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Introducao

Na concepcdo em que foi instituida, a OuvidoriaaGdo SUS representa um
democratico canal de atendimento, sem impor olsi&para o acolhimento ao cidadao
gue se manifesta. As manifestacdes recebidas gérsas, mas algumas demandas sao
frequentes, como pedidos de consultas, atendimeatdsatamentos. Outras s&o
reclamagfes sobre recursos humanos e estabelesgr@mtsaude. As solicitacdes e
reclamacdes sdo as que aparecem em maior niumesdiartambém elogios e pedidos
de informac&do. Apdés a escuta do cidaddo, a equap®©uwvidoria registra, analisa,
encaminha e acompanha 0s processos até sua fidaljzgarantindo a resposta ao
manifestante.

Outro aspecto fundamental, que diferencia as Ouaslalo SUS das demais
ouvidorias classicas, é seu carater de dissemmfarmmacdes a partir de um banco
préprio, cujo conteudo € elaborado e atualizadguowamente as areas técnicas do
Ministério da Saude (MS). A disseminacdo de infaqydes constitui um aspecto
fundamental no entendimento de que as Ouvidoriasysmn postura proativa a medida
que fornecem orientacdes sobre saude a populaghe. r€ssaltar entdo que, para toda
manifestagdo recebida, a Ouvidoria ndo realiza wmonencaminhamento ao 6rgao
responsavel. O objetivo é apresentar ao cidad@olégas publicas disponiveis, além
dos tramites que ele deve seguir para acessa-las.

Ainda sobre o aspecto conceitual, vale dizer qu@wasdorias do SUS atuam
como instrumento de gestdo, na proporcdo em quenpalibsidiar as tomadas de
decisdo dos gestores. Uma das intervencdes seitgomsir meio dos relatérios
gerenciais, elaborados a partir das manifestacéesbidas na Ouvidoria. Nesse
processo, 0sS mesmos sdo analisados para que pereni@alificacdo e quantificacao
dos assuntos demandados. O produto dessa anahsenga informacdo que demonstra
como esté a saude no SUS na visdo de seus usliéidgonge disso, torna-se possivel um
planejamento de politicas de saude mais efetivesygo ao encontro das necessidades

prementes da populacgéo.
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Capitulo 1 — A Ouvidoria-Geral do SUS: breve histdico e perspectivas

Secéo | - Breve Historico

A Ouvidoria-Geral do SUS foi concebida, diferentaetee de outras,
disseminando informacdes em saude e, portanto,dagam primeiro nivel de
atendimento, sem prejuizo das demais caractegstieaum servico de ouvidoria
tradicional. Considera-se que sua génese deu-aade 1996 como consequéncia de
uma estratégia de enfrentamento da pandemia da,AdD&8 seja: um numero de
telefone gratuito colocado a disposi¢do da socegaa informar sobre a doenga pelo
servico chamado Pergunte AIDS - 0800 61 2437, rdatade responder a perguntas e
davidas da populacdo a respeito da AIDS e das demaiencas Sexualmente
Transmissiveis - DSTs.

Com o0 sucesso desse servigo, iniciou-se um prockssxpanséo do servico,
ampliando o elenco de informagfes para outras @senfecciosas, doencas cardiacas,
acOes e politicas de saude, conselhos de saldsplemtes de 6rgédos dentre outros,
além de registrar dendncias, reclamacdes e sugestoe

Em 11 de abril de 2002, criou-se, por meio do Oecré® 4.194, o Centro
Nacional de Promocédo da Qualidade e Protecdo aoérids do SUS, considerado a
primeira experiéncia aproximada de um servico deidawia no SUS. A partir dele,
foram agregados todos os servicos de contato corgidagldos que existiam no
Ministério da Saude - MS, como a Central de Telahiteento Disque Saude e o
Servico de Atendimento ao Cidad&do Usuario do SBAC-SUS.

Em 9 de julho de 2003, o Decreto Presidencial T2@regulamentou a estrutura
do Ministério da Saude — MS , instituindo o Depaato de Ouvidoria-Geral do SUS -
DOGES, vinculado a recém criada Secretaria de Gdssiratégica e Participativa -
SGEP e definindo, dentre outras competéncias,pomeabilidade de propor, coordenar
e implementar a Politica Nacional de OuvidoriasStis.

Em vigor até novembro de 2016, o Decreto n° 8.882,4 de dezembro de 2013,
novamente reafirmou as atribuicbes e competéncdB3QGES/SGEP/MS, descritas a
seguir. Em 10 de novembro de 2016 foi publicadoezrBto n® 8.901 que alterou a
estrutura do DOGES, excluindo as duas coordenaggrass e criando uma divisdo de

apoio as Ouvidorias do SUS e um servico de Ouadda o Decreto n® 9.008 de 23 de
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marco de 2017, criou a Coordenacao-Geral de Plaeejm e Operacionalizacdo das
Ouvidorias.
Apesar das mudancas legais ndo houve prejuizathadades desenvolvidas pelo

Departamento.

Secao Il - Competéncias e Estrutura

A SGEP tem o propésito de ajudar na construcaard&US mais participativo.
Trés frentes de trabalho compdem a SGEP, a parfirubllicacdo do Decreto 8.901 de
novembro de 2016:

A relacdo com movimentos sociais, sob a resporndatié do
Departamento de Apoio a Gestdo Participativa e aotrGle Social —
DAGEP/SGEP;

A auditoria dos recursos aplicados no SUS, de ctanpa do
Departamento Nacional de Auditoria do SUS — DENAS&S

A implementacédo da Politica Nacional de Ouvidoma®aude, com vistas
a estimular e apoiar a criacdo de estruturas deatizadas de ouvidoria
em saude e de politicas de estimulo a participdeassuarios e entidades
da sociedade no processo de avaliagdo dos seprgstsados pelo SUS, de
competéncia do Departamento de Ouvidoria-Geral dOS S—
DOGES/SGEP.

Dessa forma, o DOGES atua com ac¢fes para o foragpéoticipacdo social, a
disseminacédo de informacfes em saude e faz a rAedextre as necessidades dos
usuarios e os gestores do SUS.

Com estados e municipios brasileiros, atua pararesotidacdo da gestdo
participativa mais efetiva, respeitando o pactefativo, priorizando os principios e as
diretrizes do SUS e constituindo-se em instrumgatantidor da democratizacéo e da
ampliacéo dos direitos do cidadao.

O DOGES tem como objetivo apoiar e fomentar o BiateNacional de
Ouvidoria do SUS - SNO, ou seja, a formacdo de uved® de ouvidorias que
compartilhe a mesma concepc¢ao de trabalho efidarr@nizado, contribuindo para a
melhoria do SUS.

Outra competéncia do Departamento, como se veragairs € viabilizar e

coordenar a realizacdo de estudos e pesquisasmmo aa Ouvidoria em Saude, para
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subsidiar a formulacéo de politicas de gestdo d8.Hun realidade, essa competéncia
implementa o conceito de Ouvidoria Ativa, que & @ usuario para saber sua opinido
sobre os servigos ofertados pelo SUS, ndo esperprado usuario se dirija até ela para
fazer queixas, sugestdes ou elogios, bem comdizagio estudos sobre a situacao das
ouvidorias implantadas na perspectiva de subsigligdanejamento e realizacdo de
estratégias para a constituicdo do Sistema Nacin@uvidoria.

In litteris, as competéncias especificas do Departamento diedda-Geral do
SUS — DOGES/SGEP/MS determinadas pelo artigo 3Baleto n° 8.901, de 10 de
novembro de 2016, séo:

“Art. 38. Ao Departamento de Ouvidoria-Geral do Stéfnpete:

| - subsidiar o processo de formulacdo de politidasgestdo estratégica,

democratica e participativa do SUS, no ambito deatuacao;

Il - propor a politica de ouvidoria no ambito do SWrientar e coordenar a sua

implementacéo;

lll - executar as atividades de ouvidoria do SUSantito do Ministério da

Saude;

IV - receber, examinar e encaminhar reclamacfegjaa, sugestdes, denuncias

e informacgdes dirigidos ao Ministério da Saude segsrar aos demandantes o

direito a resposta;

V - encaminhar as denuncias recebidas aos oOrgaospetentes para

providéncias no ambito de suas competéncias;

VI - sistematizar as informacdes referentes as ddasmrecebidas e produzir

relatorios para uso de gestores, cidadaos e dgadés interessadas;

VII - incentivar a participacdo de cidadaos e diedades da sociedade civil na

avaliacao e no controle social dos servicos prestpdlo SUS;

VIII - apoiar a criacdo, a modernizacao e a inte@oasistémica de ouvidorias do

SUS, no ambito dos 6rgdos e das entidades da WiidoEstados, do Distrito

Federal e dos Municipios;

IX - apoiar e fomentar a educacédo permanente mamadorias do SUS, nas

trés esferas de governo, para a implementacaoliiegpde ouvidoria;

X - viabilizar e coordenar estudos e pesquisas pgr@ducdo do conhecimento

no campo da ouvidoria em saude;

XI - articular e cooperar com organismos hacioraigiternacionais para o

intercambio de conhecimentos e cooperacao téconicampo da ouvidoria,;
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XII - manter e disponibilizar sistema de informagdan apoio as atividades
integradas das ouvidorias do SUS; e
XIlI - disseminar informagdes relativas a temasade saude publica.”

Os resultados do Departamento de Ouvidoria-Geral 8&S -
DOGES/SGEP/MS sé&o alcancados por meio da acdogamigude 35 profissionais,
com experiéncias nas mais diversas areas dasaséexatas, humanas e sociais, além
dos profissionais da propria area da saude.

Apesar de reconhecer os enormes desafios advirmdestabelecimento de uma
rede de ouvidorias em salude em uma federacdo coaraderisticas da brasileira e no
empoderamento do cidaddo como agente de mudargasldécas de saude, o DOGES
orgulha-se dos avangos conquistados.

Esses avancos, no ano de 2017, serdo apresentadapitulo a seguir segundo
as linhas de acdo do DOGES, quais sejam: Sisteroi@ridé de Ouvidoria em Saude,
Ouvidoria Receptiva, Ouvidoria Ativa e SIC.

O Sistema Nacional de Ouvidoria em Saude tratagknacdo de uma rede de
Ouvidorias no ambito do SUS, com fundamento juddio disposto na Constituicdo
Federal de 1988, art. 37, 8§ 3°, incisos | e Il;rtel@8, inciso lll, os quais tratam,
respectivamente, das condi¢cdes de participacdosdario de servigos publicos na
Administracéo Publica e sobre a participacdo dauridade no SUS.

O SNO é constituido de Ouvidorias estruturadaslantadas no ambito federal,
das secretarias estaduais e municipais de saludédades prestadoras de servicos,
tendo como finalidade ouvir o cidaddo, a partir daas necessidades, reclamacoes,
sugestdes e denuncias para encaminha-las aosssetorgetentes. Visa, ademais,
garantir que essas necessidades sejam atendidaSP8l Para que essas atividades
sejam realizadas, a Ouvidoria do MS mantém umacatuaativa, buscando a
informacao diretamente do cidad&o, usuario do gerde saude, antecipando-se a sua
voluntéaria participacdo ao mesmo tempo em que tvaea sua avaliacao efetiva dos
servicos publicos de saude.

A Ouvidoria Receptiva, por sua vez, € um mecanismsiitucional de
participacdo social, que media manifestacbes iddais dos cidadaos, dissemina
informacdes e contribui para a transparéncia dassago Ministério da Saude, e que
pode ser acessado por meio do Disque Saude 138itedalo Ministério da Saude

(www.saude.gov.hr do aplicativo e-SAUDE ou de cartas.
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O conceito de Ouvidoria Ativa foi definido com o deto n° 7.508/2011, em
que, a partir dele, a Ouvidoria do SUS ndo espaia apenas que o usuario se dirija até
ela para fazer reclamacdes, sugestdes, denunciz#asdes ou elogios. Com a nova
definicdo, a postura da Ouvidoria deve ser outeatathbém ir até o usuario do SUS
para saber a realidade sobre os servicos ofertalo®uvidoria Ativa busca
contribuicbes da sociedade para a construcdo datégghs no envolvimento da
percepcdo do cidaddo, na avaliacdo das acfes digsede saude e nas solucdes as
dificuldades apresentadas, desenvolvidas por neeRedquisas e Contatos.

O Servico de Informacéo ao Cidadéao - SIC é respehg@dr atender o cidadao
que deseja solicitar 0 acesso a informacédo putkcsaude, conforme estabelece a Lei
n® 12.527/2011, e tem como atribuigdes: Atendetemtar o publico quanto ao acesso a
informacdes; Informar sobre a tramitacdo de doctosemas suas respectivas unidades,
entre outros. O SIC tem a responsabilidade de nelgp@o cidaddo no prazo da Lei de

Acesso a Informacgéo.

Capitulo 2 — Panorama do dialogo com o cidadao

Secao | - Sistema Nacional de Ouvidorias do Sisterlmico de Saude

O Departamento de Ouvidoria Geral do SUS tem admids estimular e apoiar
a criacao de estruturas descentralizadas de Oiasdde Saude.

De acordo com os objetivos do Sistema Nacional deiddorias do SUS, as
acbes estratégicas realizadas para organizacaasplictatdo e fortalecimento das
Ouvidorias do SUS, desenvolvidas em 2017, forasegsaintes:

Cursos de Capacitacao do Sistema OuvidorSUS e Tigi&cao

" % "

# " " & ' # )& &M R
( v (
$ - R .
( #( 0 K

$ ,0 "1"12 1"12 $ ,0 "1" . 5

7 "

SRTVN Qd 701 - Via W5 Norte, Lote D, Ed. PO 700, 5° andar — Brasilia/DF — CEP: 70.719-040
Tel.: (61) 3315-8860 — E-mail: doges@saude.gov.br — Site: www.saude.gov.br/ouvidoria




!"6" ; (
s 86 ) 8 (
v y

$ %9 > (

$( ‘ I $
( |

$ 6 ! (

Agendas Estratégicas do DOGES com foco na Sensibélcdo dos Gestores sobre a

importancia da Implantacéo dos Servicos de Ouvidoas do SUS
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Encontros com Ouvidores do SUS

Os Encontros com os Ouvidores e Ouvidoras do SWSimsfiortantes para
planejamento estratégico de acbes das Ouvidori&J&em ambitos Federal, Estadual

e Municipal.
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Agendas Estratégicas com Gestores do SUS para digatao do Programa de
Modernizacao das Ouvidorias do SUS — PROMOV SUS

O Programa de Modernizacdo das Ouvidorias do SUSoa@denado e
implementado pelo Departamento de Ouvidoria GeyebdS. Visa ampliar, aprimorar
e inovar as atividades de Ouvidoria do SUS nosadrga entidades dos estados, do
Distrito Federal e dos municipios. Tendo em vistacumprimento da Meta PA
2016/2019 (aumento do namero de Ouvidorias do S&l&yn de buscar a qualificacdo
dos profissionais e dos servigos de Ouvidorias d8,S fortalecimento da Rede de
Ouvidorias do SUS. O Encontro proporciona espacasa pliscussbes sobre as
ouvidorias em saude e a nova perspectiva de acordoa Lei Federal n°® 13.460 de 26
de junho de 2017. A Ouvidoria-Geral do SUS apresaats ouvidores e técnicos a
necessidade de implantacdo das ouvidorias de sauglenunicipios, bem como os
beneficios da integracdo ao Sistema Nacional dedouas do SUS. Serdo abordados
temas relevantes como: processos de trabalho,aohaties e metas, formas de apoio
(técnicos, materiais e financeiros) e sera ofertadportunidade de adeséo ao Sistema
informatizado OuvidorSUS.

Nesta perspectiva, a Ouvidoria-Geral do SUS tentizegbp divulgacdes do
PROMOV SUS para os (as) Secretarios (as) de Saudespacos estratégicos, como

Conselho Nacional de Secretarias Municipais de &auGONASEMS, e em espacos
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de negociacdo entre o Estado e os municipios, @n@B - Comissdes Intergestores
Bipartite. O DOGES iniciou a divulgacdo do PROMOM iRegido Norte, e a
divulgacéo, via CIB, ocorre com antecedéncia mindeaum més, antes do evento

ocorrer no Estado.
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Promocao deOficinas sobre o Sistema Nacional de Acreditacdo em
Ouvidorias do SUS
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As oficinas sobre Acreditacdo foram realizadas coabjetivo de promover o
estimulo, a reflexdo, a mobilizacdo e a participadds (as) ouvidores (as) e técnicos
(as) de ouvidorias, para assim contribuirem de doativa e efetiva na validacdo do
Sistema de Acreditagdo em Ouvidorias do SUS, cmissalo-se a Politica Nacional
de Ouvidorias do SUS, reforcando com isso, os patrés que significam a
organizacao do trabalho, a definicdo e articulalfiseus processos de qualificacdo e o
fortalecimento dos espacos de democracia partiegpat cidadania confluindo para

um permanente olhar sobre a defesa de direitosplaggao.
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As acOes apresentadas visam a consolidacdo e aéwlido numero de
servicos de Ouvidoria do SUS no pais. Abaixo, ésgrtada a tabela 1 com o
quantitativo de Ouvidorias implantadas em 2017 rasiB

Foram implantados, em 2017, 87 servicos de ouddald SUS, sendo 14 no
1° quadrimestre, 35 no 2° e 38 no 3°. Partindo rda base de 1.644 (2016), o
guantitativo de ouvidorias implantadas até 31/1272@ram de 1.791.

Dois Estados se destacaram em 2017 com relagdplantacdo de servigos de
Ouvidoria do SUS, séo eles: Minas Gerais, com Bd¢ges implantados; e Goias, com
14 servicos implantados.

A Ouvidoria Geral de Minas Gerais realizou plangjato estratégico com a
criacdo do Sistema Estadual de Ouvidorias do SU3/eras Gerais (SEOS) com a
promocao de criacdo dos servicos nas Unidades ragide Saude - URS e Hospitais.

A Ouvidoria da Secretaria Estadual de Saude dosGo@@ntivou 0s municipios

para implantarem ouvidorias e realizou visitas it

o

&' ( ! Y

%
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Secdao Il - Ouvidoria Receptiva

Os acolhimentos aos usuarios realizados pela Ouaiteral do SUS dividem-
se em manifestacdes protocoladas e disseminacdedodmacdes, sendo o Disque
Saude 136 o principal canal. Somando-o0 aos caigperdveis na internet, recebidos
via correios e pessoalmente, no ano de 2017, adOwmi realizou 1.378.824
atendimentos, que serdo apresentados a seguir.

Manifestacdes protocoladas

Manifestagcbes protocoladas representam demandastradgs na Ouvidoria
para as quais sao gerados numeros de protocolfagiliem o acompanhamento do
processo pelo cidaddo. As manifestacbes podem gsapamlas em seis categorias:
dendncia, solicitacdo, reclamacdo, informacdo, ielog@ sugestdo. Elas sé&o
encaminhadas para instancias governamentais,&sassferas de governo, responsaveis
pelo fornecimento da resposta de acordo com asd@&msias cabiveis.

Por meio dos principais canais de atendimento disps — Disque Saude 136,
Formulério Web que esté disponivel no portal saapkcativo e cartas — a Ouvidoria-
Geral do SUS registrou, no ano de 2080.589 manifesta¢gdeaum acréscimo de 15,4%
em relacédo a 2016.

Como demonstrado no grafico seguinte, telefone en&ario Web séo as
principais portas de entrada do cidaddao na Ouwdedearal do SUS, representando do
total 42,9% e 41,7% respectivamente. O terceir@alod® atendimento mais utilizado é
o aplicativo e-SAUDE, lancado no més de junho de72@epresentando 9,5% do total,
acompanhado dos e-mails, com 3,4% de represedtad®i Note-se que 2,4% dos
cidadaos ainda utilizam a carta para se comunmar & Ouvidoria e somente 0,2% o
fazem presencialmente.

E preciso ressaltar que as manifestacdes feitascpdrs e atendimento
presencial apresentam algumas peculiaridades, dfieultdm o processo de
acolhimento.

As cartas, ndo raro, contém relatos incompletosgceado de informacdes
imprescindiveis ao registro da manifestacdo. Quarsdo ocorre, mas havendo
indicacdo completa dos dados para correspondéoricoacemetente, o problema pode

ser solucionado, pois os técnicos da Ouvidoriaaemtem contato com o cidadéo,
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solicitando as informacdes faltantes. Ainda assiestaca-se que esse procedimento
estende o prazo de resolugcdo da demanda.

Os atendimentos presenciais apresentam dificuldatesdiversas ordens.
Primeiramente, h4 que se providenciar um ambiendpigio ao recebimento dos
cidadaos. O ambiente deve ser minimamente privabferecendo ao cidadao certa
liberdade para tratar de suas questdes, que pceteimtinas e particulares, para serem
verbalizadas perante varias pessoas. Contudo, rém#endavel um isolamento total
desse ambiente, pois muitas vezes séo atendidssagesom doencas infecciosas ou em
situacao de descontrole, irritagdo extrema, raagaessividade, o que pode colocar o
profissional em situacédo constrangedora ou de a@aga saude ou integridade.

Ademais, o atendimento presencial pode facilitastesenvolvimento de uma
relagdo viciada entre a Ouvidoria e o usuario.,Bsm acolhido, ouvido e devidamente
atendido pelos profissionais, pode compreender &idOua como um espaco
confortavel, onde as portas sdo abertas a qualgoerento para a escuta de seus
problemas. Isso impde ao colaborador de uma ousidona clareza inabalavel em
relacdo ao seu papel enquanto profissional e eatdelao papel da instituicdo. E
preciso estabelecer e deixar claro para o cidadabéga competéncia da ouvidoria.

A I .1 o!s$ !

B APLICATIVO E-
SAUDE
9,5%

B TELEFONE
42,9%

B CARTAS
2,4%

= EMAIL
3,4%

B PESSOALMENTE

0,2% ,
B FORMULARIO WEB

41,7%

Os assuntos mais demandados, apés 0 processo dgorz@cdo das

manifestacdes, foram 0s que se seguem:
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GESTAO
ASSISTENCIA A SAUDE
ASSISTENCIA FARMACEUTICA

12.792

9.135
8.155

PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SISTEMA CO-

PAGAMENTO

VIGILANCIA SANITARIA
FINANCEIRO

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA
VIGILANCIA EM SAUDE

PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS
COMUNICACAO

ORIENTACOES EM SAUDE
TRANSPORTE

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA
OUVIDORIA DO SUS

PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - UNIDADES
PROPRIAS

SAMU

CARTAO SUS

ALIMENTO

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

CONSELHO DE SAUDE

CARTA SUS

PROGRAMA NACIONAL DE CONTROLE DO TABAGISMO
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS

6.425

3.388
3.083
1.375
1.340
1.143
526
505
493
480
425

375

292
269
136
93
47
38
37
37

O assunto Gestao que representou 25,3%, teve adrmasssinto mais reclamado

a insatisfacdo com o profissional de saude, acohgmn de reclamacdes do

estabelecimento de saude. Este assunto refletdfiagddides enfrentadas diariamente

pelos usuarios do SUS.

by

No que tange a categorizacdo, 37,3% das manifestagépresentaram

solicitagbes de procedimentos, 28,4% representagatamacoes, 23,1% dendncias e,

por fim, 1,8% elogios, 7,6% pedidos de informag®és8% sugestoes.

r

B RECLAMACAO
14.344

B SOLICITACAO
18.883

¥ DENUNCIA

11.699

B INFORMACAO
3.853

B SUGESTAO
920

B ELOGIO
890
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Apés o recebimento da demanda, ela é analisadacamarhada ao 6rgao

responsavel para resolucdo, dando-se inicio aol pEpenediacdo da Ouvidoria. A

tabela 3 apresenta, em ordem decrescente de riéisoldd, a Unidade Federativa que

recebeu manifestacées, o nimero de pendénciagsnbitgtivo de demandas resolvidas

e a taxa de resolubilidade.

DF - Ministério da Saude
TO
RJ
SC
PR
GO
MG
MS
MT
SP
RS
RR
BA
PE
PA
CE
PB
AL
DF
RN
ES
AM
SE
AC
MA
Pl
AP
RO

2.133
55
1.586
376
401
448
3.403
159
168
6.792
907
16
1.446
813
372
520
514
278
370
485
492
298
200
27
462
435
33
116

8.934
120
2.849
636
539
537
3.968
178
165
6.565
619
10
835
405
159
201
158

80,7%
68,6%
64,2%
62,8%
57,3%
54,5%
53,8%
52,8%
49,5%
49,2%
40,6%
38,5%
36,6%
33,3%
29,9%
27,9%
23,5%
18,5%
16,7%
14,5%
13,5%
12,1%
10,3%
10,0%
7,4%
1,4%
0,0%
0,0%

11.067
175
4.435
1.012
940
985
7.371
337
333
13.357
1.526
26
2.281
1.218
531
721
672
341
444
567
569
339
223
30
499
441
33
116

As demandas encaminhadas ao Ministério da Saudantios, Rio de Janeiro e

Santa Catarina apresentaram o melhor indice dabdstade em 2017. Ja os Estados

do Amapa e Rondénia ndo tiveram qualquer demanstdvida. Pode-se inferir que isso

se dé devido a problemas de infraestrutura, caukiatpelas dificuldades enfrentadas

pelas ouvidorias da regiéo.
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Esses dados refletem somente a capacidade de dadmahhlhar com os
protocolos originados na Ouvidoria-Geral do SUSemdis, o indice de resolubilidade
presume o0s Estados que tém maior dificuldade pasponder suas demandas,
consequentemente, prejudicando o acesso e 0 aeolftiroom qualidade e em tempo
adequado para os usuarios do SUS.

Ressalta-se que o indice acima representa apenamadade de demandas que
os Estados conseguem concluir em face do que énerfeado, isto é, nao significa que
os cidaddos que se manifestaram foram atendidosuarplenitude, pois os dados
trabalhados sdo apenas quantitativos para fecharderttemandas.

Quanto aos prazos para a Ouvidoria concluir as fesiacOes, estabelecidos
conforme o teor da demanda, 53,1% dos protocolosngra-se vencidos, ou seja, ja

escoou o0 prazo para solucao do problema, e o nsaidda néo obteve sua resposta.

Disseminagao de Informacéo

A Ouvidoria-Geral do SUS, além de ser um espacpipiawao acolhimento, ao
tratamento e ao encaminhamento das manifestacoespdéacao de todo o Brasil aos
gestores do SUS, atua também em uma perspectivanitiva, buscando ser um
efetivo espaco de cidadania.

A Ouvidoria leva até os usuarios do SUS informacéasre orientacdes em
saude e sobre doencas — para ampliar o conheciraebte as formas de promocéao,
prevencdo e recuperacdo da saude —, informam tarmsbbne politicas, programas,
campanhas e acgfes estratégicas e/ou emergenoiatisbeindo para o esclarecimento
das duvidas dos cidadédos sobre assuntos de sauddedancia social, geralmente
divulgados pela midia.

S&o canais de disseminacédo de informacdes: a URMidade de Resposta
Audivel, considerada o atendimento eletronico deqbé Saude 136; o atendimento
humano, no qual constam ferramentas que contamilesinformacdes repassadas aos
usuarios do Disque Saude, entre elas o Banco deratdes Técnicas em Saude —
BITS, depositério com mais de 2.000 topicos cormrimficdes em saude, o material de

apoio e assuntos nao pertinentes.
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45 ! ! I ( . 0!
Atendimento eletrénico 807.429
Atendimento humano 436.574

No atendimento eletronico foram considerados pimitoe de disseminacgdes de
informacfes 0s spots, que sS40 mensagens gravades diversos temas da saude,
emitidas antes das opcoes iniciais da URA. Abaxepmts emitidos no ano de 2017:

“Dia 15 de junho é o dia mundial de conscientizaddwioléncia contra
a pessoa idosa. Toda pessoa idosa tem direito avidimaigna. Se vocé
sofre algum tipo de violéncia fisica, psicolégieondmica, sexual,
negligéncia ou abandono, ou conhece alguém que,spfocure um
profissional de saude de sua confianca para og&ata uma autoridade
policial, ministério publico ou conselho de dirsifpara denuncia.”;
“Homem: O Ministério da Saude estimula a sua @@dCdo nas
consultas de pré-natal, assim vocé cuida da sudesaulfortalece os
vinculos com sua familia. Para mais informacdesysem o0 centro de
saude mais proximo. Exerca sua paternidade, sefemie! Agosto més
de valorizacdo da paternidade.”.

Perfil dos Usuérios

No Sistema OuvidorSUS é possivel coletar o peol dsuarios que procuraram
a Ouvidoria, sendo obtido a partir de um questiongue pode ser respondido por
telefone ou internet. Dessa forma, é possivel tragaperfil daqueles que procuram a
Ouvidoria do SUS e, a partir disso, identificar lpgds especificos para reflexdo acerca
do direcionamento de acdes de saude.

Tendo em vista que a informacdo sobre o perfil @abrigatéria, no ano de
2017 foram coletadok02.277 perfis de usuarios que procuraram a Ouwidhr SUS.
Ressaltamos que houve uma diminuicdo dos dado®rfie polhidos em relacdo aos
anos anteriores devido a interrupcédo do contratced#ral de teleatendimento, em que
nao havia atendentes do Disque Saude 136 para-todeno periodo de setembro a
dezembro do ano em questéo.

Os gréficos seguintes detalharéo esse perfil.
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B MASCULINO
34,5%

B FEMININO
65,5%

No grafico acima, estdo representadas as pessedsugoam a Ouvidoria-Geral
do SUS para realizar, por exemplo, uma solicitagéo nome delas mesmas ou de

outrem.

B PRETO
10,8%

B AMARELO
2,6%
B NAO RESPONDIDO
0,2%
® INDIGENA ® BRANCO
0,
1,0% 48,1%

B NAO RESPONDIDO
0,6%

M LGBTT

B HETEROSSEXUAL 4.0%

95,4%
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No questionamento sobre renda socioeconémica,spssts foram vinculadas
as classificagbes de demandas, conforme graficx@gbande se percebe uma maior
qguantidade de solicitagbes de procedimentos pawarios com até dois salérios
minimos e uma diminuicdo acentuada desta categénzpara usuarios com mais de

dois salarios minimos.

- & ! ; -1y ' 10!

30% 1~ B INFORMACAO
B RECLAMACAO

20% - m SOLICITACAO
m SUGESTAO

10% -

0% : r 1 : :
Menos de 1 Entrele?2 Acimade 2até 5 Acima de 5até 10 Mais de 10 Ndo respondido

saldrio minimo  saldrios minimos ~ saldrios minimos  saldrios minimos  saldrios minimos

SRTVN Qd 701 — Via W5 Norte, Lote D, Ed. PO 700, 5° andar — Brasilia/DF — CEP: 70.719-040
Tel.: (61) 3315-8860 — E-mail: doges@saude.gov.br — Site: www.saude.gov.br/ouvidoria




Secdo Il - Ouvidoria Ativa

Pesquisas e Contatos

Conforme estabelecido no Decreto n° 8.901, de 1l@aodembro de 2016, ao
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES e- dhbe, entre outras
atribuicdes, viabilizar e coordenar estudos e geagpara a producéo de conhecimento
no campo da ouvidoria em saude.

O Ndcleo de Pesquisa — NUPE, criado com essadawddi, tem, por sua vez, as
seguintes atribuigdes:

- Gerenciar as pesquisas demandadas a Ouvidoria;

- Articular com as areas/departamentos do Ministda Saude a proposicao de
pesquisas estratégicas para a saude, em consorw@miaas acdes prioritarias do
Governo Federal;

- Orientar a area demandante sobre os procediméatpssquisa;

- Analisar a viabilidade e pertinéncia da solid@@m conjunto com as demais
areas do DOGES;

- Desenvolver as ferramentas necessarias a re@izkas pesquisas;

- Acompanhar o processo de execuc¢ao das pesquisas;

- Elaborar o relatério final com os resultados.

De modo geral, as pesquisas sao definidas pelas deenandantes, tanto no que
se refere aos objetivos pretendidos, publico-adgpectos de natureza metodoldgica,
bem como a forma de apresentacao dos resultados.

O papel do Nucleo, portanto, € de colaborar correas fins do Ministério da
Saude, produzindo informacdes que vao subsidiagranoas e acdes na area da saude
publica, em conformidade com as diretrizes e naaSoverno Federal.

Ademais, dada a natureza do trabalho que se ddgemm ambito do DOGES,

o NUPE tem funcionado como um canal de contatoswusmrios dos servicos do SUS,
gestores e trabalhadores em geral, monitorandom@athando, orientando e
divulgando as acdes e programas de interesse dstéfio.

Uma avaliacdo sobre os tipos de pesquisas quentastiuser realizadas pelo
NUPE mostra o seguinte:

- Parte significativa dos contatos e pesquisaszestds pelo Nlcleo esteve

voltada para fazer contatos com gestores, trabaleade usuérios do SUS, visando
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prestar orientacdo sobre implantacdo de programsesnecos do SUS e mobilizar
publico-alvo para eventos especificos de interdeddinistério da Saude.

- Qutra parte importante em termos de frequéncie ta finalidade de
acompanhar e monitorar programas e servicos esmeciimplementados pelo
Ministério da Saude.

- Na linha das pesquisas continuas, as de satistagfpam lugar de relevancia
no contexto das politicas e programas no ambigadde publica.

De forma eventual, o NUPE realiza levantamento pamaacdo de cadastro,
atualizacao e construcdo de banco de dados.

Em relacdo a origem das demandas encaminhadas B&,NlUmaioria vem da
Secretaria de Atencdo a Saude — SAS; em segundo kgjdo as demandas da
Secretaria de Gestdo Estratégica e Participati®GEP e Secretaria de Gestdo do
Trabalho e da Educacéo na Saude — SGTES, entees @articipacdes eventuais.

Em 2017, as pesquisas do NUPE sofreram descorduheliica etapa de execucao,
a partir de setembro, em fungcdo da mudanca coatrdéuempresa de tele atendimento,
que resultou na substituicdo da empresa Call Tegiepela Vector Contact Center.

As principais atividades do NUPE estdo relacionadas pesquisas, que
envolvem algumas etapas consecutivas. Concluidapa ele discussdo com a éarea
técnica acerca do assunto a ser pesquisado, 0 pagsinte esta voltado para a
elaboracdo do Roteiro e Questionario da pesquismamcdo do banco de dados,
cadastramento das pesquisas no Sistema de Pedguisasidoria-SPO, no ambiente de
treinamento e de produgédo, treinamento dos operaddisupervisores da empresa de
tele atendimento, monitoramento, apuracdo e andlise dados da pesquisa para
producao dos relatorios.

Em 2017, foram realizadas 12 pesquisas sobre tenwdgetivos variados. De
um total de 1.083.065 codigos, relacionados negesgjuisas, apenas 24% foram
“Finalizados com Sucesso”. Isto representa umaapeed/6% em relagdo ao potencial
de entrevistados, que poderiam responder a pesquisa

Os dados por pesquisa podem ser vistos por mdabeta seguinte.
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9 17 11* 1 '$ %
. _ Questionarios Status dia Periodo de
FESg I CIEnE) AT aplicados 31/12/2017 realizacao
1. Pesquisa da Rede Cegonha
Avaliar o impacto da implementacédo da Rede 01/01/2017 a
Publico-alvo : Mulheres que tiveram parto pelo SUS. Cegonha em municipios brasileiros,
4 28/07/2017 e
considerando o olhar de uma amostra 325.300 51.166 Em andamento 50/12/2017 a
Demandante: Coordenacdo-Geral da Area Técnica representag\_/al de mSe_s ql:je tg/e,rzm parto pelo 31/12/2017
de Satde da Mulher - CGSM/DAPES/SAS/MS IStema Lnico de saude.
2. Pesquisa de Satisfagdo com usuarios e
cuidadores de pessoas internadas por Infarto
Agudo do Miocérdio - IAM e/ou Acidente Vascular Avaliar o atendimento recebido nos servicos
Cerebral - AVC. publicos de satide quando a pessoa foi
Publico-alvo: Pessoas que ficaram internadas em internada por Infarto Agudo do Miocardio - IAM Aguarda 01/01/2017 a
servicos do SUS por Infarto Agudo do Miocérdio e/ou e/ou ’AC|den_t_e Vascular Cerepral - AVC~e 140.574 36.301 Retorno 28/07/2017
Acidente Vascular Cerebral. também verificar se estes pacientes estéo
conseguindo ter o acompanhamento médico
Demandante: Coordenacéo-Geral de Atencéo as necessario.
Pessoas com Doencas Crdnicas -
CGAPDC/DAET/SAS/MS
3. Salde do Homem e Paternidade
Publico-alvo: Pais/parceiros de gestantes que . - . ~
: Avaliar a Politica Nacional de Atenc¢é&o Integral 01/01/2017 a
realizam partos no SUS. . . .
zamp da Saude do Homem. 95.160 33.039 Em andamento 28/07/2017
Demandante: Coordenagédo Nacional De Saude dos
Homens - CNSH/ DAET/SAS/MS
4. VIGIAGUA
Publico-alvo: responsavel pela Vigilancia da Obter um diagnéstico situacional do Vigiagua 0L/0L/2017 &
Qualidade da Agua nos municipios brasileiros. nos municipios, assim como compreender as 1.375 396 Concluida 30/04/2017
Demandante: Coordenacéo Geral de Vigilancia em | dificuldades para sua implantagéo
Saude Ambiental (CGVAM)/SVS/MS
5. Melhor em Casa
Publico-alvo: usuérios, cuidadores e familiares Avalliar o perfil e grau de satisfagdo dos 03/04/2017 &
usudarios e cuidadores/familiares em relagéo ao 29.683 10.416 Concluida

Demandante: Coordenac¢do de Atencdo
Domiciliar/Departamento de atencdo hospitalar e de
Urgéncia/SAS

Programa Melhor em Casa

12/06/2017
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. i Questionarios Status dia Periodo de
A OETE) A aplicados 31/12/2017 realizacdo
6. Soliris
Pblico-alvo:  usuarios ou clinicas com agbes Levantar informacdes sobre a utilizagdo do
judiciais para recebimento do medicamento soliris. | egicamento soliris (eculizumabe) para um 311 130 Concluida 20/03/2017
Demandante: Departamento Nacional de Auditoria melhor planejamento das acdes de satde.
do SUS — DENASUS / SGEP/MS.

7. Testagem HIV-AB
Publico-alvo: Coordenador de IST, Aids e Hepatites
Virais do municipio ou seu substituto. Qualificagéo das informag6es sobre a 11/01/2017 a
disponibilidade de testes de HIV e a prescri¢cao 929 384 Concluida 06/02/2017
Demandante: Assessoria de Monitoramento e de antirretrovirais.
Avaliacéo / Departamento de IST/Aids e Hepatites
virais/SVS/MS
8. UBS-Paralisagao
Publico-alvo: municipios com obra(s) de
ampliacdo/construcdo de UBS, financiada com o . 5 . 5
recurso do PAC cujo percentual de execuco é o Solicitar atualizacéo das informagdes no 2375 1.391 Concluida 11/01/2017 a
mesmo ha mais de 6 meses no Sistema de SISMOB. 06/02/2017
Monitoramento de Obras — SISMOB.
Demandante: DAB/SAS/MS
9. Pesquisa Servigos De Violéncia Sexual
Publico-Alvo:  Servigos de violéncia sexual Verificar se os servicos de violéncia sexual
cadastrados no Cadastro Nacional de cadastrados no CNES estdo atendendo as 09/02/2017 a
i ( pessoas em situacao de violéncia sexual 31 9 Concluida
Estabelecimento de Saude - CNES. de oL seAtdl, 08/03/2017
conforme a Norma Técnica do Ministério da
Demandante: Coordenacéo-Geral de Salde da Saude
Mulher — CGSM//DAPES/SAS/MS
10. Pesquisa Cirurgias Eletivas — Fila Dupla
Publico-Alvo: pacientes em lista de espera de Conhecer a situacao dos pacientes em fila de
cirurgias pendentes no ambito do Sistema Unico de S . - .
rurgias p ! ! ! espera de cirurgias eletivas, visando melhorar 40.828 14.721 Concluida 11/08/2017 a

Saude

Demandante: Coordenacdo-Geral de Regulacéo e
Avaliagdo — CGRA/DRAC/SAS/MS

0s servigos prestados pelo SUS.

21/09/2017
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. i Questionarios Status dia Periodo de
FESTLIEE! Ol ATEEIE aplicados 31/12/2017 realizacdo
11. Pesquisa sobre Regulacéo de Cirurgias
Eletivas no SUS
Publico-Alvo: pacientes em lista de espera de Conhecer a situacdo dos pacientes em fila de 31/08/2017 a
cirurgias pendentes no dmbito do Sistema Unico de | espera de cirurgias eletivas, visando melhorar 446.035 115.724 Concluida 21/09/2017
Saude os servicos prestados pelo SUS.

Demandante: Coordenacdo-Geral de Regulacéo e

Avaliagdo — CGRA/DRAC/SAS/MS

12. Pesquisa LIRAa

Puablico-Alvo:  Municipio que nao encaminharam o

levantamento entomoldgico de infestacé@o por Aedes | Solicitar aos responsaveis pelo programa da

aegypti referente ao periodo entre 01 de outubro e | dengue que atualizem os dados do LIRAa no 464 279 Concluida 13/12/2017 a

15 de novembro de 2017.

Demandante: Departamento de Vigilancia de
Doengas Transmissiveis do Ministério da Saude/SVS

respectivo sistema para evitar cortes de
beneficios

15/12/2017

Em relacdo ao total de cddigos pesquisados, agadak com sucesso correspondem a 24% do totakjauapenas 24% participaram

efetivamente das pesquisas, 263.956 question&spsmdidos de um total de 1.083.065.
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Capitulo 3 — Outras funcdes de competéncia da Ouwda-Geral do SUS

Secdao | - Servigco de Informagéo ao Cidadéo — SIC

As principais atividades do SIC estdo voltadas paraatendimento de
informacdes solicitadas pelos cidadaos, acercaselngcos oferecidos pelo Ministério
da Saude; nesse sentido, o setor atua em funcademaandas recebidas, que séo
processadas e encaminhadas aos setores compgiardeslaboracdo das respostas
cabiveis e devolvidas ao SIC, que encaminha dierigarao cidadao no sistema e-SIC.

No que se refere ao atendimento das informacdestadas, ao longo de 2017,
foram registrados 4.183 pedidos de informacdo, geeencontram classificadas

conforme os gréaficos abaixo.

N GE EE: ($ 1§ "<

Os pedidos de informag&o que foram reencaminhaosfarem as solicitacdes
nao pertinentes ao Ministério da Saude. Esses faeamiados para o Orgdo de

competéncia pelo sistema e-SIC.
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12 instancia 22 instancia 32 instancia 42 instancia Percentual/ano
453 123 51 10 10,8%

A Lei de Acesso a Informacdo permite ao cidadaerprmr recursos quando a
resposta lhe for insatisfatoria, incompleta ou deg®s recursos possuem 4 instancias:

12 instancia — remete-se a area técnica respondente

22 instancia — remete-se a autoridade maxima dimé+@ Ministro;

32 instancia — remete-se a CGU, 6rgao de Monitantoraa LA,

42 instancia — é analisada pela Comisséo Misteedgdfacao da Informacéao.
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Capitulo 4 — Consideracoes Finais

Com relacdo as metas previstas para 2017, o DO@&B&SBcau os resultados do
planejamento estratégico. A realizacdo de noveadiéb para a contratacdo de empresa
de tele atendimento junto a incorporacdo do ateslionopcédo 8 dos sistemas SUS,
geraram eficiéncia nas acfes do Disque Saude 13Gma economia de
aproximadamente 30 milhdes de reais por ano phfiaistério da Saude.

Apesar disso, avalia-se a necessidade de avanca&mma@dgumas questdes ao
longo de 2018:

- Continuidade da regulamentacdo do Sistema Ndcomauvidoria (SNO),
aprovando a Politica Nacional de Ouvidoria;

- Entrega do Sistema OuvidorSUS verséo llI;

- Reestruturacdo do monitoramento das manifestacPestocoladas:
aperfeicoamento do monitoramento no que se refese pmazos estipulados para
resposta aos cidadaos.

- Adequacdo das atividades das Ouvidorias partitgsa do SNO para
atendimento da Lei n® 13.460, de 26 de junho d&.201

Esses sdo os desafios para 2018. A partir deles, série de acgbes deve
desdobrar-se em dire¢cao ao alcance desses objetivos

Outros pontos também demandardo atencdo, como rdeigpamento dos
relatorios elaborados pela Ouvidoria, com o intuieo apresentar maior potencial de
produzir impacto na avaliacdo das politicas publoa satde. Tudo sera trabalhado no
sentido de se alcancar o objetivo ultimo destatingdio, a promocao de didlogo efetivo
entre a sociedade brasileira e a gestdo do Sidimca de Saude.
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