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1-Introdugdo

O Ministério da Saude continuamente desenvolve estratégias e acOes para
melhorar o atendimento do Sistema Unico de Saude - SUS, mediante a adocdo de
mecanismos inovadores que venham possibilitar a participacdo dos usudrios no mesmo,
com o intuito de promover sua consciéncia sanitdria, afirmar o direito a saude e
consolidar o SUS.

Neste tocante, a ouvidoria em Saude constitui-se num espaco estratégico e
democratico de comunicagdo entre o cidaddo e os servicos do SUS, relativos aos servicos
prestados. A Ouvidoria, como componente da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e
Participativa, visa fortalecer os mecanismos de participacdo social e qualificar a gestao
participativa do Sistema Unico de Saude (SUS) de acordo com a Portaria......

As informacbes trazidas pelos cidaddos propiciam a gestdo identificar as
melhorias, propor mudangas, assim como apontar situac¢des irregulares. Todos os
cidaddos podem fazer questionamentos e sugerir melhorias contribuindo para o
aperfeicoamento da gestao publica.

As atividades da ouvidoria ndo se resumem a receber e encaminhar uma
manifestacdo recebida. A partir das informacdes trazidas pelos cidadaos, a ouvidoria
deve identificar pontos de melhorias, propor mudancas, assim como apontar situacdes
irregulares na entidade.

As informacdes colocadas pelo cidaddo para a Ouvidoria sdo denominadas de

manifestacGes, compreendidas como o ato de expor, apresentar, declarar, publicar. A
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manifestacdo é uma forma de o cidad3do expressar para a ouvidoria seus anseios,
angustias, duvidas,
opinides. Assim, essas manifestagdes auxiliam no aprimoramento das politicas publicas,
da gestdo e da atencdo a saude local, regional e até nacional.

Nessa perspectiva, o presente protocolo versa sobre o direcionamento dos
processos de trabalho de atendimento aos cidaddos bem como  organizacdo e

interfaces da Ouvidoria com os demais departamentos de saude.

2-Objetivo
Geral
e Assegurar ao cidadao a oportunidade de participacdo na gestao publica em
saude.
Especifico
e Contribuir para o fortalecimento da democracia e da gestao participativa no
SUS.
e Promover canais abertos e acessiveis de comunicagdo com a populagdo para
estruturar melhorias na atencdo a saude;
e Constituir rede colaborativa voltada a melhoria e a inovagdo da gestdo e

praticas em saude.

3 — Competéncias da ouvidoria em saude

A Ouvidoria é um servigo estratégico para a gestdao pois possibilita o didlogo
entre a sociedade e as diferentes instancias do sistema de saude. As Ouvidorias
contribuem para a participacdo do cidadao na avalia¢do e fiscalizagao da qualidade dos
servicos de saude. Essa forma de controle social auxilia no aprimoramento da gestao
publica e no aperfeicoamento gradual do sistema de saude.

Na ouvidoria a manifestacdo do cidaddo pode se apresentar_pela busca de

informacoes e orientacoes em saude e também por meio de sugestdes, elogios,

solicitacoes, reclamacoes ou denuncias. Assim a ouvidoria deve classificar suas

manifestacOes recebida, a fim de gestdo de dados e consolidacdo de indicadores.
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Quadro 01- Classificagdo das Manifestagdes

ot

Tipo de manifestagao Descricao

ELOGIO Comunicacado verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servico prestado pelo SUS.

INFORMAGAO Comunicagdo, orientagdo ou ensinamento relacionado a saude.

SOLICITACAO Comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar
insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de
atendimento ou acesso as agles e servicos de saude.

SUGESTAO Comunicacdo verbal ou escrita que propGe acdo considerada util a
melhoria do SUS.

RECLAMACAO Comunicacado verbal ou escrita que relata insatisfagdo em relacdo as
acoes e servicos de salde, sem conteudo de requerimento.

DENUNCIA Comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade na

saude.

administracdo ou no atendimento por entidade publica ou privada de

O servico de Ouvidoria recebe manifestagées presencialmente das 08:00 as
11:30 e das 13:00 as 17:00 de segunda as sexta-feira na sede da Secretaria Municipal de
Saude do municipio, situada na Area Publica Ill e IV, R. Anténio Barbosa Sandoval -
Centro, Aparecida de Goiania - GO, 74980-030. E também por meios ndo presencial, nos

seguintes canais: 0800 648 15 30; e-mail: ouvidoriasmsaparecida@gmail.com

Diante da necessidade apresentada pelo cidaddo e das responsabilidades legais
do gestor, as ouvidorias orientam, encaminham para os 6érgaos envolvidos,
acompanham a demanda e respondem ao cidaddo sobre as providéncias adotadas.

O processo de escuta do cidadao se da individualmente, porém, a Ouvidoria tem
como atribuicdo sistematizar as demandas que recebe, de forma a possibilitar a
elaboracdo de indicadores abrangentes que podem servir de suporte estratégico a
tomada de decisdo no campo da gestdo da saude. O andamento da resolugao da
manifestagao se dara de forma a garantir o anonimato do cidadao manifestante.

O fluxo de trabalho supracitado envolve cidaddo/comunidade/ ouvidoria/ gestor
de saude/ 6rgdos manifestados, tendo o caminho percorrido pela manifestacdo do
cidaddo conducgdo interna e externa a Ouvidoria.

Para a melhor compreensdao do trabalho da Ouvidoria apresentamos os
seguintes fluxos: I- o primeiro trata-se da organizacdo interna da ouvidoria diante da

manifestacdo do cidaddo, composto por 06 fases, apresentados na primeira coluna
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(desde o recebimento da manifestacdo do cidadao ao encerramento da mesma), e sua
descricdo, apresentado na segunda coluna. II- O segundo fluxo, composto por 05 fases,

apresentadas na primeira coluna, e sua descri¢ao, apresentado na segunda coluna.
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FLUXO INTERNO DA OUVIDORIA FRENTE A MANIFESTAGAO DO CIDADAO

12 Coluna: FASE

2 -Recebimento da manifestacao do
cidadao

Recebimento presencial na sede da SMS ou
Tel: 0800 648 15 30; ou
E-mail: ouvidoriasmsaparecida@gmail.com

- Analise da manifestagdo

32-Encaminhamento da manifestagao

42-Acompanhamento

52-Resposta ao cidadao

2- Fechamento

22 Coluna: DESCRICAO DA FASE

Registro da manifestacao no sistema OUVIDOR;

ou (na auséncia do sistema) Preenchimento manual da
ficha de manifestacao.

Ouvidor analisa o teor da manifestacao, verificar se ha:
- dados suficientes para dar continuidade ao processo;
- necessidade de colocar a demanda em sigilo; e

- para qual o local deverd ser encaminhada.

Encaminhar para area/drgdos manifestado para a sua
resolugdo. Ressaltar o prazo maximo para resposta de
15 dias.

Acompanhar o tramite da manifestacdo para agilizar e
intermediar as agdes
Avaliar se a resposta do setor é satisfatdria, caso nao
seja, comunicar imediatamente a instancia superior
para nova avaliagao.

Comunicar via ligagao ou e-mail sobre o tramite da
sua demanda, e o alcance da sua resolugao

Uma demanda sé pode ser fechada mediante uma
resposta satisfatéria dentro dos principios legais e
diretrizes do SUS.

Ressalte-se que ndo necessariamente a resposta
satisfatdria a expectativa do manifestante ou
entidade manifestada.



mailto:ouvidoriasmsaparecida@gmail.com

=

PREFEITURA DE

APARECIDA

((((

, ]
SECRETARIADESAUDE  SUS ‘?

FLUXO DE RESPOSTA PARA A OUVIDORIA SOBRE A MANIFESTAGAO PARA O CIDADAO

12 Coluna: FASE

12- Recebimento da manifestagdo do
cidaddao PELA OUVIDORIA via e-mail e
memorando

22 -Clareza

2 -Estruturagao

42 -Compartilhar

2- Resposta

22 Coluna: DESCRICAO DA FASE

A darea/ departamento acionado deve mobilizar-se
para investigar a manifestacao do cidad3o.

Processo de diagnostico rigido do contexto do evento
qgue gerou a manifestagdo, emergindo suas causas e
problemas raiz, para assim identificar possiveis
solugdes.

Suporte proativo para que a mesma falha nao ocorra
novamente.

Desenvolver planos de agdes para mitigar falhas e
solidificar os pontos fortes

Resposta sobre procedimentos tomados diante da
manifesta¢do deve ser dada no prazo maximo de 15
dias.

Esta reposta ndo necessariamente é o processo
diagndstico e de mitigagdo ja realizado em sua
completude.

Responder formalmente a Ouvidoria sobre o
resultado do processo de investigagdo do contexto
que levou a manifestagdo e quais agdes
empreendidas para a sua resolugdo
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Procedimentos

Responsaveis

Receber, classificar e analisar a manifesta¢ao do cidadao

Ouvidoria

Encaminhar para departamentos envolvidos na manifestagdao do

cidadao

Ouvidoria

Investigar o contexto que ocorreu e envolveu a manifestacdo do

cidadao

Departamentos acionados pela

ouvidoria

Mobilizar servigos/servidores/comunidade no diagndstico do

contexto da manifestacdo do cidadao

Departamentos acionados pela

ouvidoria

Acompanhar os tramites do tempo resposta da manifestacdo do

cidaddo (15 dias)

Ouvidoria

Proceder resposta em tempo habil, demonstrando movimento

Departamentos acionados pela

de proatividade diante da manifestacao do cidadao ouvidoria
Analisar a resolutividade da resposta e se a mesma é satisfatdria, | Ouvidoria
seguindo legislacdo vigente

Caso ndo seja considerada satisfatéria, envolver niveis superiores | Ouvidoria
de hierarquia no processo de diagndéstico e mitigacao de falhas

Comunicar o cidadao sobre os tramites e respostas alcancas da | Ouvidoria
sua manifestacao

Encerrar manifestacao Ouvidoria
Consolidar semestralmente dados das manifestacées, a fim de | Ouvidoria
gestdao de dados e indicadores

Divulgacao dos dados dos indicares Ouvidoria

- * Retirado da Relagdo de Medicamentos contemplados pelo Componente Especializado da Assisténcia

Farmacéutica (CEAF) e padronizados no elenco estadual.
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6- Consideragdes Gerais

A ouvidoria, quando ndao puder responder prontamente as manifestacdes
recebidas, deve elaborar e apresentar resposta conclusiva no prazo de até 30 (trinta)
dias contados do recebimento da manifestacdo. Para tal as partes manifestadas devem
elaborar sua resposta técnica em um prazo maximo de 15 (quinze) dias;

O prazo poderd ser reduzido em virtude de justificativas plausiveis apresentadas
formalmente a ouvidoria, constituindo-se de uma “resposta prévia e temporaria”;

Recebida a manifestacdo, a ouvidoria deve realizar analise prévia e, caso
necessario, encaminhad-la as dreas responsaveis para providéncias, possuindo estas o
prazo de até 10 (dez) dias contados do recebimento da manifestacdo para devolvé-la
com a resposta, sem prejuizo para o andamento do prazo anterior citado;

Sempre que as informacgbes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para
a analise da manifestacdo, a ouvidoria deve solicitar ao usudrio o pedido de
complementacdo de informacgdes, que devera ser respondido em até 20 (vinte) dias, sob
pena de arquivamento, sem producdo de resposta conclusiva.

Diante do pedido de complementagdo de informagdes ao manifestante o prazo
para obtenc¢do de resposta passara a contar novamente a partir da complementagao;

A ouvidoria, quando solicitada, ird assegurar ao usudrio a protecao de sua
identidade e demais atributos de identificacao, nos termos do art. 31 da Lei 18.025, de

22 de maio de 2013. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-4 com a

protecdao do nome, endereco e dos demais dados de sua qualificacdo, devendo tramitar
a manifestacdo com a referida protecao.

Nos casos em que seja imprescindivel a identificacdo do manifestante para a
elucidacdo da demanda, o prosseguimento da manifestacdo ficara condicionado a sua
concordancia.

A resposta conclusiva acerca da reclamacao contera informacdo sobre a decisdo
administrativa final relativamente ao caso levado ao conhecimento da ouvidoria.

A n3do observancia dos termos e prazos descritos neste protocolo, bem como a
omissdo ou negligéncia por parte dos responsaveis pelo tratamento relacionado a
manifestacdes poderdo ensejar a instauracao de procedimento sob o crivo do devido

processo legal para apurar responsabilidades dos agentes que lhes deram causa.

ot
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