Pais, a Ouvidoria do SUS
formulou uma série de perguntas rdpidas e
objetivas para coletar dados de perfil do(a)
cidaddo(d). Com a finalidade de aperfeicoar o
nosso trabalho, melhorando o atendimento a
populacdo e identificando o perfil do usudrio
desta.”

EM LIGACOES COM CRIANCAS, O ATENDENTE DEVERA ADAPTAR A
LINGUAGEM NA COLETA DE DADOS.

Caso identifique que a crianca esté
mentindo sua idade ou outro dado
qualquer:

marcar o campo “nao informado”.
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Quando o(a) cidaddo(a) solicitar
mais informacdes sobre a pesquisa,
informar:

Em ligacoes com CRIANCAS
(até 11 anos),

Em ligacbes com CRIANCAS de 12,
13 e 14 anos:

A pergunta 10
(sobre Orientacao sexual)

Ao realizar a pergunta 10
(sobre Orientacéo sexual)

As perguntas 1,2 e 3 serdo
preenchidas sem a necessidade de
interrogar o(a) cidadao(a)

Caso o usuario nao queira responder
determinado questionamento,

PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

“Com o intuito de melhorar as politicas
publicas de satide do Pais, a Ouvidoria do
SUS utiliza uma série de perguntas rdpidas
e objetivas para coletar dados de perfil do(a)
cidaddo(a). A finalidade de tracar esse perfil
€ aperfeicoar o nosso trabalho, melhorando
o atendimento a populacdo, identificando o
perfil do usudrio da Ouvidoria.”

coletar apenas as perguntasde 1 a 8.

nao fazer a pergunta 15 (Classificacao
Socioecondmica) e marcar o campo nao
informado.

Deve ser realizada apenas com pessoas a
partir de 18 anos.

o atendente ndo deve mencionar as
possibilidades de resposta ,deve disparar a
frase a seguir:

“Com relacdo a orientacdo sexual, o senhor (a)
considera-se, heterossexual ou homossexual?”

Caso seja necessario, o atendente ainda
poderdindagar da seguinte forma:

“O (a) senhor (a) relaciona-se afetiva e
sexualmente com pessoas do sexo oposto ou
do mesmo sexo?”

preencher como ndo quis responder.

nao informado é o padrao do sistema.
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Pesquisa seré realizada em todas
as ligacoes, exceto nas seguintes
situacoes:

Problemas de ligacido

Manual de Ouvidorias do SUS

PROCEDIMENTO DO ATENDENTE

Trotes.
Assuntos ndo pertinentes.

Acompanhamento de demandas; lembrando
que, caso o bits seja utilizado, o perfil devera
ser coletado.

Ligacoes de emergéncia.

Quando a ligacéo cair
Estes problemas devem ser classificados em:

Caiu: esta opcdo foi criada para aquelas
situacdes nas quais ndo houve contato com

o usuario. Vale lembrar que, no caso do
DOGES, a conduta é ndo utiliza-lo, pois se a
ligacao ja entrou com tom de linha ocupada, o
atendimento ndo deve ser inicializado.

Interrompida: quando o atendente
j& contatou o usuério e aligacdo for
interrompida.

Outros: deverd ser utilizada sempre que o
atendente iniciar por engano o atendimento
no médulo producao.

Trote: TODAS as ligacbes em que o(a)
cidaddo(a) (&) ofende verbalmente o (a)
atendente, ligacoes de cunho sexual/
constrangedoras devem ser interrompidas.
Em ligacdes ndo produtivas ou interminaveis,
como por exemplo, quando o(a) cidadao(a)
demanda por varias vezes a mesma
informacéo (na mesma ligacao), o atendente
deve tentar reverter, caso ndo seja possivel,
ele devera interromper (com bom senso

e critério) e relatar a supervisao para que
ela faca o mapeamento desses trotes
especificos.
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OCORRENCIA PROCEDIMENTO DO ATENDENTE
Acdo de interrupcao de ligacao:
o atendente deve utilizar a seguinte frase
Como conduzir os problemas padrao (sem alterar seu tom de voz):
de ligacao “Eu vou interromper a sua ligacdo.”

Segmentar esses atendimentos como trote
no combo problema de ligacao.

ENCERRAMENTO

Finalizar o atendimento e informar
o numero de protocolo ao(a)
cidadao(a)

Apds pesquisar o contetdo, fornecer
aresposta ou finalizar o registro, “Posso ajudar em algo mais?”
disparando a seguinte frase:

O (denominacdo da Ouvidoria) agradece sua
Frase de Encerramento ligacdo. Tenha um(a) bom-dia / boa-tarde/
boa-noite.”

As Ouvidorias que utilizam o Sistema OuvidorSUS
tem o respaldo da Portaria MS/SGEP n° 8, de 25 de
maio de 2007, que define o tempo de prioridade,

ouviporia contudo, ndo é impositiva, ou seja, ndo prevé punicao

caso o tempo de resposta seja descumprido.
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Figura 12 - Fluxograma dos processos de atendimento da

demanda presencial ou

Acolhimento

Escuta

.

-

Sondagem e

confirmagao
]
| | |
Registro da Desmembramento Pesquisa de
demanda da demanda informacao
1
| | | |
Perfil do(a) Registro da Registro da Fornecimento da
cidadao(a) demanda 1 demanda 2 informagao
Perfil do(a) Pesquisa de perfil
Encerramento cidadio(a) do(a) cidadao(a)
Encerramento Encerramento

Fonte: autoria propria.
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8 CARTA AO(A) CIDADAO(A) DA
OuvIDORIA DO SUS: MANUAL

DE ELABORACAO

8.1 O que é a Carta ao(a) cidadao(a)

A Carta ao(a) cidaddo(d) é o documento no qual a Ouvidoria do SUS estabelece o seu
compromisso com os(as) cidadaos(as)e demais publicos-alvos de observar padrées
de qualidade, eficiéncia e eficacia nos atendimentos e demais servicos sob sua

responsabilidade.

A carta ao(3) cidad3o(a) é educativa e informativa: ela deve informar e orientar aos(as)
cidaddos(as) e aos demais publicos da ouvidoria sobre como, quando, onde e para qué
utilizar os servicos da Ouvidora do SUS.

A publicacdo de Cartas ao(a) cidaddo(a) é recomendével a todo e qualquer érgao/
entidade publico. No entanto, ela é indispensavel para as Quvidorias do SUS, que
tem a finalidade de atender diretamente ao(a) cidadao(a) e garantir o seu direito de
serem ouvidos e terem suas demandas nos 6rgaos e entidades publicos de saude
adeguadamente analisadas, tratadas e respondidas.
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8.2 Finalidades da Carta ao(a) cidadao(a)

Estabelecer o compromisso publico da Ouvidoria do SUS de atender bem aos(as)
cidaddos(as) e demais publicos-alvos, segundo padrdes de qualidade do desempenho

estabelecidos e por ela divulgados.

Estimular o controle social dos(as) cidaddos(as) e demais publicos-alvos sobre a
qualidade da atuacdo da Ouvidoria do SUS, mediante a adocao de mecanismos que
possibilitem a manifestacio e a participacdo efetiva dos(as) cidadaos(as) na definicio e

na avaliacdo dos seus padroes de atendimento.

Garantir o direito do(a) cidadao(3) de receber o atendimento em conformidade com
padroées de qualidade estabelecidos na Carta.

Propiciar a avaliacdo continua da gestao da Ouvidoria do SUS e o monitoramento

interno e externo do seu desempenho, mediante a utilizacado de indicadores.

Divulgar amplamente os servicos prestados pela Ouvidoria do SUS, com os seus

compromissos de atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade.
Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na Ouvidoria do SUS e na

administracdo publica, relativamente a sua competéncia de bem atender as necessidades

fundamentais ordenadas na Constituicao Federal.

8.3 Beneficios da Carta ao(a) cidadao(a)

Para o(a) cidadao(a)
Clareza sobre a atividade e os servicos prestados pela Ouvidoria do SUS.

Atendimento disponibilizado pela Ouvidoria do SUS de forma adequada as necessidades

e as expectativas dos(as) cidaddos(as )e demais publicos-alvos.
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Cidadaos com maiores condicoes de exigir e defender seus direitos diante da Ouvidoria
do SUS.

Para a Ouvidoria do SUS

Direcionamento da Ouvidoria do SUS para a gestao por resultados.

Ganho em eficiéncia: economia de tempo e recursos.

Aproximacdo da Ouvidoria do SUS dos(as) cidaddos(ads)e demais publicos-alvos e

estimulo & gestdo participativa.

Melhoria continua da qualidade dos servicos prestados pela Ouvidoria do SUS.

Confiabilidade e credibilidade a acdo da Ouvidoria do SUS.

Para o servidor publico que trabalha na Ouvidoria do SUS

Maior clareza na definicdo dos compromissos e resultados esperados da sua atuacao,

especialmente nos processos de atendimento ao publico.

Maior significado ao seu trabalho, em funcdo da maior visibilidade interna e externa do

seu desempenho.

Maiores possibilidades de reconhecimento institucional da qualidade do seu

desempenho profissional.
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8.4 Principios e fundamentos da Carta ao(a) cidadao(a) da
Ouvidoria do SUS

Carta dos Direitos dos Usudrios da Saude

A Carta dos Direitos dos Usudrios da Saude foi aprovada pelo Conselho Nacional de

Saude em sua 1982 Reunido Ordinéria, realizada no dia 17 de junho de 2009.

A Portaria do Ministro da Saude n° 1.820, de 13 de agosto de 2009, publicada no Diario
Oficial da Unidon® 155, de 14 de agosto de 2009, dispds sobre os direitos e deveres dos
usuarios da satde. O documento tem como base seis principios basicos de cidadania:

Direitos dos Usuarios da Satde:

1. Todo(a) cidaddo(d) tem direito ao acesso ordenado e organizado aos
sistemas de saude.

2. Todo(a) cidadao(a) tem o direito a tratamento adequado e efetivo para
seu problema.

3. Todo(a) cidadédo(a) tem direito ao atendimento humanizado, acolhedor e
livre de qualquer discriminacao.

4. Todo(a) cidaddo(d) tem direito a atendimento que respeite a sua pessoa,
seus valores e seus direitos.

5. Todo(a) cidadao(d) também tem responsabilidades para que seu
tratamento aconteca da forma adequada.

6. Todo(a) cidaddo(d) tem direito ao comprometimento dos gestores da
salide para que os principios anteriores sejam cumpridos.

8.5 Orientadores da Carta ao(a) cidadao(a)

Diretrizes das relacoes entre a Administracio Publica Federal e os(as) cidadaos(as):

Alinhadas as diretrizes estabelecidas pelo Decreto Federal n® 6.932, de 11 de agosto
de 2009
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presuncao de boa-fé;

compartilhamento de informacoes, nos termos da lei;

atuacido integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatdrios de regularidade;

racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle;

eliminacdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao(a) cidaddo(d) e a propiciar melhores
condicdes para o compartilhamento das informacoes;

utilizacado de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos; e

articulacédo com Estados, Distrito Federal, Municipios e outros poderes
para a integracdo, racionalizacdo, disponibilizacdo e simplificacdo de

servicos publicos prestados ao(a) cidadao(a).

Foco nas necessidades e expectativas dos(as) cidadaos(as)e demais publicos-alvos

Para cumprirem adequadamente o seu dever de atuarem segundo as necessidades
e expectativas da sociedade brasileira, as Ouvidorias do SUS precisam conhecer as
necessidades e expectativas dos(as) cidaddos(as) que as procuram (ou que deveriam
e poderiam procura-las), com o objetivo de orientar seus processos de trabalho para o

atendimento dessas necessidades e expectativas e capacitar a sua forca de trabalho.

E importante identificar e classificar os diversos publicos que buscam a Ouvidoria do
SUS, assim como os publicos em potencial para melhor adaptar e direcionar os servicos a
ele disponibilizados, especialmente no que se refere a canais de comunicacao, formas de

acesso, horarios de atendimento, entre outros.

Participacdo e controle social: a concertacdo com os publicos-alvos e com a
sociedade em geral
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Para elaborar, divulgar e fazer a gestdo de sua Carta ao(a) cidadao(a), a Ouvidoria do
SUS deve investir em mecanismos de participacdo e controle dos(as) cidaddos(as),
especialmente daqueles que buscam os seus servicos, com o objetivo de aferir a

percepcao que eles tém sobre o seu desempenho.

Alids, sempre que possivel, a Carta ao(a) cidaddo(a) deve ser elaborada a partir de um
processo participativo, de consulta e concertacdo com representacoes desses publicos-
alvos, sobre os padroes de desempenho da Ouvidoria do SUS, por eles esperado e

desejado.

Enfase no compromisso com padrdes de desempenho para as principais atividades e
servicos realizados pela Ouvidoria do SUS

O conteuldo da Carta ao(a) cidaddo(a) da Ouvidoria do SUS deve expressar, de forma
clara e objetiva, os padroes de desempenho institucional a serem observados nas

atividades e servicos prestados pelo érgao/entidade.

O cumprimento desses padrdes deve ser alvo de monitoramento e de avaliacdo
constantes pela Ouvidoria e objeto de controle, especialmente dos destinatarios dos

servicos por ela prestados.

Alinhamento aos requisitos da Lei de Acesso a Informacao (Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011)

ACartaao(a) cidadao(a) da Ouvidoria do SUS deve atender, especialmente, aos seguintes
objetivos: atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes, informar sobre
a tramitacdo de documentos nas suas respectivas unidades, protocolizar documentos e

requerimentos de acesso a informacoes.



Manual de Ouvidorias do SUS

Linguagem adequada aos diferentes publicos-alvos

A Carta ao(a) cidaddo(&) da Ouvidoria do SUS deve ser de facil entendimento. Deve ser
redigida com linguagem clara e conteldo adequado e consistente, de forma a alcancar os

principais servicos e atividades de atendimento direto ao publico.
Ampla comunicacio externa

A Carta ao(a) cidadédo(d) da Ouvidoria do SUS deve ser amplamente comunicada a
sociedade, de forma a possibilitar o maior conhecimento e entendimento dos(as)
cidadaos(as)e demais publicos-alvos sobre aouvidoria e sobre os padroes de desempenho

por ela assumidos.

A Carta deve ser disponibilizada em diferentes meios de comunicacdo, que atendam as
especificidades de acesso dos seus publicos: eletronico (internet), meio fisico (cartilha),

entre outros.
Comunicacao institucional

A implantacdo da Carta ao(a) cidadido(d) da Ouvidoria do SUS implica o investimento
continuo em conhecimento e em comunicacao interna, de forma a assegurar a adequada
compreensao de todos a respeito dos compromissos assumidos pelo érgao ou entidade

perante seus publicos-alvos.

Aprendizado institucional

A implantacdo da sua Carta ao(d) cidaddo(&d) deve resultar em aprendizado para a
Ouvidoria do SUS. Por isso, é fundamental que ela decorra de um processo de melhoria
institucional, que envolva a melhoria e 0 aprimoramento dos processos de atendimento

aos publicos-alvos.

O aprendizado deve ser internalizado por todos atores que trabalham na ouvidoria;

ou seja, por suas liderancas e pela forca de trabalho; tornando-se uma diretriz diaria
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observada em qualquer atividade, seja na busca de inovacbes ou na motivacao

das pessoas.

O aprendizado institucional é um principio transversal a todo érgao ou entidade publica,

disposto inclusive no Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica do Programa GesPublica.

8.6 Orientadores do atendimento ao(a) cidadao(a)

A boa fé, o respeito e a dignidade sado as premissas para receber o(a) cidaddo(a) no

servico publico.
Nao privilegiar nenhum cidaddo no atendimento no servico publico.
N&o conceder atencao preferencial mediante presentes ou doacoes.

Observar, rigorosamente, a ordem de chegada, salvo no caso dos publicos-alvos

reconhecidos por lei como preferenciais.

Respeitar o atendimento preferencial das gestantes, lactantes ou pessoas com criancas
de colo; pessoa idosa (acima de 60 anos) e portadores de necessidades especiais,
conforme disposto nas Leis n° 10.048, de 8 de novembro de 2000 e n° 10.741, de 1° de
outubro de 2003. O encaminhamento ao atendimento preferencial devera ser feito por

observacao, ou se inevitavel, procurando-se evitar constrangimento na comprovacao.

Quando necessario o retorno do(a) cidaddo(a), para finalizacdo do atendimento ou para

retirada de documentos, fornecer um prazo preciso.

Respeitar o direito do(a) cidaddo(d) de ser atendido(a) e ter esse atendimento finalizado
de acordo com o procedimento previsto, dentro do horario de funcionamento da unidade

prestadora de servico.
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Garantir o facil acesso, a disponibilidade e a visibilidade dos requisitos necessarios
para que o(a) cidaddo(d) acesse e receba um servico publico, tais como, documentos -

condicoes, formularios, custos, prazos e locais de atendimento.

Respeitar o direito do(a) cidaddo(d) de obter todas as informacoes necessarias as etapas
do atendimento e a informacéao disponibilizada deve estar numa linguagem acessivel e

amigavel.

Garantir que nenhum cidadao deixe de receber alternativas de atendimento de modo a
minimizar possiveis prejuizos, nos casos de contingéncias com impacto que impecam o
atendimento, como paralisacdes de sistemas, queda de energia, auséncia de funcionarios,

falta de dgua ou qualquer ocorréncia que dificulte o atendimento.

Utilizar informacdes sobre os(as) cidaddos(as) constantes em bases de dados da propria

administracdo publica.
Dos canais de relacionamento e atendimento

Os(as) cidadaos(as)devemter amplo acesso a Ouvidoria do SUS. Por isso, é recomendavel
disponibilizar canais variados e ativos de interlocucdo ou comunicacdo com a ouvidoria.
Os canais de entrada podem ser: presencial, telefénico, e-mail, Formulario web,

correspondéncias oficiais, carta, caixas de sugestoes, fax, entre outros.

Os canais de comunicacdo existentes devem ser claros e amplamente divulgados, em
seus folhetos e materiais de comunicacao institucional, bem como no sitio eletrénico,

devendo estar em lugar de f4cil visualizacdo na pagina inicial da Ouvidoria do SUS.

E importante que a Ouvidoria do SUS estabeleca as prioridades na implantacio dos

canais de entrada, de acordo com sua realidade, estrutura e possibilidades locais.
As respostas as manifestacoes recebidas pelos canais de relacionamento e atendimento

devem ser conclusivas e devem, necessariamente, ser respondidas em prazos a serem

definidos e divulgados pela QOuvidoria do SUS.
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O Quadro 16, a seguir, apresenta o0s principais canais de comunicacdo que podem ser

adotados pelas Ouvidorias do SUS.

Quadro 16 - Relacao dos canais de atendimento mais utilizados
pelas Ouvidorias do SUS

CANAIS DE

DESCRICAO
ATENDIMENTO

A carta é o meio de recebimento mais abrangente, abarcando
a parcela da populacdo brasileira que ainda ndo aderiu a

comunicacgao pela internet e telefone.

O tratamento da carta pode demorar um tempo maior quando
comparado aos outros meios de acesso, pelo tempo necessario
aoenvio dacarta e aresposta pelo érgao.

CARTA Existem ouvidorias que disponibilizam  “Caixas de

Manifestacdes’, ou seja, caixas coletoras das manifestacoes
escritas pelo(a) cidaddo(d). Algumas ouvidorias oferecem,
inclusive, um formulério padrdo para o preenchimento das
manifestacdes a serem depositadas nas caixas. Esse canal
exige uma periodicidade com que essas manifestacdes sejam
recolhidas pelo érgdo/servico para andlise e tratamento.

No sitio eletrénico devem constar perguntas frequentes e
SITIO repetidamente registradas nos canais de atendimento de
ELETRONICO forma que o(a) cidaddo(&) usuario(a) possa sanar suas duvidas

com mais rapidez.



CANAIS DE
ATENDIMENTO

CORREIO
ELETRONICO
(E-MAIL)

FORMULARIO WEB

ATENDIMENTO
PRESENCIAL
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DESCRICAO

O correio eletrénico (e-mail) € um canal muito utilizado para

recebimento das manifestacoes.

Todos 0s e-mails recebidos pertinentes a salde, e com
informacoes suficientes para o tratamento, devem ser
registrados no sistema informatizado, e aqueles com
informacoes insuficientes devem ser retornados com a
orientacdo ao(a) cidadao(a) sobre as informacbes minimas

relevantes sobre o caso em questao.

Saoformularioseletréonicos nosquaiso(a) cidaddo(a) preenche
seus dados e sua manifestacdo por meio da paginada salde de

seu municipio/estado.

Eles sdo acessados pelo sitio eletrénico da Ouvidoria do SUS,
na internet, por meio de um link especificamente desenvolvido

para a ouvidoria.

Esse canal é utilizado, geralmente, por cidaddos que podem
e preferem usar a internet para realizar seu registro. Para
utilizd-lo, o(a) cidadao(a) depende apenas da sua conexdo em
casa, no trabalho ou em ambientes publicos que oferecam

acesso ainternet.

Os atendimentos presenciais sdo aqueles prestados aos(as)
cidaddos(as)nas instalacdes das ouvidorias; e também aqueles
que optarem ir até a ouvidoria para dialogar sobre o objeto

motivador de sua manifestacao.

Esses atendimentos podem ser realizados por um ou mais
técnicos da ouvidoria; pelo ouvidor; ou por um técnico em
companhia do ouvidor, para registro e orientacdes sobre a
manifestacdo da pessoa atendida.
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CANAIS DE

DESCRICAO
ATENDIMENTO

O atendimento por telefone é, hoje, o canal de maior
recebimento de manifestacdes, muito utilizado pelo grande
facilitador do contato entre o(a) cidaddo(a) e a ouvidoria.
Quando as ligacdes para a ouvidoria sdo gratuitas para o(a)
cidaddo(3), essa forma de atendimento se torna um potente
captador de manifestacoes.
O telefone facilita também a disseminacdo de informacoes em
saude, além de permitir o registro de sugestoes, solicitacoes,
denuncias, elogios e reclamacdes no dmbito do SUS.
TELEFONE Quanto mais estruturado o servico de atendimento telefénico
da ouvidoria, melhores as condicdes de otimizar esse meio
de atendimento, aliando suas potencialidades para dialogar
com a populacao, orientando-a e informando-a, com seu papel
cléssico de canal de entrada de manifestacoes.
E recomendavel que o canal de relacionamento por telefone
seja operado diretamente por atendente e que as ligacoes
sejam gravadas e mantidas por, pelo menos, 90 dias, periodo
durante o qual o(a) cidadao(a) usuério(a) podera requerer

acesso ao seu conteldo.

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
Dos canais de atendimento presenciais

O canaldeatendimento presencial deve estar instalado emespacos que privilegiem o facil
acesso e a circulacdo dos usuarios, inclusive das pessoas com dificuldade de locomocéo.
Além disso, é essencial que o seu horario de funcionamento seja conveniente para os(as)
cidadéos(as), ainda que para isso seja necessario flexibilizar o horario de funcionamento

normal da Ouvidoria do SUS.
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O horario de funcionamento deve ser divulgado com o tempo maximo de espera para
atendimento ao(a) cidaddo(a). Alids, todos os servicos de atendimento devem ter
indicadores de tempo de atendimento e de tempo de espera. Os publicos devem ser
informados sobre estes prazos, antes de iniciar o atendimento, principalmente nos casos
de alta demanda.

Da avaliacdo do atendimento prestado

As Quvidorias do SUS devem criar, monitorar, avaliar e publicar periodicamente para
a sociedade seus indicadores e padroes de atendimento, considerando os parametros
estabelecidos.

Devem ser adotadas medidas imediatas caso a avaliacao do atendimento e da prestacao
do servico se situar abaixo dos parametros estabelecidos. E recomendavel que a
Quvidoria do SUS realize e publique, no minimo anualmente, pesquisa de satisfacao que

afira a qualidade do atendimento e do servico prestado.

8.7 A Carta ao(a) cidadao(a) da Ouvidoria do SUS como
documento de valor publico!

Aideia de cadeia de valor é central a Carta ao(a) cidadao(a).

Valor é um conjunto de aspectos incorporados a atividade ou ao servico publico,

considerados como positivos e desejaveis pelos seus publicos-alvos.
O conceito de valor estd associado a percepcdo dos(as) cidaddos(as) e demais publicos-

-alvos da Ouvidoria do SUS, quanto a importancia da atuacdo para o atendimento aos
seus interesses especificos.
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Os conceitos de valor e de geracdo de valor relacionam-se, assim, aos conceitos de
satisfacdo e de confianca resultantes do desempenho institucional, por parte dos(as)
cidadaos(as)e demais publicos-alvos.

A cadeia de valor designa uma série de etapas que se combinam de maneira encadeada
visando atingir determinados resultados e impactos. Os elementos essenciais da
cadeia de valor séo as entradas (insumos, referenciais, recursos), as transformacoes, os

produtos/servicos e os impactos.

Figura 13 - Cadeia de Valor

Impactos
(outcomes)

Entradas * | Transformagges
(imputs) | (macroporcessos)

Fonte: Ministério do Planejamento. Orcamento e Gestao. Carta de Servicos do Cidadao. Guia Metodologico,
2014

A Carta ao(a) cidadao(a) deve gerar valor e impactar positivamente o reconhecimento
social sobre a importancia de sua atuacdo. Mas, para gerar valor, a Ouvidoria do SUS
precisa antes de tudo, conhecer os(as) cidaddos(as)que a procuram e/ou que necessitam
de seus servicos e 0s seus demais publicos-alvos. Somente a partir do conhecimento de
suas necessidades e expectativas, € que a Ouvidoria do SUS poderd identificar os fatores
chave para a geracdo de confianca e satisfacao externas em sua atuacao.

Nao basta conhecer as novas demandas da sociedade e dos demais publicos-alvos -

é preciso possuir o conhecimento ou a tecnologia adequada parainovar.
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A inovacao pode derivar tanto de uma tecnologia inédita como de uma nova forma de
organizar e gerir o 6rgao/entidade. O importante € que a inovacao seja percebida pela
sociedade e pelos publicos-alvos.

Gerar valor depende, portanto, tanto de investimentos em pesquisas para detectar
as necessidades da sociedade e dos publicos-alvos, como do desenvolvimento de

tecnologias e formas de administrar mais eficazes.

Em outras palavras, para gerar valor é preciso ter um olho na sociedade e nos

publicos-alvos e outro na inovacao.

Gerar valor implica, grande parte dos casos, incorporar tecnologias aos servicos,
tornando-os cada vez mais sofisticados. Mas € preciso que esses NOVOS recursos sejam
reconhecidos pela sociedade em geral e pelos publicos-alvos como um investimento
adequado e necessario.

E facil gerar valor em curto prazo. O verdadeiro desafio é gerar valor de forma
sustentavel, especialmente quando se trata do setor putiblico onde as politicas e
medidas de fortalecimento institucional sofrem com as interrupcoes e alteracoes de

rumo, proéprias da alternancia politica.

Assim, para gerar valor é preciso que a atuacao da ouvidoria satisfaca, de forma
consistente, a sociedade e aos publicos-alvos, ao longo do tempo. Por isso, é fundamental
ter séries historicas dos principais indicadores, que permitam o monitoramento da

tendéncia do desempenho e dos niveis de satisfacdo e confianca.

Na Carta ao(a) cidadao(3) os conceitos de rastreabilidade e de monitoramento do

desempenho ao longo do tempo sio fundamentais.
Como a Carta ao(a) cidadao(a) deve contemplar compromissos relacionados aos pontos

criticos do desempenho institucional percebidos pelos publicos-alvos e pela sociedade

como geradores de valor, ela pode ser considerada como uma “Carta de valor publico”.
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8.8 Metodologia de Implantacao da Carta ao(a) cidadao(3a)

A implantacido da Carta ao(a) cidadao(a) da Ouvidoria do SUS é um processo que se

realiza em cinco fases.
Fase | - Alinhamento institucional e analise critica do desempenho
Etapa | - Alinhamento institucional

Alinhamento institucional é o processo de reflexdo, realizado pelo gestor e pelos demais
integrantes da Ouvidoria do SUS, sobre o seu papel ou missao dentro do érgdo ou

entidade a que pertence e dentro do Sistema Unico de Satde.

Além de contribuir para a adequada compreensdo sobre as responsabilidades e os
compromissos de uma Ouvidoria do SUS, o processo de alinhamento institucional
subsidia a fixacdo de estratégias e prioridades para a atuacdo da Unidade. Possibilita
identificar atividades e servicos prioritarios e publicos a serem atendidos, inclusive

aqueles classificados como publicos potenciais.

O alinhamento estratégico deve ser realizado em trés passos:

Passo 1 - Andlise das competéncias da Ouvidoria do SUS

Objetivo: compreender o papel da Ouvidoria do SUS, dentro do érgao ou entidade, a
partir das competéncias que Ihe foram atribuidas, oficialmente, por lei ou norma infralegal

(decreto, portaria, instrucdo normativa, resolucéo etc.).

Com base nas competéncias oficiais da Ouvidoria do SUS, podem ser identificados os

Seus principais macroprocessos e processos institucionais.

Aanalise dos macroprocessos e processos possibilita adelimitacdo do papel da Ouvidoria
do SUS dentro da Rede do SUS e sua missao institucional.
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O Moddulo Il deste Manual apresenta os macroprocessos e
processos mais comuns de uma ouvidoria do SUS

Passo 2 - Identificacdo dos publicos-alvos

Devem ser identificadas as pessoas ou instituicoes (publicas ou privadas) as quais as

atividades e os servicos devem ser direcionados e para as quais ela deve gerar valor.

Apds essa identificacdo, esses publicos devem ser organizados em grupos ou segmentos,
tais como(a) cidadao(d)s em geral (ou divididos em subgrupos); entidades publicas
e privadas; gestores; instancias colegiadas do SUS etc. Nesse grupamento, é muito

importante diferenciar os publicos em funcao:

De suas necessidades especificas em relacdo a atuacdo da ouvidoria.

Em funcdo dos canais de atendimento e da prestacdo de servicos que
cada um deles terd acesso (ou mais acesso).

Das especificidades de atendimento ou relacionamento que cada um
desses publicos requerem.

Do impacto da opinido desses publicos na credibilidade e na legitimidade da

Quvidoria do SUS, dentro do Sistema SUS e perante a sociedade em geral.

Por exemplo, quando a Ouvidoria do SUS atende a um cidaddo que deseja pedir uma
informacao, apresentar uma sugestdo ou elogio, ou mesmo prestar uma reclamacao ou
denuncia, ela viabiliza o “acolhimento” do(a) cidadao(a) dentro da maquina publica, na
qualidade de cidadao detentor de direitos e deveres. Além de gerar o valor especifico de
viabilizar o contato do(a) cidadao(a) com o 6rgéo ou entidade publica, a Ouvidoria do SUS
fortalece, no(a) cidadao(a), o sentimento de efetividade do exercicio da sua cidadania.
Nesse caso, sdo atributos essenciais a atuacdo da Ouvidoria do SUS, para gerar valor para
o(a) cidadao(d); a disponibilidade ao atendimento; o respeito pela demanda apresentada
pelo(a) cidadado(d); a adequacdo da linguagem utilizada as necessidades do(a) cidadao(a);
a tempestividade e a qualidade da resposta dada ao(a) cidadao(a) - o que ndo significa,
necessariamente, que ademanda seja acolhida ou satisfeita. O que gera valor, efetivamente,

para o(a) cidaddo(d) € ter a sua demanda tratada com respeito e de forma adequada.
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E bom lembrar que uma ouvidoria ndo atende, somente, aos(as) cidadaos(as)que
demandam por seus servicos. O gestor do SUS e demais dirigentes do érgdo ou entidade;
as instancias colegiadas do SUS, entre outros, também sao seus publicos-alvos. Por
isso, é fundamental identificar o valor que ela agrega para esses publicos e otimizar os
processos e os servicos a eles direcionados. Como ela é uma instancia administrativa de
alto contato com os(as) cidad&os(as), tem a capacidade de coletar, tratar e disponibilizar
informacoes de alto teor estratégico para a governanca do 6érgdo ou entidade, seja por
meio de relatdrios customizados a necessidade dos gestores, seja pelas participacdes em

reunioes estratégicas.

Quadro 17 - Valor agregado por tipo de publico-alvo

Qual o valor Atributos da
Tipo de Publico-Alvo gerado pela atividade e
Ouvidoria do SUS? servico

Cidadaos em geral
Usuarios dos servicos do SUS
Gestor do SUS

Unidades internas do ¢rgao ou entidade

aqual aouvidoria se subordina
Instancias colegiadas do SUS
Ministério Publico e 6rgdos de controle

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

Por fim, éimportanteidentificar, ainda, as partesinteressadas nas atividades da Ouvidoria
do SUS, que possam ser caracterizadas como parceiros institucionais, pela sua atuacao

dentro de macroprocessos fundamentais do érgao ou entidade.
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Passo 3 - Andlise da insercdo da Ouvidoria do SUS no planejamento estratégico do érgdo/
entidade

Objetivo: analisar o alinhamento da atuacdo da ouvidoria as estratégias do SUS e do
orgao ou entidade a qual ela pertenca. Essa etapa permite identificar os processos da
ouvidoriaque precisam ser realinhados para apoiar a politica de satide publicae o alcance

dos objetivos de governo.
Etapa Il - Analise critica de desempenho

A anélise critica do desempenho é um processo de reflexdo sobre a capacidade da

Quvidoria do SUS de exercer suas competéncias e cumprir 0s seus objetivos.

A anélise critica é realizada com base nas informacdes disponiveis sobre o desempenho
dosprincipais processosfinalisticos e de apoio, preferencialmente apartir dosindicadores

que cubram as areas de atuacao.

O objetivo principal do processo de andlise critica do desempenho é identificar os
avancos, os pontos fortes institucionais e, especialmente, as oportunidades de melhoria,
com identificacdo de novos padroes de desempenho para os principais processos

institucionais, com a priorizacdo daqueles que devem ser alvo de melhorias.

Durante a priorizacdo de oportunidades de melhoria para os principais processos
institucionais, € muito importante que a ouvidoria se mantenha atenta a sua capacidade
(e limitacoes) de investimento, nas dimensdes financeira, logistica, de conhecimento, de

pessoal e politica.

Sao fontes de informacao para a analise critica:
Estudos e pesquisas de opinido realizadas com os publicos-alvos.
Os resultados dos principais indicadores.

As informacoes de referenciais comparativos.

Os resultados dos relatorios de auditoria interna e externa.
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Os diagnosticos sobre a capacidade de governanca, aferida em processo
de avaliacdo do sistema de gestao, com base nos critérios de exceléncia

da gestdo publica, entre outros.

As informacodes dessas varias fontes ndo sdo excludentes e podem ser combinadas para

uma melhor avaliacdo da capacidade operativa da Ouvidoria do SUS.

Etapa lll - Levantamento das necessidades e expectativas dos(as) cidadaos(as)

O levantamento das necessidades e expectativas dos(as) cidaddos(as) busca identificar
quais as condicoes, exigéncias legais ou interesses devem ser satisfeitos para o sucesso
dos compromissos assumidos pela Ouvidoria do SUS com a sociedade, por meio da sua

Carta ao(a) cidadao(a).

As Ouvidorias do SUS ja sao, por natureza, espacos de participacdo social. Assim, é
desejavel que elas utilizem os canais e mecanismos disponibilizados ao(a) cidaddo(a) para
a apresentacao de suas demandas para levantar a percepcao que esses cidadaos tém do
seu desempenho e o nivel de confianca que eles depositam na atuacao da ouvidoria; por
meio de pesquisas de opinido, quantitativas e/ou qualitativas, e abertura de espacos de

didlogo mutuo.

As ouvidorias ativas, que desenvolvem projetos de concertacdo com a sociedade, podem
utilizar esses canais, inclusive, para estabelecer o didlogo com a sociedade sobre quais 0s

padrées de desempenho esperado da ouvidoria por parte dos(as) cidaddos(as).

A concertacdo permite identificar os gaps existentes entre expectativa e satisfacdo dos

publicos-alvos.
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Fase Il - Fixacido e implementacio de novos padroes de desempenho

Etapa | - Definicao de novos padroes de desempenho

Com base nos insumos das fases anteriores, ou seja, apods terem sido realizados o
alinhamento institucional, a andlise critica do desempenho e o levantamento das
necessidades e expectativas dos publicos-alvos, verifica-se a necessidade de fixar novos

padrdes de desempenho.

Caso sejanecessario, é preciso avaliar a possibilidade de implantar os novos padrées. Em

caso afirmativo, Sendo possivel, passa-se para a Fase V.

Caso nao seja possivel, recomenda-se realizar a analise e a melhoria dos processos.

Exemplos de padrées de desempenho institucional (minimos):

Tempo de espera para atendimento.

Tempo de atendimento - prazo méximo para a resposta.

Prioridades de atendimento, tempo de espera para atendimento, prazos
para a realizacdo dos servicos.

Tratamento a ser dispensado aos usuéarios quando do atendimento.
Condicoes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento
- em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto.
Requisitos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento.

Informacdes sobre os meios de comunicacdo com 0S USUArios,
procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
as reclamacoes.

Atividades (inclusive estimativas de prazos), mecanismos de consulta,
por parte dos usudrios, acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a

realizacdo do servico e/ou atividade solicitados.
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Etapa Il - Analise e melhoria de processos

Quando identificada a necessidade e conveniéncia de estabelecer novos padroes de
desempenho, especialmente nos processos de atendimento ao publico, a proxima etapa

é realizar arevisao dos processos envolvidos com vistas a sua melhoria ou inovacao.

O objetivo deve ser, sempre, o de possibilitar & Ouvidoria do SUS alcancar melhores
padroes de desempenho, tendo por pardmetro as necessidades e as expectativas

identificadas nos(as) cidaddos(as).

Antes, é importante verificar se existe, no quadro de pessoal da Ouvidoria do SUS ou do
6rgdo ou entidade a que ela pertenca, capacidade interna em metodologias de gestdo de

processos para conduzir ou dar suporte a revisdo dos principais processos.

No caso de ser necessaria a contratacao de consultorias especializadas, é recomendavel
avaliar a disponibilidade de recursos orcamentario-financeiros que possam Vvir a

ser aplicados.

Existem varias metodologias, no mercado, de gestdo de processos. A escolha da

metodologia é uma decisao exclusivamente institucional.
Passo 1 - Priorizacao e selecdo dos principais processos
Na priorizacdo dos processos que serdo alvo de melhoria, € importante considerar a
natureza das melhorias, as inovacdes necessarias e a capacidade institucional de arcar
com o investimento.
Esse investimento pode ser de diversas naturezas:
Revisdo de estrutura institucional para fortalecimento e/ou
remodelamento dos sistemas de trabalho.

Revisdo dos sistemas de trabalho: revisdo na composicdo da forca de

trabalho seja no quantitativo ou na sua composicao.
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Investimento em novas tecnologias.

Investimento em orientacéo técnica e capacitacdo de pessoas.
Investimento em recursos logisticos e informacionais.

Existéncia de ambiente e patrocinio politico e capacidade técnica
disponivel para desregulamentacio/desburocratizacao de
procedimentos e rotinas.

Disponibilidade de recursos financeiros para contratacdo de consultoria

de apoio a gestdo e melhoria de processos, entre outros.

Sempre que possivel, sugere-se que seja dada preferéncia a processos finalisticos,

especialmente aqueles que envolvam atendimento ao publico.

Passo 2 - Implementacao de melhorias nos processos

E fundamental fazer um planejamento do processo de implantacdo de melhorias e prever

0s mecanismos de monitoramento para adocao de eventuais correcoes.

Um processo somente deve ser dado como melhorado ou inovado quando os novos

padrdes de desempenho j& estiverem estabilizados.

Fase lll - Elaboracio e validacdo da Carta ao(a) cidadao(3)

Estabelecidos os padrdes de desempenho para as suas principais atividades e servicos
finalisticos, a Ouvidoria do SUS pode elaborar sua Carta ao(a) cidadao(a), que deve ter,

como ponto central, a divulgacdo desses padroes a toda a sociedade.

Veja como redigir a Carta ao(a) cidadao(a), no “Orientacoes a elaboracdo da Carta ao(a)
cidaddo(a)”, Apéndice A.

Uma vez elaborada, o ouvidor deve submeter a Carta ao(a) cidadao(a) a aprovacdo do

gestor. So apos ter sido validada por ele é que a Carta ao(a) cidadao(a) pode ser divulgada.
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Fase V - Divulgacao da carta

A Ouvidoria do SUS deve promover a ampla divulgacdo da Carta ao(a) cidadao(a) nos
canais de relacionamento e comunicacao, na linguagem adequada aos diferentes

publicos-alvos.

A atualizacdo das informacdes contidas na Carta deve ser uma fonte permanente de
atencdo, uma vez que os compromissos firmados sdo peca fundamental da relacdo de
confianca estabelecida com a sociedade.

Fase VI - Acompanhamento e avaliacdo da carta

Adivulgacdo da Carta ao(a) cidadao(d) nao encerra o processo de investimento em novos
padrdes de desempenho. Apenas o inicia, visto que a Carta &, na verdade, a expressao
publicado compromissoinstitucional de assegurar asociedade e, especialmente, aos seus

publicos-alvos, a atuacdo referenciada em padroes objetivos de qualidade e efetividade.

Por essa razdo, antes mesmo de divulgar a Carta ao(a) cidadao(a) é preciso que a
Ouvidoria do SUS tenha estrutura sistematica de monitoramento e de avaliacido de seu
desempenho - com énfase nos compromissos assumidos na Carta - emitindo informes
periddicos para controle dos resultados alcancados e para correcao de rumos, quando

necessario.

E fundamental que essa sistemética funcione de forma concomitante ao lancamento da

Carta ao(a) cidadao(a), possibilitando o total acompanhamento do processo.

Asistematica de monitoramento e avaliacdo do desempenho institucional deve contemplar
e integrar informacdes de diversas fontes, inclusive, dos relatérios de ouvidoria, de
resultados de pesquisas, estudos e levantamentos efetuados com a sociedade e com os

publicos-alvos, e de mecanismos de relacionamento com o publico externo.

E importante que sejam disponibilizados informes de avaliaco periddicos, com dados e

informacodes sobre o nivel de cumprimento dos compromissos dispostos na Carta ao(a)
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cidadao(a), para andlise do ouvidor e do gestor, de forma a subsidiar a tomada de decisdo

célere e eficaz.

Figura 14 -Processo de elaboracao da Carta ao(a) cidadao(a)

Fase I: alinhamento institucional
e analise critica do desempenho

Fase Il: definicao e
implementacgao de novos
padrées de desempenho

Fase lll: elaboracgao e validagao
da Carta

Fase IV: divulgagao da Carta

Fase V: acompanhamento e
avaliagao da Carta

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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8.9 Conteudos essenciais da Carta ao(a) cidadao(a)

Caracterizacao da Ouvidoria do SUS

N Ul AN WDN R

Denominacao completa e sigla.

Endereco completo.

. Telefones e fax.
. Sitio e endereco eletrénico na internet.

Marco legal ou normativo da QOuvidoria do SUS.

Finalidade e competéncias da Ouvidoria do SUS.

Sobre o atendimento da Ouvidoria do SUS

N

o 1 bW

Publicos que a Ouvidoria do SUS atende.

Formas de atendimento: atendimento direto (presencial), telefénico,
eletrénico, por correspondéncia, entre outros.

Locais de atendimento e endereco para correspondéncia.

Dias e horéarios de atendimento.

. Atendimentos e outros servicos prestados.

Padrdes de qualidade na prestacao do atendimento e dos servicos, que

podem ser esperados e cobrados pelos(as) cidadaos(as).

Sobre a Carta ao(a) cidadao(3)

1.
2.

Ano de publicacao.
Nome e cargo do responsével pelo seu contetido (no caso, o ouvidor).
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9 PRATICAS DE EXCELENCIA DE

UMA QUVIDORIA DO SUS

9.1 Apresentacao

Trata-se o presente documento do Produto 2 previsto no Contrato de Servicos BR/
CNT/1400117.001, celebrado entre a Organizacao Pan-Americana da Saude e a autora,
com data de entrega programada para junho de 2014.

Na forma prevista no mencionado Contrato, o Produto 2 contempla documento técnico
com Guia de Orientacdo para elaboracdo de Carta de Servicos pelas Ouvidorias do Sistema
Unico de Satde - SUS.

A Carta de Servicos é uma tecnologia gerencial adotada pelo Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizacdo - Gespublica, coordenado pelo Ministério do

Planejamento, Orcamento e Gestao.

A implantacdo da Carta ao(a) cidaddo(d) pelos 6rgédos e entidades publicas implica
processo de transformacao institucional, sustentado no principio de que as instituicoes
publicas devem atuar em conformidade com o interesse da sociedade e com os padrées

de desempenho por ela estabelecidos.

Adecisdo de implantar a Carta ao(a) cidadao(3) induz o érgao ou entidade publica auma
mudanca de atitude na maneira de operar seus processos institucionais, especialmente,
o processo de atendimento, na medida em que passa a contar com o olhar exigente dos

publicos-alvos sobre os resultados que Ihes sdo entregues.
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A Carta ao(a) cidadao(a) esta regulamentada pelo Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de
2009, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado ao(a) cidadao(a),
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil,
institui a “Carta de Servicos ao(a) cidaddo(d)” e da outras providéncias.

A partir das orientacoes estabelecidas pelo Programa Gespublica, o presente guia
contém uma adaptacdo metodoldgica da Carta de Servicos aos(as) cidadaos(as)para
aplicacdo exclusiva pelas Ouvidorias do SUS, em vista da importancia e do destaque da
atuacdo dessas instituicdes na implementacdo de uma agenda de governo efetiva de
participacdo e controle social.

9.2 Relacao de Praticas de Exceléncia

No Quadro 18, a primeira coluna contempla praticas de gestao publica consideradas
de exceléncia, em uma ouvidoria do SUS. Marque um X na coluna da direita que reflete
melhor a situacao da sua ouvidoria: se a boa pratica da coluna da direita refletir a gestao
da ouvidoria assinale na coluna “sim”. Se ela refletir apenas em parte, assinale na coluna

‘em parte” e se ela ndo refletir a realidade da ouvidoria, assinale “ndo”

Quadro 18 - Boas praticas

1.1 A ouvidoria estd prevista, expressamente, na

estrutura do érgdo/entidade?

1.2 A finalidade e as competéncias da ouvidoria estdo
estabelecidas em instrumento legal ou normativo:
(a)previstas em lei; (b) previstas em decreto; ou (c)

previstas no regimento interno?

1.3 Aouvidoria tem autonomia financeira?

continua
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continuagao

1.4 A posicdo hierdrquica da ouvidoria na estrutura
do ¢rgao/entidade favorece a sua capacidade de
articulacdo interna e externa e a superacao de
obstaculos politicos, administrativos e juridicos
ao desempenho esperado, para o atendimento do
interesse publico?

1.5 O ouvidor temtransito livre e acesso direto
ao gestor?

1.6 Oouvidor participadasdecisdesdo drgao/entidade
e influi nas deliberacdes que tenham relacdo com
as areas de competéncia da ouvidoria?

1.7 Todos os que atuam na ouvidoria conhecem
e compreendem adequadamente a finalidade
e as competéncias da unidade, assim como as
prioridades e os desafios definidos para a sua
atuacao?

1.8 O ouvidor utiliza métodos de governanca
participativa e patrocina praticas de gestdo
voltadas ao controle social dos resultados?

1.9 O ouvidor estabelece aliancas e parcerias
institucionais que ampliem a sua capacidade de
atuacdo, especialmente na intermediacdo de
conflitos?

1.10 A ouvidoria estd adequadamente estruturada:
sua estrutura de cargos, o seu quadro de pessoal
e 0s recursos disponiveis sdo adequados para o
cumprimento de sua finalidade?

continua
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continuagao

1.11 Aouvidoria estd atenta para os riscos envolvidos
em sua atuacdo e os monitora, com base em
indicadores?

1.12 A ouvidoria promove a articulacdo e a acdo
coordenada com outras ouvidorias publicas do
seu setor de atuacao?

1.13 O ouvidor monitora e avalia o desempenho
da ouvidoria com base em indicadores para
identificar necessidade de melhoria ou inovacao
nos processos para melhor atender aos
publicos-alvos?

2.1 O ouvidor participa da definicdo da estratégia do érgao/

entidade e contribui para a definicdo dos objetivos, metas
e respectivos indicadores institucionais?

2.2 No processo de planejamento estratégico do ¢érgao/

entidade sdo definidos objetivos e metas para a ouvidoria?

2.3 Os recursos orcamentérios para a cobertura das despesas
de funcionamento da ouvidoria estdo destacados na Lei
Orcamentaria Anual ou no planejamento estratégico do
orgao/entidade?

2.4 Aouvidoria desdobra os seus objetivos e metas em planos
para suas unidades internas e monitora a sua implantacao?
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2.5 As necessidades de investimentos, especialmente em
inovacdo, nos processos da ouvidoria sdo avaliadas
constantemente?

2.6 A ouvidoria da continuidade aos projetos e as atividades
paraevitar aperdados investimentos publicosjarealizados
e oretrabalho?

3.1 Os publicos-alvos da ouvidoria estdo mapeados,

identificados e classificados quanto & sua natureza e
perfil?

3.2 As necessidades e as expectativas dos publicos-alvos sdo
identificadas e subsidiam o desenho dos processos de
atendimento ao publico?

3.3 Aouvidoriaacompanhae avaliaasuaimagem institucional
nos seus publicos-alvos?

3.4 O desempenho da ouvidoria € comunicado ao gestor do
orgao/entidade e divulgado para os publicos-alvos e para
asociedade?

3.5 A ouvidoria estimula o érgao/entidade a publicar a sua
carta de servicos; participa e orienta a sua elaboracéo. A
carta de servicos aos(as) cidaddos(as)do érgao/entidade
contempla os padrdes de atendimento da ouvidoria?

3.6 Os canais de relacionamento com os publicos-alvos sao

acessiveis e adequados?

continua
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3.7 A qualidade do atendimento é gerenciada, com base em
padrdes de desempenho preestabelecidos?

3.8 As relacdes com o publico sdo acompanhadas, de forma
a evitar problemas de relacionamento, gerar solucoes e

atender as expectativas?

3.9 Os niveis de aprovacao e confianca do gestor e dos
publicos-alvos interno e externo em relacdo a atuacao da
ouvidoria sdo apurados e comparados com referenciais
adequados?

3.10 A satisfacdo dos publicos-alvos com os servicos da
ouvidoria é monitorada e avaliada a fim de identificar
possiveis melhorias e/ou inovacoes?

4.1 O ouvidor orienta e estimula o pessoal da unidade

a adotar uma postura de responsabilidade publica
e de alinhamento as diretrizes e as orientacées

institucionais?

4.2 A ouvidoria tem processos de orientacdo de seus
servidores para a observancia dos requisitos legais
e normativos do regime administrativo e de padrées

éticos de conduta?

4.3 A ouvidoria realiza eventos, tais como audiéncias,
consultas, eventos de debate, para viabilizar o controle

social do desempenho do 6rgdo/entidade?
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4.4 A ouvidoria realiza estudos e pesquisas periddicas
sobre a satisfacdo e a confianca dos(as) cidadaos(as)
no desempenho do érgao/entidade?

4.5 A ouvidoria divulga os projetos e as atividades do

orgdo/entidade para sociedade?

5.1 A ouvidoria tem sistemas de informacdo estruturados

e informatizados, que dao suporte as suas atividades,
permitindo a producdo de relatdérios atualizados e
consolidados sobre suas atividades e resultados?

5.2 Asbasesde dados dos sistemas daouvidoria sdo confidveis,
seguras e atualizadas, além de faceis, rapidas e acessiveis
pelos usuarios?

5.3 As bases de dados dos sistemas da ouvidoria estao
integradas e convergentes e permitem que os
diferentes sistemas cruzem informacodes entre si

(interoperabilidade)?

5.4 A ouvidoria investe, sistematicamente, na preservacao da
integridade e consisténcia dos seus bancos de dados?

5.5 S3o realizadas periddicas copias de seguranca (backups)
e utilizadas senhas de acesso, entre outras praticas de
seguranca, nos sistemas da ouvidoria?

5.6 Asinformacdes histéricas relacionadas ao desempenhoe a

memoria da ouvidoria sdo preservadas?

continua
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5.7 A ouvidoria identifica e assegura a preservacdo dos

conhecimentos institucionais importantes a sua atuacao,
sejam aqueles conhecimentos existentes dentro da sua
estrutura (de seu pessoal, de seus sistemas e de seus
documentos) sejam os conhecimentos externos, existentes
na administracdo publica ou na sociedade?

5.8 Osconhecimentosindividuais e coletivos sdo incorporados
ao conhecimento institucional da ouvidoria?

5.9 Aouvidoria tem a cultura de valorizar o conhecimento e a
experiéncia dos seus membros?

5.10 Existem mecanismos para difundir e compartilhar
o conhecimento existente na ouvidoria entre seus
membros?

5.11 Osconhecimentosdaouvidoriasaomantidoseprotegidos,
especialmente, o seu acervo, as informacoes historicas

e 0s resultados de estudos e pesquisas realizadas?

6.1 O quadrode pessoal daouvidoria é constituido por pessoal

efetivo e estd adequadamente estruturado?”

6.2 O pessoal da ouvidoria possui as competéncias
profissionais (conhecimentos, habilidades e experiéncias)

necessarios?

6.3 O padrao remuneratério dos servidores da ouvidoria é

compativel com as funcdes por eles exercidas?

continua

7 O provimento do quadro de pessoal respeita a lei e a norma, sendo evitado o uso dos institutos da contratacio temporaria, do estagio e do

provimento de servidores sem vinculo em cargos em comissao para reposi¢ao da forca de trabalho.
A terceirizacio de servicos é realizada, apenas, em processos de apoio.
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6.4 O pessoal da ouvidoria é capacitado periodicamente, com
base nas competéncias profissionais requeridas, a fim de
desenvolver conhecimentos, habilidades e experiéncia,

inclusive com formacéo no ambiente de trabalho?

6.5 Sao adotados mecanismos para integrar as pessoas recém-
admitidas na ouvidoria e para ela remanejadas, visando
prepara-las para o exercicio pleno de suas funcoes?

6.6 A ouvidora avalia o desempenho dos servidores e das
equipes para promover a melhoria do desempenho
individual e institucional, considerando as metas
estabelecidas?

6.7 A ouvidoria dispde-se de sistema de recompensas
(remuneracdo e beneficios) que estimula o alcance de

metas, o alto desempenho e o aprendizado?

7.1 Os principais processos da ouvidoria estao estruturados?’

7.2 Os principais processos da ouvidoria sdo monitorados com

base em indicadores e padrdes de qualidade?

7.3 Todas as demandas que chegam a ouvidoriasio registradas
e recebem alguma resposta?

7.4 O tempo de resposta e a satisfacdo dos(as) cidaddos(as)
com o atendimento da ouvidoria sdo monitorados

e avaliados?

continua

8 A capacitacdo dos servidores da Ouvidoria busca fortalecer os valores e fundamentos da administracdo publica e do paradigma da gestao
publica democratica.
? Os processos de recebimento, registro e triagem, tratamento, acompanhamento e resposta as demandas recebidas pela ouvidoria.
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7.5 Os canais e os instrumentos de recebimento de demandas
sdo acessiveis e adequados aos publicos-alvos?

7.6 Sdo estabelecidos e respeitados prazos de respostas
aos(as) cidadaos(as)da ouvidoria?

7.7 A ouvidoria tem mecanismos para assegurar a
confidencialidade/sigilo  do(a)  cidaddo(a), quando

necessario?

7.8 A ouvidoria monitora os prazos estabelecidos para a area
técnica informar sobre o encaminhamento das demandas
aelaenviadas?

7.9 A ouvidoria monitora a qualidade da resposta ao(a)

cidadao(a)?

7.10 Aouvidoria monitora e avalia as possiveis exposicoes do
orgao/entidade a riscos presentes no setor e informa
ao gestor?

7.11 As préticas de gestao institucionais garantem o pleno
atendimentoasdisposicoesdaleide Acessoalnformacéo
disponibilizando informacbes fidedignas, completas,
atualizadas e em linguagem acessivel a sociedade,
contribuindo positivamente para a credibilidade e a
confianca social no desempenho institucional?

7.12 Aouvidoria tem processos estruturados para
sensibilizar e conscientizar dirigentes e servidores para
aimportancia do trabalho da ouvidoria?

7.13 Os relatérios gerenciais elaborados pela ouvidoria
contém, no minimo, as seguintes informacoes:

(a) NUimero de manifestacbes recebidas e
classificadas quanto ao publico-alvo e a

natureza?
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(b) Niveis de atendimento e de satisfacdo dos

publicos-alvos?

(c) Pesquisas de opinido sobre a atuacao do 6rgao/
entidade e da ouvidoria?

(d) Indicadores de desempenho quantitativos e
qualitativos?

(e) Sugestbes ao dirigente maximo do orgdo/
entidade?

(f) Informacoes sobre impacto na gestao, inclusive

com destaque de casos?

7.14 A ouvidoria busca facilitar as relacdes entre o érgao/
entidade e seus publicos-alvos, a fim de contribuir
para a melhoria da imagem institucional perante os(as)
cidadaos(as)?

7.15 A ouvidoria tem normas préprias para realizar
a intermediacdo entre cidaddos e as unidades
administrativas do o¢rgao/entidade, a fim de dirimir
tensoes e conflitos?

7.16 Existem, na ouvidoria, conhecimento técnico e
instrumentos adequados paraarealizacdo dos processos
de intermediacdo de interesses e conflitos?

7.17 A ouvidoria da conhecimento ao dirigente maximo do
orgdo/entidade sobre a necessidade de melhoria ou
inovacao nos processos institucionais, com base nas

sugestbes e nas reclamacdes recebidas?

Fonte: DOGES/SGEP/MS.
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ANEXOS

Anexo A - Orientacoes a definicao das competéncias das
Ouvidorias do SUS

As competéncias das Quvidorias do SUS devem estar definidas, preferencialmente, na

estrutura regimental do 6rgdo ou entidade a que pertencem.

Essa previsao legal ou normativa é que lhes concede poderes e legitimidade para exercer

suas fungdes e delimitar o seu espaco de atuacéo.

Por isso, é fundamental que a redacao das competéncias da ouvidoria seja breve, clara,
redigida de forma abrangente estabelecendo as macrofun¢des da ouvidoria a fim de que

todas as autoridades, servidores e cidaddos possam conhecé-la e compreendé-la.

Em alguns casos, a redagdo dada a competéncia pode gerar dlvidas quanto a sua

natureza, como nos exemplos a seguir, que devem ser evitados:

Exemplo de redacao Comentarios

‘Atender as sugestdes e O usodoverbo “atender” deixa margem de duvidas
reclamacoes dos  agentes  sobre quais as funcoes efetivamente sdo exercidas
econdmicosedesuasentidades | pela ouvidoria, visto que ndo ¢ préprio dessas
representativas  quanto as  unidades resolver as demandas que recebem,
rotinas e  procedimentos = mas encaminha-las as unidades administrativas
empregados na aplicacdo dos = competentes para o devido tratamento e resposta
recursos do ... ao interessado.

continua
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Exemplo de redacao

“Empenhar em solucionar o
problema apresentado pelo
usuario em tempo habil,
identificando o segmento que,
direta ou indiretamente, o
gerou, visando corrigir falhas e
evitar reincidéncias.

‘Formular e encaminhar as
demandas  recebidas  aos
orgaos competentes, em
especial as diretoriasda...”;

“Formularereceberdenuncias,
queixas, reclamacoes e
sugestbes dos usuarios”.

Comentarios

O uso do verbo ‘empenhar” gera, igualmente,
dividas sobre a competéncia da ouvidoria.
Empenhar significa empregar ou aplicar com toda
diligéncia, o que nao exprime nenhuma funcao
por si mesmo. Além disso, como ja visto, nao cabe
a ouvidoria solucionar o problema do usuario. Ao
dispor que é competéncia da ouvidoria “empenhar-
se para solucionar o problema”’ a redacdo
transcende a finalidade e o espaco de competéncia
da ouvidoria e estabelece uma “missdo que pode
ser impossivel e, em alguns casos, indesejada
para o interesse publico” Ndo cabe & ouvidoria
resolver problemas, mas assegurar que eles sejam
encaminhados e devidamente tratados pelo setor
competente. Além disso, a demanda de um cidadao
pode ser incompativel com o interesse publico e,
nesse caso, impossivel de ser atendida.

As redacbes das competéncias anteriores
convergem no uso inadequado do verbo “formular”,
uma vez que ndo é préprio das ouvidorias “formular
demandas”, mas sim dar a elas o encaminhamento
devido e assegurar resposta ao(a) cidaddo(d). Nesses
casos, € muito importante rever as competéncias
estabelecidas nos estatutos institucionais para as
ouvidorias, para substituir o verbo “formular” por

outro mais ajustado.



Exemplo de redacao

Recomendar a adocdo de
medidas especificas ao gestor
do dérgao/entidade.

Propor medidas especificas ao

gestor do drgao/entidade

Manual de Ouvidorias do SUS

Comentarios

Recomendar ¢é sindbnimo de ordenar (dar ordens)
e implica os poderes de supervisao, fiscalizacdo ou
controle que é investido de poderes de supervisao,
fiscalizacdo ou controle. A ouvidoria somente
poderia “recomendar” medidas a outra unidade
administrativa se tiver investida, oficialmente, de
funcdes de supervisdo, fiscalizacdo ou controle
dessas dareas. Além disso, é improprio que uma
unidade administrativa estabeleca recomendacdes
asuadirecdo superior.

Por conseguinte, devem ser evitadas redacdes tais
como “recomendar a instauracdo de procedimentos
administrativos” e “recomendar medidas especificas
e cobrar a implementacgdo de medidas corretivas”.

Aouvidoria pode sugerir ao 6rgao/entidade analisar
0 assunto, inclusive, sob o aspecto da necessidade
de se instaurar o procedimento. Pode, também,
encaminhar o assunto diretamente ao 6rgao de
corregedoria para anélise e pronunciamento.

A ouvidoria deve comunicar a unidade
administrativa responsédvel e as instancias
superiores do  orgao/entidade as falhas
(oportunidades de melhoria) identificadas. A
eleicao da forma como o processo sera melhorado
ou corrigido incumbe, privativamente, ao gestor
do odrgao/entidade em conjunto a unidade
administrativa envolvida. Nessa eleicdo, seréo
considerados os recursos disponiveis, 0s riscos
envolvidos e as prioridades institucionais.

Nao é uma funcéo tipica das ouvidorias identificar
as medidas que o ¢érgao/entidade deve adotar para
melhorar sua gestao e resolver conflitos. Seu papel
é o de identificar e apontar ao drgao/entidade
a necessidade de melhoria e inovacdo. Cabe ao
gestor e as unidades finalisticas responsaveis pelos
Servicos.
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Exemplo de redacao

Acompanhar e avaliar a
atuacéo do érgao/entidade,
recomendando, quando

couber, correcdes necessarias.

Zelar pela qualidade dos
servicos prestados pelo 6rgao
ou entidade.

Elaborar documentos de
apreciacéo critica sobre

o desempenho do 6rgéo/
entidade; ou analisar

criticas e sugestdes sobre o
desempenho institucional,
constantes de caixas

de sugestdes e outros
mecanismos institucionais de
comunicagao com o publico

externo e interno, com vistas a

adotar providéncias cabiveis.

Comentarios

A ouvidoria ndo é unidade de controle interno ou
externo - ela promove o controle externo dos(as)
cidaddos(as). Nao tem poderes para “recomendar”
medidas ao gestor do 6rgao/entidade.

O papel da ouvidoria é zelar pelo direito do
interessado de apresentar suas demandas ao 6rgao
ou entidade publica. A manutencao e a melhoria
da qualidade dos servicos sdo competéncias das
unidades responséaveis por eles e, especialmente,
do gestor do 6rgao ou entidade.

Para apreciar, criticamente, a qualidade do
desempenho das unidades administrativas do
orgdo/entidade, ou seja, fazer juizo de valor, a
ouvidoria teria de ter delegacdo expressa dos
usudrios dos servicos (representacio) ou ser uma
instancia técnica de afericdo de conformidade
(como sdo os érgéos de controle interno).

As andlises da ouvidoria devem se basear nas
manifestacdes e nas pesquisas realizadas com
os(as) cidadaos(as) e demais publicos-alvos do
orgao/entidade.

A adocdo de providéncias para sanar problemas
identificados nas andlises da ouvidoria, a prestacao
de informacdes ou a incorporacao das sugestoes
recebidas competem & unidade administrativa
do drgao/entidade responsavel pelo processo

institucional objeto da demanda.



Exemplo de redacao

“Contribuir” para

O

aperfeicoamento da gestao do

orgao/entidade.

Apurar as reclamacoes
dentincias.

Apurar a veracidade
reclamacdes e denuincias.

e

das
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Comentarios

O uso do verbo contribuir ndo deixa claro qual € a
competéncia da ouvidoria.

Ademais, a ouvidoria ndo é uma unidade de
melhoria de processos. Cabe a direcdo do 6rgao/
entidade e as suas unidades responsaveis pelos
processos, melhora-los e inova-los, a partir dos
insumos recebidos da ouvidoria sobre reclamacoes
e sugestdes dos seus publicos-alvos.

Nesse caso, uma redacdo mais adequada seria:
indicar a0 drgao/entidade  oportunidades
de melhoria ou inovacdo em seus processos
institucionais.

Ndo sdo préprias das ouvidorias apurar
responsabilidades, instaurar sindicancias,
auditorias e procedimentos administrativos
pertinentes.

A ouvidoria ndo deve se sobrepor aos 6rgdos de
controle interno e externo que detém os poderes,
conhecimentosetécnicasde apuracao/investigacao
de atos administrativos.

A ouvidoria deve encaminhar as reclamacoes e as
denuncias aos 6rgaos competentes e assegurar que
o interessado tenha resposta.

A ouvidoria ndo tem poderes para apurar a
veracidade das manifestacdes. Paraisso, teriade ter
poderesinvestigatdrios o que, além de se configurar
como uma sobreposicdo a acdo dos 6rgdos de

controle e correicao implica gastos.
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Exemplo de redacao

Instaurar sindicancias.

Propor atos normativos e
medidas que assegurem o
acesso do(a) cidadao(a) as
informacodes institucionais.

Ampliar a capacidade do
servidor e do(a) cidadao(a)
de colaborar com o ¢rgao/
entidade, por meio de
sugestdes que propiciem o
aperfeicoamento dos servicos
prestados.

“‘Garantir” 0s direitos

individuais e coletivos.

Comentarios

A ouvidoria ndo deve ter poderes investigatérios
nem de punicao pelos argumentos ja apresentados
nos itens anteriores.

‘Atender” as sugestoes e as reclamacodes recebidas
quanto as rotinas e aos procedimentos empregados
na aplicacao dos recursos do érgao ou entidade.
Essa competéncia é da unidade administrativa
responsavel pelo processo. Algumas sugestoes e
reclamacoes podem, inclusive, serem infundadas ou
mesmo de dificil e onerosa solucéo.

Nao é papel daouvidorianormatizar procedimentos
para o orgao/entidade e sim estimular, orientar e
cobrar, especialmente de suas unidades finalisticas,
o redesenho de processos para facilitar o acesso
do(a) cidaddo(3) as informacoes institucionais.

O poder normatizador da ouvidoria deve se
restringir aos proprios processos internos, a fim
de ndo invadir a competéncia das demais unidades
finalisticas do drgao/entidade.

A ampliacdo da capacidade do servidor e do(a)
cidaddo(d) de colaborar é um resultado esperado
da ouvidoria (efetividade da ouvidoria) e ndo uma
competéncia.

A ouvidoria é uma unidade que defende o direito
dos(as) cidadaos(as)e das comunidades de serem
ouvidos e considerados pelo orgao/entidade.
No entanto, ela ndo tem poderes para garantir o
direito individual e coletivo (fora do seu espaco de
governanca).
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conclusao

Nao cabe a ouvidoria fazer “interlocucdo’
Ela favorece a comunicacdo (resultado e
nao competéncia), por meio do seu papel de
Realizar a interlocucdo entre | recebimento e encaminhamento das demandas
0 orgdo/entidade e o publico @ as unidades administrativas competentes e de
interno e externo. envio das respostas, por elas elaboradas aos(as)
demandantes. Essas competéncias sdo de
facilitacdo da interlocucdo e nao da interlocucéo
emsi.
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Anexo B - Bases constitucionais, legais e normativas para a
implementacao de Ouvidorias do SUS

1. Arts. 37 e 198 da Constituicdo Federal:

Art. 37

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacao do usudrio na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

|- as reclamacées relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas
a manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servicos;

I - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacées sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcdo na administracdo publica.
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Art. 198. As acées e servicos publicos de saude integram uma rede regionalizada
e hierarquizada e constituem um sistema Unico, organizado de acordo com as
seguintes diretrizes:

I - descentralizacdo, com dire¢do Unica em cada esfera de governo;

Il - atendimento integral, com prioridade para as atividades preventivas, sem
prejuizo dos servicos assistenciais;

Il - participacdo da comunidade.

2. Lei n°8.080, de 19 de setembro de 1990, especialmente os arts. 6° e 7°:

Art. 6° Estdo incluidas ainda no campo de atuagdo do Sistema Unico de Satide
(SUS):

I1- a participacdo na formulacado da politica e na execucdo de acées de saneamento
bdsico;

IX - a participacdo
no controle e na fiscalizacdo da producdo, transporte, guarda e utilizacéo de
substdncias e produtos psicoativos, toxicos e radioativos;

Art. 7° As acoes e servicos publicos de satide e os servicos privados contratados
ou conveniados que integram o Sistema Unico de Satide (SUS), sdo desenvolvidos
de acordo com as diretrizes previstas no art. 198 da Constituicdo Federal,
obedecendo ainda aos seguintes principios:
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Il - preservacdo da autonomia das pessoas na defesa de sua integridade fisica e

moral;

V - direito a informacdo, as pessoas assistidas, sobre sua satde;

VI - divulgacdo de informacées quanto ao potencial dos servicos de satide e a sua
utilizacdo pelo usudrio;

VIII - participacdo da comunidade;

3. Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacoes
previsto noinciso XXXIll do art. 50,noinciso lldo § 3odo art. 37eno § 2odo art.
216 da Constituicao Federal; e da outras providéncias.

4, Decreto n° 7.508, de 28 de junho de 2011, que regulamenta a Lei no 8.080, de
19 de setembro de 1990, para dispor sobre a organizacio do Sistema Unico
de Saude - SUS, o planejamento da salde, a assisténcia a saude e a articulacdo
interfederativa, e dad outras providéncias, especialmente no que tange ao
disposto no seu art. 37:

Art. 37. O Contrato Organizativo de Acdo Publica de Satide observard as seguintes
diretrizes bdsicas para fins de garantia da gestdo participativa:

| - estabelecimento de estratégias que incorporem a avaliacdo do usudrio das
acoes e dos servicos, como ferramenta de sua melhoria;

I - apuracdo permanente das necessidades e interesses do usudrio; e


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
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11l - publicidade dos direitos e deveres do usudrio na satide em todas as unidades
de satude do SUS, inclusive nas unidades privadas que dele participem de forma
complementar.

Decreto Federal n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei n°
12.527,de 2011, no ambito federal.

Decreto Federal que dispde sobre a estrutura regimental do Ministério da
Saude e competéncias das areas que o integram, conferindo ao Departamento
de OuvidoriaGeral do SUS amissdo de estimular e apoiar acriacdo de estruturas
descentralizadas de Ouvidorias de saude.

Portaria GM/MS n°® 399/2006 - Pacto de Gestao do SUS Eixo 7, tépico 7.1, alinea
‘e’ Prevé o apoio a implantacdo e implementacao de Ouvidorias nos municipios
e estados como acao de fortalecimento para o processo de participacao social
no SUS.

Portaria GM/MS n° 3.027/2007 - Politica Nacional de Gestao Estratégica e
Participativa no SUS - Participasses - Vislumbra a implantacdo de Ouvidorias
como uma das formas de fortalecer a gestao estratégica e participativa no SUS.

Portaria GM/MS n° 1.820/2009 - Carta dos Direitos dos Usuarios da Saude.
Contém dispositivo que garante aos(as) cidaddos(as)o direito de se expressar
e ser ouvido nas suas queixas, denuncias, necessidades, sugestdes e outras
manifestacoes por meio das Ouvidorias, urnas e qualquer outro mecanismo

existente, sendo sempre respeitado na privacidade, sigilo e confidencialidade.
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Anexo C - A Central de teleatendimento da Ouvidoria-
Geral do SUS: o Disque-Saude (136)

O que é o Disque-Satde?

O Disque-Saude é um canal de comunicacdo teleféonico entre o(a) cidaddo(d) e o
Ministério da Saude. A ligacdo para o Disque-Salde (136) é gratuita e o servico funciona
24 horas. De segunda a sexta-feira (exceto feriados), de 7h as 22h, o usuario pode falar
diretamente com um atendente para obter informacoes em salide e registrar sugestoes,
solicitacdes, denuincias, elogios, informacodes e reclamacdes no ambito do SUS. Fora
desse horério e aos sdbados, domingos e feriados, é possivel utilizar o atendimento

eletrénico, proprio para a divulgacdo de informacoes.

A gratuidade do servico 136 possibilita o contato do usuério seja qual for o seu nivel

socioecondmico.

O telefone 136 é divulgado nos cartazes e nas publicacdes do Ministério da Saude e
estd vinculado ao DOGES/SGEP/MS. O Disque-Salde (136) busca atuar como canal
de disseminacdo de informacoes, de estimulo a participacdo comunitéria e ferramenta
de gestdo estratégica contribuindo, dessa forma, para melhorias no SUS, a partir dos

anseios da populacao.
A central de teleatendimento do Disque-Satide

A central de teleatendimento do Disque-Salde centraliza o recebimento de ligacdes
telefénicas e as distribui automaticamente aos atendentes para o atendimento aos
usuarios finais. Além disso, a central realiza pesquisas e outros servicos por telefone,

web, chat ou e-mail.

A central é composta por varias posicoes de atendimento (PAs), que contam com
terminais de computadores ligados em rede que permitem aos atendentes consultar e
efetuar registros das chamadas e dos atendimentos realizados. Também sdo utilizados

softwares que monitoram e/ou gravam as ligacoes telefénicas e controlam o fluxo das
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GAKSS:

chamadas, fornecendo dados para o melhor gerenciamento dos recursos humanos e
tecnolégicos.

O(a) cidadédo(a) que liga para o Disque-Saude é atendido pela Unidade de Resposta
Audivel (URA), que permite a ele/ela escolher as opcdes no atendimento eletrénico, ou
ainda, optar por falar com o atendente.

Unidade de Resposta Audivel (URA) - é um sistema automético de atendimento
telefénico em que um computador emite mensagens gravadas de voz, indicando ao(a)
cidadao(a) as opcoes, as informacdes e os servicos disponiveis que podem ser escolhidos
utilizando o teclado do telefone.

Figura 1 - Unidade de Resposta Audivel (URA)
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A URA realiza as seguintes atividades fundamentais:

Captura de dados.

Comunicacao com aplicacoes externas.

Armazenamento de frases digitalizadas em formato de alta qualidade.
Gravacao de mensagens de voz em estldio profissional.

Flexibilidade na implementacio de novos servicos.

Monitoramento das ligacdes on-line etc.

A partir dos acessos a URA, é possivel a visualizacdo de dados referenciados na data de
acesso ao servico, na quantidade de ligaces e de atendimentos eletrdnicos, no tempo
de permanéncia na URA, nas informacoes acessadas, além dos locais de procedéncia das
ligacoes. O sistema oferece ainda uma variedade de parametros e de possibilidades para
apresentacdo de dados estatisticos. Os dados sdo extraidos e apresentados por meio
de graficos e tabelas, sendo os pardmetros constituidos de periodos, servicos, regioes,

unidades federativas, municipios que originaram a ligacao, entre outros.

Ademais, a URA permite ainsercao de contelidos estratégicos para a gestao, propiciando
adivulgacdo de dez spots sobre politicas, acoes, programas e campanhas do Ministério da

Saude.

Gerenciador de Call Center — A plataforma utilizada no Disque-Saude é uma solucao de
gestdo em Contact Center para monitoramento e acompanhamento de chamadas de Call

Center, Ativo e Receptivo, 100% baseada na tecnologia de voz sobre IP (VolP).

A ferramenta possui conectividade com avancados terminais IP como Softphones,
telefones IP e ATA que agregam o diferencial da mobilidade e de acesso remoto,

permitindo uma nova experiéncia de comunicacio aos seus usuarios.

A solucdo possuiinterface de gerenciamento, monitoramento em tempo real e médulo
de extracdo de relatorios via web, entre outros, que auxiliam no acompanhamento
do trabalho desenvolvido por agentes, equipes, servicos e grupos de supervisdo.

Atualmente, é fornecida pela Empresa Comunix.
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Sistema OuvidorSUS - E um sistema informatizado, regulamentado pela Portaria MS/
SGEP n° 8, de 25 de maio de 2007, que unifica os registros feitos pela populacdo e
permite que os protocolos gerados cheguem ao conhecimento da esfera de competéncia,
favorecendo a corresponsabilidade de todos os entes envolvidos no processo de

descentralizacdo da gestdo em saude no SUS.
Histoérico da criacdo do Disque-Satde

O servico de teleatendimento da Ouvidoria do SUS derivou do servico de atendimento
telefénico gratuito “Pergunte Aids” (0800-612437), instituido pela Coordenacdo
Nacional de DST/AIDS, em outubro de 1995, com o objetivo de responder questoes
sobre aids e demais doencas sexualmente transmissiveis (DST).” O grande volume de
ligacdes recebidas, em 1997, motivou o Ministério da Saude a expandir os servicos da
central telefénica e transformar o “Pergunte Aids” em Disque-Saude (0800-611997),
ampliando seu carater de utilidade publica.

O Disque-Saude ampliou o elenco de informacdes e englobou, além das DST e aids,
outras doencas infecciosas, doencas cardiacas, acdes e politicas de salde, conselhos de
salde, transplantes de 6rgéos, entre outros, além de registrar denuncias, reclamacdes
e sugestdoes ao Ministério da Saude. Posteriormente, realizaram-se vaérias outras
parcerias, e novos servicos de Discagem Direta Gratuita (DDG) foram incorporados
a mesma central de teleatendimento, a exemplo do servico Disque Pare de Fumar
(0800-7037033),2 o Disque Saude Mulher (0800-6440803),” o Disque Denuncia

7O servico, de abrangéncia nacional, consolidou um banco de informacoes que facilitou a compreensao do
historico, manifestacoes clinicas, transmissdo e prevencao dessas doencas, priorizando também questoes
relacionadas a defesa dos direitos humanos. Uma equipe de atendentes e monitores, de nivel universitario, foi
responsavel por suprir as necessidades de informacao da populacgéo, garantindo o seu anonimato.

8 O Disque Pare de Fumar (0800-7037033) foi implementado em parceria com o Instituto Nacional do
Cancer (Inca),em maio de 2001, para prestar orientacoes sobre como deixar de fumar, encaminhamento para
tratamento e legislacdo referente ao tabagismo. Desde entéo, é um dos assuntos mais solicitados pelos(as)
cidadaos (as) que ligam para o Departamento.

2 O Disque Saude Mulher (0800-6440803) foi criado em marco de 2003, em parceria com a Area Técnica de
Salde da Mulher do Ministério da Sauide e com a Secretaria Especial de Politicas para as Mulheres (SPM)
da Presidéncia da Republica. A criacdo deste 0800 tinha por objetivo principal acolher e orientar vitimas de
violénciaem todo o Brasil. A parceria com o Ministério da Satide possibilitou um levantamento de informacoes
relevantes acerca da saude da mulher, que continuam sendo disponibilizadas pelo servico Disque-Saude.
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de Abuso e Exploracdo Sexual Contra Criancas e Adolescentes (0800-990500),*
o Disque-Medicamentos (0800-6440644) 1t e a Central de Atendimento a Mulher,
posteriormente transferida para a Secretaria Especial de Politicas para as Mulheres
(SPM).12

Em abril de 2006, esses servicos foram unificados, a excecao do Disque Denuncias de
Abuso e Exploracdo Sexual Contra Criancas e Adolescentes (atual Disque Denulincia
Nacional - 100) e da Central de Atendimento a Mulher; e todos os assuntos foram
incorporados ao elenco de informacoes prestadas pelo Disque-Satde (0800-611997), 0
que otimizou o atendimento ao(a) cidaddo(a), que passou a memorizar um Unico nimero
telefénico de referéncia nacional. Em 2008, o nimero do Disque-Saude foi alterado
para um numero tridigito (136) e o servico caracterizado como de utilidade publica,*®
conforme conceitos definidos no anexo da Resolucdo n® 357 da Anatel (Anexo I1), de 15
de marco de 2004, a qual regulamenta as condicdes de acesso e fruicdo dos servicos de
utilidade publica e de apoio ao Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC). A estratégia
buscou facilitar a memorizacdo do contato e, por consequéncia, ampliar o uso deste
instrumento participativo, com a possibilidade de mais uma vez o servico criar uma
identidade nacional.

10°0O Disque Denuncia de Abuso e Exploracdo Sexual Contra Criancas e Adolescentes (0800-990500) foi
inaugurado em maio de 2003, em parceria com a Secretaria Especial de Direitos Humanos da Presidéncia
da Republica. O objetivo era registrar dentincias de maus-tratos, abuso e exploracao sexual contra criancas e
adolescentes, bem como encaminhar o(a) cidadao(a) para o Conselho Tutelar, quando necessario. Atualmente,
o servico funciona na prépria Secretaria Especial de Direitos Humanos.

11O servico Disque-Medicamentos (0800-6440644) foi criado em setembro de 2003, em parceria com o
Nucleo de Regulacdo do Mercado de Medicamentos da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa).
Este servico utiliza como base de dados um sistema que permite a visualizacdo dos precos maximos cujos
medicamentos podem ser vendidos nas farmécias particulares em todo o Brasil.

2 A Central de Atendimento a Mulher (CAM) foi criada em novembro de 2005, com o objetivo de acolher
denuncias de violéncia contra mulheres. Em abril de 2006, a Secretaria Especial de Politicas para as Mulheres
(SPM) assumiu a coordenacéo da Central, sendo o nimero de atendimento atual é o 180.

13 Entende-se por servico de utilidade publica todo “servico reconhecido pelo poder publico, que disponibiliza
ao publico em geral a prestacao de servicos de interesse do(a) cidaddo(a), mediante, entre outras formas, a
utilizacao de codigo de acesso telefonico de facil memorizacdo.” Fundamentado neste conceito, pode-se inferir
que o Disque-Salde adota funcéo de utilidade publica desde 1997, ao atuar como amplo canal de escuta da
populacdo sobre o SUS em ambito nacional.
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Anexo D - Parecer do Departamento de Ouvidoria-Geral
sobre denuncias an6nimas

MINISTERIO DA SAUDE
SECRETARIA DE GESTAO ESTRATEGICA E PARTICIPATIVA
DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA-GERAL DO SUS

Parecer n’ 02/2008 - DOGES/SGEP/MS

Manifestacées  anbnimas.
Necessidade de andlise pelas
Ouvidorias do SUS.

I - DOS FATOS

Com frequiéncia, o Departamento de Ouvidoria Geral do SUS - Doges
recebe manifestacbes anénimas e, por considerar que toda manifestacdo referente
ao Sistema Unico de Saude deve ser apreciada, tem como pratica encaminhar essas
demandas aos érgaos competentes para apuracao. Contudo, diversas Secretarias de
Saude negam-se a conferir tratamento a essas demandas, em razao do seu anonimato.

Considerando o comprometimento que essa situacdo acarreta no fluxo
detrabalhoexistente entre o Doges as demais esferas de governo, pondera-se necessario
debater a questdo com as Secretarias de Salde, para definicdo dos procedimentos que
devem ser adotados no tratamento de manifestacoes anénimas.

Assim, no intuito de fomentar a discussao, segue o Parecer.
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Il - DA ANALISE

a) O entendimento do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS sobre o assunto:

A Constituicdo Federal estimula e estabelece a participacao da
comunidade na gestdo do Sistema Unico de Saude, garantindo a ela avaliacdo quanto
a qualidade dos servicos e a prerrogativa de fiscalizacdo e controle desses. Ao mesmo
tempo,a CFdispde que élivre amanifestacdo do pensamento, sendo vedado o anonimato.

Cabe destacar que o objetivo maior da vedacdo ao anonimato consiste
em resguardar a pratica de excessos no exercicio da liberdade de manifestacao de
pensamento, inclusive com vistas a possibilitar, de forma reflexa, a responsabilizacdo civil
e criminal do manifestante.

Nesse cendrio, as Ouvidorias do SUS atuam sob dois prismas. De um
lado, constituem-se em drgaos que buscam conferir solucdo as reivindicacoes efetuadas
pelos usudrios dos servicos de salde. De outro, sdo instrumentos de fiscalizacdo e
controle da gestdo e da qualidade dos servicos prestados.

Ao atuar como canal de livre participacdo e de facil acesso ao(a)
cidaddo(a), a Ouvidoria deve estimular a autocritica da Administracdo Publica e dos seus
agentes, buscar o aperfeicoamento e a eficacia dos servicos prestados e intermediar na
defesa dos direitos dos usuérios e na solucao de conflitos.

Assim, embora as Ouvidorias do SUS trabalhem na perspectiva de
informar o(a) cidaddo(&) sobre o resultado de sua manifestacio, o entendimento segundo
o qual o objetivo primordial é o aperfeicoamento da qualidade dos servicos de salde
ilustra a importancia do registro e da andlise do contelido de uma denuncia anénima. A
importancia de anélise atinge maiores dimensdes quando a manifestacdo possui carater
grave ou denota uma acdo ou omissao no ambito do SUS, contraria a legislacao de um
modo geral, ou ofensiva aos principios e diretrizes do Sistema.

A apuragéo de uma denuincia anénima na seara da Administracao Publica
tem também como objetivos e respaldos a responsabilidade do gestor no cumprimento dos
principios dalegalidade e moralidade administrativas, o dever de colaborar como Estado para
uma acao mais rapida e vigilante, a necessidade de manter a transparéncia na Administracdo
Publica e, finalmente, o dever de fazer prevalecer as razées de interesse publico.
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Além disso, o Estado tem por obrigacdo averiguar os indicios de
irregularidades apontadas, em face do poder-dever que tem a autoridade publica em
apurar as noticias de ilicitos.

Dessa forma, o Doges entende desproporcional rejeitar uma dendncia
andnima se ela traz em seu bojo fatos alegadamente lesivos a coletividade. O razoavel,
portanto, seria adequar a vedacdo constitucional ao anonimato a obrigacio ético-juridica
do Estado em investigar acdes ou omissdes que ofendam o interesse publico.

b) Orientacées da Ouvidoria Geral da Unido sobre o assunto:

Recentemente, chegou a este Departamento o Oficio-circular n?
52/2008, da Ouvidoria Geral da Uniao - OGU, no qual constam orientacoes as unidades
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal sobre o procedimento a ser adotado no
recebimento de manifestacdes anénimas.

S&o orientacoes da OGU no Oficio-circular citado:

- Nenhuma manifestacdo pode justificar, isoladamente, a abertura de processo ou
procedimento formal na unidade de Ouvidoria.

- Poderd ser adotada medida suméria informal de verificacdo da ocorréncia dos fatos
alegados. Encontrado elemento de verossimilhanca podera a Unidade de Ouvidoria abrir
0 processo ou procedimento cabivel.

- A manifestacdo andénima ndo deverd ser conhecida no processo ou procedimento
formal da unidade de Quvidoria (ndo deve ser juntada aos autos), sendo este baseado
tdo somente nos fatos efetivamente verificados na acdo sumaria realizada previamente.

- Manifestacdo andnima que apenas veicula conteldo calunioso, difamatério ou injurioso
contra agente publico devera ser arquivado de oficio.

Cabe destacar que as orientacdes supra tém maior relacdo com as
Ouvidorias cuja atuacdo consiste na abertura de inquéritos de investigacdo. Contudo, a
ideia segundo a qual uma Quvidoria pode se valer de uma manifestacdo andénima para a
verificar aocorrénciados fatos alegados € totalmente compativel com o modo de atuacao
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do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS.

Ao encaminhar para andlise as demais Secretarias de Saude as
demandas andnimas, a finalidade do Doges ndo reside na abertura de processo de
investigacdo ou sindicancia — consequéncia que resultard, se for o caso, da oportuna
avaliacdo da autoridade competente -, mas na perspectiva de contribuir para a melhoria
do Sistema Unico de Saude, mediante andlise indiscriminada das opinides dos cidadaos e
usuarios sobre as acdes e servicos do SUS.

11l - CONCLUSAO

[lustrado o entendimento do Departamento de Ouvidoria Geral do
SUS e em face da necessidade de estabelecer um fluxo de trabalho no tratamento de
manifestacdes andnimas, submete-se o assunto sob andlise & apreciacdo das Secretarias
de Saude, para definicao conjunta do melhor procedimento a ser adotado em casos dessa
natureza.

E o Parecer.

Brasilia, 30 de maio de 2008.

Carlos Saraiva e Saraiva
Diretor
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Anexo E - Portarian® 2.416, de 7 de novembro de 2014

O MINISTRO DE ESTADO DA SAUDE, no uso das atribuicées que |he conferem os
incisos | e Il do paragrafo Unico do art. 87 da Constituicado, e

Considerando a Lein® 8.080, de 19 de setembro de 1990, que dispoe sobre as condi¢des
paraapromocao, protecao e recuperacao da salde, a organizacao e o funcionamento dos
servigos correspondentes e dé outras providéncias;

Considerandoalein®8.142,de28de degembro de 1990, quedispbe sobre a participacdo
da comunidade na gestdo do Sistema Unico de Salde (SUS) e sobre as transferéncias
intergovernamentais de recursos financeiros na area da salde e dé outras providéncias;

Considerando o Decreto n° 7.508, de 28 de junho de 2011, que regulamenta a Lei n°
8.080, de 1990, para dispor sobre a organizacdo do SUS, o planejamento da salde, a
assisténcia a salde e a articulacédo interfederativa, e d& outras providéncias;

Considerando o Decreto n°® 8.065, de 7 de agosto de 2013, que aprova a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcdes
Gratificadas do Ministério da Salide e remaneja cargos em comissao; e

Considerando a 10° Reunido Ordindria da Comissdo Intergestores Tripartite (CIT),
ocorridaem 12 de dezembro de 2013, resolve:

Art. 1° Ficam estabelecidas diretrizes para a organizacdo e funcionamento dos servicos
de ouvidoria do Sistema Unico de Saude (SUS) e suas atribuicoes.

Art. 2° Os servicos de ouvidoria do SUS tém como objetivo aprimorar o acesso, pelos
cidadaos, as informacdes sobre o direito a salide e ao seu exercicio e possibilitar a avaliacao
permanente dos servicos de salide, com vistas ao aprimoramento da gestao do SUS.

Art. 3° A organizacao e funcionamento dos servicos de ouvidoria do SUS observarao as
seguintes diretrizes:

| - defesa dos direitos da salide, visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e
datransparéncia;

Il - reconhecimento dos cidadaos, sem qualquer distincdo, como sujeitos de direito;

Il - objetividade e imparcialidade no tratamento das informacoes, sugestoes, elogios,
reclamacdes e denlincias recebidas dos usuarios do SUS;

IV - zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuérios do SUS;

V - defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre administracao publica e os
cidadaos;

VI - sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservacao de sua identidade; e
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VIl -identificacado das necessidades e demandas da sociedade para o setor da salde, tanto
na dimenséao coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte estratégico a
tomada de decisdes no campo da gestao.

Art.4° Os servicos de ouvidoriado SUS serdo estruturados nos ambitos Federal, Distrital,
Estadual e Municipal.

Paragrafo Unico. Os servicos de ouvidoria do SUS poderao ser estruturados no ambito de
ouvidoriasgerais,de acordo comaoportunidade e conveniénciados respectivos entes federativos.

Art. 5° Compete aos servicos de ouvidoria do SUS no ambito de cada ente federativo:

| - analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos usuarios do SUS,
recebidos por meio de sugestoes, denuincias, elogios e reclamacoes relativas as acdes e
servicos de salde prestados pelo SUS;

Il - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamacoes, sugestoes, elogios e
denuncias, para subsidiar a avaliacao das acoes e servicos de salide pelos 6rgaos competentes;

[11-encaminhar asdenulincias aos 6rgaos e unidades da Secretariade Saude ou congéneres
para as providéncias necessarias;

IV - realizar a mediacdo administrativa junto as unidades administrativas do érgao com
vistas a correta, objetiva e agil instrucdo das demandas apresentadas pelos cidadaos,
bem como a sua conclusdo dentro do prazo estabelecido para resposta ao demandante;

V - informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a participacdo e o controle social dos
servicos publicos de saude;

V| - informar os direitos e deveres dos usuarios do SUS; e VII - elaborar relatorios
contendo subsidios que contribuam para os gestores do SUS solucionarem, minimizarem
e equacionarem as deficiéncias do SUS identificadas e apontadas pelo cidadao.

Art. 6° Os gestores de salde deverdo utilizar os dados dos servicos de ouvidoria do SUS
como ferramenta para o estabelecimento de estratégias da melhoria das acdes e dos
servicos de saude prestados pelo SUS.

Art. 7° Com a finalidade de melhor proteger os direitos fundamentais dos cidadaos, os
servicos de ouvidoria deverao, sempre que possivel, atuar em cooperacao com os 6rgaos
e entidades de defesa dos direitos do cidadao.

Art. 8° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

Arthur Chioro
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