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1.APRESENTACAO

O Sistema Unico de Satde (SUS) é baseado em principios e diretrizes que
versam sobre a democracia e a participacao dos usuarios em sua gestao. Essa
participacao e garantida em suas leis organicas e, complementarmente a elas,
tem-se as ouvidorias, propostas para ampliar as oportunidades de participacao
dos usuarios, visando garantir, a todos, o direito a saude e a avaliacao dos
servicos prestados. As ouvidorias do SUS, em conjunto, auxiliam a tracar o
panorama do sistema a partir das manifestacdes de seus usuarios.

Com base nesta premissa, a Ouvidoria-Geral do SUS € um espaco estratégico
de interlocucao entre cidadao, rede publica de saude e Ministério da Saude
gque tem como missao facilitar o acesso dos cidadaos aos instrumentos de
participacao social na gestédo e na defesa de seus direitos, a fim de fomentar o
controle social sobre a prestacdo de servicos publicos de saude e o
fortalecimento da cidadania. Além disso, por constituir um canal direto entre o
usuario e a gestao do Sistema, carrega dimensoes politicas e estratégicas para
os tomadores de decisdao, tanto no ambito do Ministério, quanto das
Secretarias estaduais e municipais de saude, auxiliando na qualificacao da
gestao do sistema, apontando falhas e possibilidades de melhorias.

O presente relatorio tem como objetivo cumprir o disposto na legislacéo e nas
orientacOes estabelecidas pela Controladoria Geral da Unidao (CGU), 6rgao de
controle das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal do
gual a Ouvidoria-Geral do SUS é parte. Desta forma, por meio do relatorio de
gestédo 2021, busca-se consolidar e tornar publicas as informacdes referentes a
todas as manifestacfes recebidas neste exercicio e as principais acoes e
recomendacdes adotadas pela Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS) visando a
melhoria dos fluxos de atendimento e dos demais servicos prestados ao
usuario.
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2. DIRETORIA DE INTEGRIDADE
- DINTEG

A Dinteg é constituida pela Coordenacado-Geral de Controle Interno (CGCIN),
Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS) e Corregedoria-Geral do MS (CORREG).

A Diretoria € responsavel por fomentar e fortalecer a cultura da ética e da
integridade e por promover acbes de aperfeicoamento dos controles internos da
gestdo, da transparéncia ativa e passiva e da participacdo social. A Dinteg tem,
também, as competéncias de supervisionar o Programa de Integridade do
Ministério da Saude e de atuar em acdes de prevencéo, deteccao, remediacéo e
punicdo de atos de fraude e corrupcéo.
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3. OUVIDORIA-GERAL

DO SUS - OUVSUS

A Ouvidoria-Geral do SUS foi criada em 2003 e, atualmente, integra a
Diretoria de Integridade - DINTEG do Ministério da Saude - MS,
conforme Decreto n° 9.795, 17 de maio de 2019. Tem como missao
facilitar o acesso dos usuarios dos servicos publicos de saude aos
instrumentos de participacdo, desenvolvendo uma gestdo publica
participativa, com foco no controle social sobre a prestacido destes
servigos.

E uma unidade organizacional em nivel de Coordenacgdo-Geral,
responsavel por receber reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e
demais manifestacbes dos cidaddaos quanto aos servicos e
atendimentos prestados pelo SUS, bem como coordenar e acompanhar
0 Servigco de Informacao ao Cidadao (SIC).

O titular & o/a Coordenador/a-Geral da Ouvidoria-Geral do SUS e estéo
subordinadas a essa unidade trés coordenacdes: a Coordenacado de
Atendimento ao Cidaddo (COACI); a Coordenacdo da Rede de
Ouvidorias do SUS (COREDE); e a Coordenacdo de Pesquisas e
Gestao de Informacdo em Ouvidorias (COPGINF).

Em termos de forca de trabalho, a OUVSUS conta com uma equipe
mista, composta por 52 profissionais e com perfil majoritariamente
generalista, com formacdes diversas, formada por servidores, bolsistas
e terceirizados.
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DIRETRIZES 4 4 4

Em consonancia com a Portaria n° 2.416, de 7 de novembro de 2014, a
Ouvidoria-Geral do SUS tem como diretrizes:

Defesa dos direitos da saude, visando contribuir para o
J fortalecimento da cidadania e da transparéncia;

Reconhecimento dos cidad&aos, sem qualquer distincdo, como
sujeitos de direito;

Objetividade e imparcialidade no tratamento das informacdes,
solicitacbes, sugestdes, elogios, reclamacdes e denudncias
recebidas dos usuarios do SUS;

Zelo pela celeridade e gqualidade das respostas as demandas
dos usuarios do SUS;

Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre
administracdo publica e os cidadéaos;

Sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservacédo de
sua identidade; e

Identificacdo das necessidades e demandas da sociedade para
0 setor da saude, tanto na dimens&do coletiva, quanto na
individual, transformando-as em suporte estratégico a tomada
de decisGes no campo da gestéo.

L N N U N
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COMPETENCIAS 4 4 4

Em consonancia com a Portaria n° 2.416, de 7 de novembro de 2014, a
Ouvidoria-Geral do SUS compete:

Analisar, de forma permanente, as necessidades e o0s

« interesses dos usuarios do SUS, recebidos por meio de
sugestdes, denuncias, elogios e reclamacdes relativas as acoes
e servicos de saude prestados pelo SUS;

Detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as
reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias, para subsidiar a
avaliacdo das acbes e servicos de salude pelos orgaos
competentes;

Encaminhar as denuncias aos 6rgédos e unidades da Secretaria
de Salude ou congéneres para as providéncias necessarias;

Realizar a mediacdo administrativa junto as unidades do 6rgéao
V com vistas a correta, objetiva e agil instrucdo das demandas

apresentadas pelos cidadaos, bem como a sua conclusao

dentro do prazo estabelecido para resposta ao demandante;

V4 Informar, sensibilizar e orientar o cidad&do para a participacao e
o controle social dos servi¢cos publicos de saude;

Informar os direitos e deveres dos usuarios do SUS; e

{

Elaborar relatérios contendo subsidios que contribuam para os
V gestores do SUS solucionarem, minimizarem e equacionarem
as deficiéncias do SUS identificadas e apontadas pelo cidadéo.
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4. CONTEXTO 2021

No ano de 2021, teve inicio um processo de
remodelagem da estrutura e dos processos de
trabalho da OUVSUS, que resultou na elaboracao de
um Plano de Trabalho para o biénio 2022/2023, com o
intuito de:

a) reduzir os passivos e omissdes das demandas de
Ouvidoria e de SIC;

b) atender as recomendacbes da Controladoria Geral
da Uniédo (CGU) e;

c) otimizar os fluxos de trabalho em atencdo aos
prazos e recomendacdes previstos nas Leis
12.527/2011 e 13.460/2017, visando aprimorar 0s
servicos prestados e as entregas a sociedade e ao
Ministério da Saude.

Dessa forma, a Ouvidoria-Geral do SUS realizou
entregas importantes, por meio de acgdes de
planejamento, monitoramento e gestdo, de acordo
com as suas competéncias e a fim de atender os
preceitos legais que regem as ouvidorias e
recomendacdes estabelecidas pelo érgdo central do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a
Controladoria Geral da Unido (CGU).

Para 2022, a Ouvidoria continuara investindo na
melhoria e na qualidade dos seus processos.

RELATORIO ANUAL 2021
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PRINCIPAIS PAUTAS DE
Lisernssoo

DISQUE SAUDE 136

Principal canal de registro das
manifestacbes de ouvidoria. Nesse

contexto, as melhorias implantadas na G ESTAO E
OUVSUS perpassam por aprimoramentos PLANEJAMENTO

na forma de gerir o servico telefénico, a

fim de melhorar a usabilidade do cidadao No ano de 2021, teve inicio um

neste canal e o acesso as informacdes. processo de remodelagem da estrutura
e dos processos de trabalho da

TRANSPARENC'A OUVSUS, com a elaboracdo do

Diagnostico Situacional e do Plano de

A OUVSUS operacionalizou forca tarefa Trabalho para o biénio 2022/2023.

para dirimir cenario de acumulo de

demandas de LAI. Como resultado, houve

a reducado de 72% de omissbes,mesmo

durante um cenario de pandemia, em que

houve reducéo da capacidade operacional

para responder demandas de LAI.

RELATORIO ANUAL 2021 PAGINA 9



saooe 136

5. BALANCO DAS ACOES
DA OUVIDORIA

O Relatorio de Gestdo apresenta o
resultado do exercicio de 2021, com
vistas a realizacdo dos objetivos de
ouvidoria, conforme artigo 14, incisos | e
I, da Lei n°® 13.460/17.

Nesse sentido, nas paginas a seguir,
esta disposto o balanco das acdes da
OUVSUS: as manifestacOes recebidas,
a classificacao, o envio as redes interna
e externa, a disseminacdo de
informacgdes, 0s canais de atendimento,
0S numeros da transparéncia, entre
outras.

RELATORIO ANUAL 2021 PAGINA 10




5.1 ATENDIMENTOS DO DISQUE SAUDE 136

Por meio do servico telefénico Disque Saude 136, referéncia nacional no
atendimento ao cidaddo que utiliza o SUS, a Ouvidoria-Geral do SUS, além de
receber manifestacfes, também dissemina informacdes. Em 2021, por meio deste
servico, a Ouvidoria recebeu 3.419.078 milhdes de ligagcdes, que resultaram em
2.262.107 milhdes de atendimentos eletronicos realizados pela Unidade de
Resposta Audivel (URA) e 1.015.931 milhdo de atendimentos humanos.

E importante ressaltar que nem todos os atendimentos geram manifestacdes, pois
em muitos casos o cidaddo entra em contato para obter informacfes sobre uma
determinada politica publica ou sobre um assunto de saude, tais como locais de
vacinacado, protocolos de imunizacao, efeitos colaterais de determinado imunizante,
planos de saude, dentre outros. Esses contatos sdo classificados como
“disseminacao de informagao”.

A disseminacao de informacdes sobre temas de saude é uma das competéncias que
diferenciam a OUVSUS das demais ouvidorias. Ademais, ao fomentar o acesso a
informagéo e prover o cidaddo de informacdes de saude corretas e confiaveis,
sobretudo em um contexto de pandemia da Covid-19, a Ouvidoria auxilia no
combate as Fake News. O guantitativo de disseminacfes registradas em 2021,
comparado a 2020, esta apresentado a seguir:

TABELA 1- DISSEMINAGAO DE INFORMAGOES

Disseminagoes de Informacgoes 2020 2021
Eletronicas 782,112 361.814
Humanas 728,226 882,134
Total 1.510.338 1.243.948

FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEGI/MS)

A reducao de 17,6% do total de disseminacao de informacdes em relagdo a 2020
ocorreu, entre outros fatores, devido a gradativa diminuicdo do niumero de casos de
Covid-19 em 2021. A expectativa é que esses numeros continuem a diminuir em
2022 em razéo da continuidade da politica publica de imunizacéo.
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ATENDIMENTO EM NUMEROS

Ainda, cabe esclarecer que, o atendimento € eletrénico quando o cidadao utiliza
apenas as informacdes disponiveis na URA e, humano, quando um atendente &
designado para realizar o atendimento. Os dados do Disque Saude 136 estédo

apresentados abaixo:

) 3.419.078

MILHOES DE
LIGAGOES

- - 2.262.107

REALIZADOS PELA
UNIDADE DE RESPOSTA
AUDIVEL (URA)

1.015.931

MILHAO DE
ATENDIMENTOS
HUMANOS
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ATENDIMENTOS HUMANOS
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5.2 TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

MANIFESTACOES CADASTRADAS PELA QUVSUS

O usuério do sistema publico de saude tem direito a adequada prestacao

deste servico e, para garantir seus direitos, podera apresentar
manifestacdes perante a Administracdo Publica. Este € o principio basico
gue rege o funcionamento da OUVSUS, conforme normatizado pela Lei
13460/17, que dispde sobre a participacdo e a defesa dos usuarios de
servigos publicos.

A OUVSUS é parte da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS (RNO/SUS),
composta por ouvidorias federais, estaduais e municipais, que atuam de
forma descentralizada e colaborativa, respeitando a autonomia de cada

ente da Federacdo e sob orientacdo estratégica e coordenacdo da
OUVSUS.

Seguindo o principio da descentralizacdo, a responsabilidade sobre o
provimento da resposta ao usuario € atribuida as trés esferas de
governos, as quais sao autbnomas e soberanas em suas decisdes. Nesta
perspectiva, as manifestagcdes cadastradas na OUVSUS podem ser
encaminhadas a Rede Interna do Ministério da Saude (Secretarias,
Departamentos e Areas Técnicas) ou a Rede Externa (ouvidorias do SUS
em nivel estadual ou municipal - RNO/SUS).
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MANIFESTACOES CADASTRADAS PELA QUVSUS

Em 2021, a OUVSUS cadastrou 134.633 manifestacdes. Destas, 31.097
foram encaminhadas para a Rede Interna e 103.536, para a Rede Externa.
Do total de manifestacbes cadastradas, 61.364 (46%) ainda estavam em
tramitacdo, ou seja, em processo de retorno para o cidadéo.

A média de tempo de retorno das respostas foi de 46 dias, considerando que
a Lei n° 13.460/17 estabelece o prazo de resposta a manifestacao registrada
pelo usuario em 30 dias, prorrogaveis de forma justificavel uma Gnica vez, por
mais 30 dias. O quantitativo de manifestacdes respondidas pela propria
Ouvidoria foi de 3.523, ou seja, ndo houve necessidade de encaminhamento
as areas técnicas do MS, o que nédo gerou impacto na capacidade operacional
destas areas.

Em setembro de 2021, a Ouvidoria-Geral iniciou uma forca tarefa com o
objetivo de reduzir o quantitativo de manifestacoes que foram
encaminhadas as areas internas do Ministério da Saude. Para isso, foi
feita a atualizacdo de todos os responsaveis em responder as manifestacoes
conforme sua area. Além disso, foi enviado a todas as secretarias um
documento oficial com relatérios informando o quantitativo de manifestacdes
pendentes de resposta.

Diante do cenério apresentado, a Ouvidoria estd em processo de redesenho
da estrutura e do processo de trabalho, com a elaboracdo de um Plano de
Trabalho para o biénio 2022/2023, visando a reducao do percentual de
manifestacbes em aberto (46%), das manifestacbes em omissdo e do tempo
de retorno ao cidaddo, por meio da criagdo de indicadores e o
aperfeicoamento do monitoramento das demandas encaminhadas.
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DEMANDAS POR AREA INTERNA DO MINISTERIO DA SAUDE

Por meio da tabela a seguir, é possivel observar as areas técnicas do MS mais demandadas
pela Ouvidoria em 2021. Tais areas foram os principais pontos focais responsaveis pela
elaboracéo das respostas encaminhadas pela Ouvidoria.

TABELA 2- MANIFESTACOES/ REDE INTERNA

DESTINO DE ENCAMINHAMENTO Total

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DO SUS - 14.067
DATASUS/SE/MS '

OUVSUS 3523

DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA
FARMACEUTICA E INSUMOS ESTRATEGICOS - 3197
DAF/SCTIE/MS

COORDENACAO-GERAL DE GESTAO DE o
PESSOAS - COGEP/SAA/SE/MS '

DEPARTAMENTO DE IMUNIZAGAO E 2181
DOENGAS TRANSMISSIVEIS - DEIDT/SVS/MS '

PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1168
- SISTEMA COPAGAMENTO - DAF/SCTIE/MS '

INTERESSADO - MS 641

DEP. DE SAUDE AMBIENTAL, DO
TRABALHADOR E VIG. DAS EMERGENCIAS EM 625
SAUDE PUBLICA - DSASTE/SVS/MS

DEPARTAMENTO DE GESTAO DO TRABALHO 565
EM SAUDE - DEGTS/SGTES/MS

SECRETARIA EXTRAORDINARIA DE
ENFRENTAMENTO A COVID-19 - 348
GAB/SECOVID/MS

DEPARTAMENTO DE SAUDE DA FAMILIA - 300
DESF/SAPS/MS
OUTROS 2183
TOTAL 31.097

FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEGI/MS)
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DEMANDAS ENCAMINHADAS PARA REDE EXTERNA POR UF

Apresenta-se, na tabela a seguir, as manifestacdes encaminhadas pela OUVSUS para
cada UF.

TABELA 3- MANIFESTAGOES / REDE EXTERNA

UF DESTINO Total
AC 83
AL 702
AM 619
AP 78
BA 8.539
CE 3.494
DF 3.023
ES 1437
GO 2141
MA 1.073
MG 14123
MS 785
MT 968
PA 1.085
PB 1.447
PE 6.936

PI 501
PR 2.355
R3J 12.047
RN 849
RO 203
RR 8l
RS 4,023
sc 2.448
SE 884
SP 33142
TO 470

Total 103.536

FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUS/DINTEG/MS)
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MANIFESTACOES
CADASTRADAS

134 . 633 MANIFESTACOES
‘ MANIFESTAGOES

CADASTRADAS PELA
OouvVvsus

ﬁ 3 1 . O 9 7 REDE INTERNA

ENCAMINHADAS PARA
OS PONTOS FOCAIS
DO MINISTERIO DA

SAUDE

1 O 3 . 5 3 6 REDE EXTERNA

ENCAMINHADAS
PARA A REDE
EXTERNA

alninly! 46 di
U U U U> |aS TEMPO DE RESPOSTA

TEMPO MEDIO DE
RESPOSTA AS
MANIFESTAGOES
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EVOLUGAO DAS MANIFESTACOES

Ao considerarmos o quantitativo de manifestacoes recebidas entre 2018 e
2021, conforme grafico abaixo, € possivel observar uma linha ascendente,
com um crescimento constante no niumero de manifestac6es cadastradas.

Pode-se inferir que esse aumento ratifica, sobretudo em um contexto de
pandemia, uma maior participacdo da populacdo na busca da Ouvidoria
para garantir os seus direitos.

GRAFICO 1- EVOLUGAO DAS MANIFESTAGOES
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FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUS/DINTEG/MS)
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MANIFESTACOES CADASTRADAS POR CANAL DE
ATENDIMENTO

A Ouvidoria-Geral do SUS disponibiliza os seguintes canais de atendimento: telefone
(Disque Saude 136), internet (Fala.BR e e-mail), correspondéncias e atendimento presencial.
O contato entre os usuarios do SUS e a OUVSUS acontece de diferentes formas, sendo a
principal delas o Disque Saude 136.

O grafico a seguir apresenta os canais de atendimento mais utilizados pelo cidad&o.

TABELA 4 - CANAIS DE ATENDIMENTO EM 2020 E 2021

Disque Saude 136 62.348 56,77 87.128 64,72
Internet (E-mail e Fala.Br) 45.034 41,00 46.486 34,53
Correios 2410 219 986 0,73
Presencial 34 0,03 33 0,02

Total 109.826 100 134.633 100

FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUS/DINTEG/MS)

Em 2021, observa-se que o quantitativo de ligacdes, 3.419.078 milhGes, foi maior que o
registrado como manifestacdo, 134.633 atendimentos, pois a manifestacdo consiste no
registro, por parte do cidaddo, de uma solicitacdo, reclamacado, elogio ou dendncia a
Ouvidoria, gerando um protocolo e a possibilidade de acompanhamento da tramitacdo da
demanda. No contato via 136, ndo necessariamente o cidaddo faz um registro a Ouvidoria,
podendo também realizar uma solicitacdo de informacao.
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CLASSIFICACAQ DAS MANIFESTAGOES

De acordo com o Decreto n® 9.942/2018, os tipos de manifestacbes de ouvidoria s&o:
reclamacéo, solicitacdo, denuncia, elogio e sugestdo. Ao longo de 2021 a Ouvidoria-Geral
do SUS registrou e deu tratamento a 134.633 manifestacées de ouvidoria, além de pedidos
de informacéo, havendo um aumento de 22,6% em relacéo ao ano de 2020.

TABELA 5- CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES EM 2020 E 2021

CLASSIFICACAO 2020 % 2021 %
Reclamacao 34,965 32 57.238 43
Solicitacao 24.661 23 44.644 33
Denuncia 32.248 29 16.440 12
Informacao 11.881 1 11.854 9
Elogio 1.576 1 2.248 2
Sugestao 4.495 4 2.209 2
Total 109.826 100 134.633 100

FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEG/MS)
GRAFICO 2. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES NOS ANOS DE 2020 E 2021
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FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEG/MS)
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOQOS

O grafico abaixo discrimina os assuntos mais demandados na Ouvidoria-Geral do SUS.
GRAFICO 3. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEG/MS)

O assunto Gestao envolve questbes referentes a geréncia necessaria ao funcionamento do
SUS. Os assuntos mais representativos na categoria foram: recursos humanos (19.311
manifestacdes), que abarcam em sua maioria insatisfacdo com profissionais de saulde;
manifestacdes relacionadas ao coronavirus (13.072 manifestacdes), representadas no
grafico abaixo pela categoria "outros", tendo como principais problematicas o acesso ao
aplicativo ConecteSUS e o certificado de vacinagao; e estabelecimentos de saude (14.048
manifestacdes), com destaque as dificuldades de acesso e problemas de rotina em unidades
de saude.

Categorias do assunto Gestao
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FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEGI/MS)
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Das 65.779 manifestacbes registradas na categoria Gestao, aproximadamente, 73% foram
reclamacodes, cujos assuntos principais trouxeram demandas do tipo: insatisfacdo com os
profissionais de saude, demora no atendimento nos estabelecimentos de saude, falta do
registro das doses (vacinas COVID-19) aplicadas junto ao Sistema de Informacédo do
Programa Nacional de Imunizacdo (SI-PNI) e falhas no aplicativo Conecte SUS (doses e
certificado).

Vigilancia em Saude, que se refere a protecdo e a promoc¢do da saude da populacéo,
doencas de notificacdo compulséria e vacinagdo, segundo assunto mais recorrente,
apresentou 65% das manifestacdes direcionadas a vacinacao contra a COVID-19.
Foram diversas as demandas trazidas pela populacdo, como: solicitacdo de vacina,
esclarecimentos sobre o esquema vacinal e reacfes adversas, desrespeito a ordem de
prioridade (fura-fila), reclamacdes sobre a falta da vacina, esquema vacinal incompleto, e até
dendncias sobre desvio e revenda de vacinas na rede SUS.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOQOS

Sobre o assunto Assisténcia a Saude, 99% das manifestacées trouxeram algum
tipo de solicitacao por parte do usuario. Consultas, tratamentos e cirurgias
totalizaram 67% dos registros. Clinica médica foi a especialidade mais demandada,
assim como os tratamentos em ortopedia e traumatologia. No caso das cirurgias,
destaque para as ortopédicas, gerais, oftalmologicas e ginecoldgicas. J& em relacdo
aos diagnosticos, ultrassonografias e endoscopias foram os procedimentos mais
recorrentes.

No assunto Assisténcia Farmacéutica, a OUVSUS tipifica suas manifestacdes
conforme a organizacéo ja vigente no SUS, isto €, em trés componentes que integram
o bloco de financiamento: Basico, Estratégico e Especializado. No referido assunto,
83% dos registros foram pedidos de medicamentos.

Outro dado importante, diz respeito as solicitacgbes de medicamentos néo
padronizados no SUS, o que faz com que o usuario, muitas vezes, demande
judicialmente o Estado.
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DENUNCIAS

Em 2021, houve uma tendéncia da normalizacdo do numero de dendncias,
comparado ao no anterior, com um total de 16.440 denuncias registradas na
Ouvidoria-Geral do SUS.

De acordo com o teor, as dendncias podem ser encaminhadas para as Secretarias
Estaduais e Municipais de Saude (rede externa) ou para as areas do Ministério da
Saude (rede interna). Do total de denuncias recebidas em 2021, apenas 6,4% foram
encaminhadas para a rede interna, conforme tabela abaixo.

TABELA 6- DENUNCIAS ENCAMINHADAS AS REDES EXTERNA E INTERNA

I EE 2020 2021 Total
cadastro
Rede 30.601 15382 45.983
externa
_Rede 1729 1.058 2.787
INnterna
Total geral 32.330 16.440 48.770

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS

Quanto as denuncias da rede interna, que sdo encaminhadas as areas finalisticas ou
apuratoérias do Ministério da Saude, a Ouvidoria-Geral do SUS realiza, inicialmente, a
analise prévia da dendncia, quando é verificado se a mesma oferece elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administracao
publica federal a chegar a tais elementos. Em caso positivo, a manifestacdo é
encaminhada a area competente. Quando a denuncia ndo oferece tais elementos, a
Ouvidoria pode solicitar dados complementares ou arquiva-la, na impossibilidade de
contato com o denunciante.
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DENUNCIAS - REDE INTERNA

Dentre os principais assuntos das denuncias recebidas, estdo “Gestao”, referente a
recursos humanos, principalmente no que diz respeito as insatisfacbes com o0s
agentes publicos federais, bem como irregularidades por eles cometidas, com 41%;
“Vigilancia em Saude”, em razdo da pandemia da Covid-19, com 20%;
“Financeiro”, relacionados ao pagamento de fornecedor/prestador de servico,
repasse de verbas/investimento e licitacbes, com 18% e o “Programa Farmacia
Popular do Brasil - copagamento”, sobre o uso indevido do CPF e outras questdes
relacionadas ao funcionamento do programa, com 12% do total das manifestacoes
recebidas.

TABELA 7- PRINCIPAIS ASSUNTOS DE
DENUNCIAS DA REDE INTERNA- BIENIO 2020 E 2021

ASSUNTO TOTAL
GESTAO 1137
VIGILANCIA EM SAUDE 548
FINANCEIRO 502

PROGRAMA FARMACIA POPULAR BRASIL-

COPAGCAMENTO 348
OUTROS ASSUNTOS 252
TOTAL GERAL 2.787

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS
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OUVSUS EM NUMEROS

3 ' 4 1 9 ) O 7 8 LIGAGOES RECEBIDAS

MILHOES DE LIGAGCOES
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5.3 TRANSPARENCIA n)

A OUVIDORIA E A LEI DE ACESSO A INFORMACAQ

O Servico de Informacédo ao Cidadao do Ministério da Saude (SIC/MS) foi inaugurado
em 14 de maio de 2012, em cumprimento a Lei de Acesso a Informacédo (LAI) e,
regulamentado, no ambito deste Ministério, pela Portaria Ministerial 1.583 de 19 de
julho de 2012. Nesta Portaria, foram estabelecidos os fluxos e procedimentos que
garantem o0 acesso de pessoas naturais e juridicas as informacdes publicas
relacionadas a pasta. Ademais, pauta-se no principio que rege o direito do Estado em
oferecer prontamente as informacdes disponiveis ao cidadao, tanto de forma ativa, na
Transparéncia Ativa, como passiva, mediante a solicitagcdo do cidadao.

No ambito do Ministério da Saude, € a Ouvidoria-Geral do SUS a area responsavel
por realizar o planejamento e a gestdo das acOes estabelecidas pela Lei de Acesso a
Informacé&o por meio do Servico de Informacédo ao Cidadéao (SIC).

Dessa forma, a Ouvidoria-Geral do SUS, fomenta e apoia a promocdo da
transparéncia, do acesso a informacdo e da participacdo social. Ainda, estimula e
promove a avaliagdo dos servigos publicos prestados pelo SUS.

O acesso a informacéo pelo cidaddo € possivel por meio do registro do pedido no
sistema FALA.BR, disponibilizado na internet no endereco https://falabr.cgu.gov.br/ ou
pessoalmente.

Nesse sentido, o Servi¢co de Informacdo ao Cidaddo atua em funcdo das demandas
LAl e recursos, que passam por um processo diario de triagem, processamento, e
encaminhamento aos setores competentes para elaboracdo das respostas cabiveis.
Esses setores analisam e devolvem as respostas ao SIC dentro de um prazo de vinte
dias prorrogaveis por mais dez, quando justificado.
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SERVIGO DE INFORMAGAOQ AO CIDADAO - SIC

PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMAGAO FINALIZADOS
EM 2021

ORGAO MAIS
PEDIDOS POR MES DEMANDADO EM 2021

TEMPO
MEDIO DE
RESPOSTAS
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CONTEXTUALIZACAO DO SIC EM 2021

No ano de 2021, apesar do registro volumoso de solicitagbes de LAl e da alta
demanda de trabalho das areas técnicas envolvidas diretamente com o enfrentamento
da Covid-19, o Ministério da Saude promoveu um conjunto de acdes para responder
as demandas de LAI, bem como para incentivar e preservar a cultura da
transparéncia.

Entre as estratégias, foram realizadas o mapeamento da fonte de riscos, adequacéao
de processos de trabalho e de recursos humanos, com o objetivo de aperfeigcoar os
instrumentos e a efetividade da transparéncia e do acesso a informacao publica no
orgao.

Foi atualizado também o fluxo de tramitacdo interna dos pedidos de acesso a
informacdo com o uso do SEIl, seguindo boas praticas de outros 6rgaos publicos
federais.

Com isso, 0 Ministério da Saude diminuiu 0 niumero de omissbes de pedidos de
informacdo em 72%. Em 2022, este quantitativo foi ainda mais reduzido e o MS
praticamente zerou as demandas em atraso.

Ainda, como resultado do conjunto de a¢bes implementadas, saltou de 22% para 90%
no seu indice de transparéncia ativa relativo ao Guia de Transparéncia Ativa - GTA e
esta trabalhando para alcancar 100% de conformidade.

A promogéo de agbes focadas na gestdo, sensibilizacdo, educagao e conformidade
estdo transformando os niveis de transparéncia do Ministério da Saude, mesmo diante
do volume de trabalho exaustivo que todos o0s gestores, técnicos e demais
colaboradores do SUS tém passado no enfrentamento da pandemia de Covid-19.
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5.4 REDE DE OUVIDORIAS DO SUS

A OUVSUS apoia a implantacdo, a modernizagao, a qualificacdo das ouvidorias do
SUS e sua integracdo em rede, nas trés esferas de gestdo, por meio de acdes de
consultoria técnica, capacitacdo, suporte tecnoldgico, dentre outras. Essa rede de
ouvidorias do SUS aproxima os cidaddos dos servicos de saude ao passo que, em
subsidio aos gestores, produz dados e relatérios sobre a efetividade das politicas a
partir da visdo de seus usuarios, auxiliando o planejamento e melhoria da qualidade
dos servicos publicos.

De 2016 a 2019, foram implantados 332 servicos de ouvidoria do SUS no Brasil, sendo
54 em 2019. Em 2020, a despeito da pandemia de coronavirus, 50 novas ouvidorias
foram implantadas no territério nacional. Como resultado, o total de ouvidorias do SUS
saltou de 1.644, em 2015, para 2.026 em 2020, um crescimento acima de 20% no
periodo.

Em 2021, a OUVSUS apoiou a implantacdo de 51 ouvidorias e foram identificadas

outras cujas implantagcdes ndo tiveram acompanhamento direto da OUVSUS, mas que
compdem a Rede, totalizando, 2.284 ouvidorias do SUS registradas em 2021.

dO0
w
ouwsa;lms 2.284

INTEGRADAS TOTAL DE OUVIDORIAS

REGISTRADAS NA REDE

A REDE DE OUVIDORIAS NACIONAL DE
DO SUS EM 2021 COM OUVIDORIAS DO SUS
ACOMPANHAMENTO DA
OUVSUS
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0.0 PESQUISAS

Em 2021, foram realizadas cinco pesquisas de satisfacao e quatro tipos de
pesquisas/contatos com profissionais de saude, visando, nesse ultimo
caso, obter informacOes voltadas para o controle e monitoramento de
Programas do Ministério da Saude. As pesquisas de satisfacdo, por sua vez,
tiveram como objetivo avaliar servicos prestados pelo SUS. Essas pesquisas
foram realizadas pela equipe de operadores do ativo do Disque Saude 136.

Para a realizacdo dessas pesquisas, foi realizado o contato com 170.335
possiveis respondentes, tendo como resultado liquido 71.295 questionarios
aplicados ou contatos realizados com sucesso.

Marmis Charts

Area ot Bar Chant Dinenny CPrt

Sparkline Charts
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6. PRINCIPAIS ENTREGAS E
RESULTADOS

A OUVSUS realizou entregas importantes
durante o ano de 2021, por meio de
acoes de planejamento, monitoramento e
gestao.

A sequir, serdo apresentadas as principais
entregas e resultados desse periodo,
organizadas em acOes de: Gestao,
Transparéncia, Cidadao, Rede Nacional
de Ouvidorias do SUS, Lel Geral de
Protecao de Dados e principais acoes de
apoio ao enfrentamento da pandemia de
Covid-19.
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DIAGNOSTICO
SITUACIONAL DA OUVSUS

Com o objetivo de realizar uma avaliagao
da Ouvidoria, a fim de identificar o
panorama em que essa unidade se
encontrava, bem como identificar
guestbes que apresentassem potencial
impacto no cumprimento de suas
atribuicbes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento, foi
realizado, no periodo de agosto a
dezembro de 2021, um Diagndstico
Situacional da Ouvidoria-Geral do SUS-
2021.

REDESENHO DA
OUVIDORIA E PLANO DE
TRABALHO 2022/2023

A partir do que foi detectado no
Diagnostico, primando por um
Planejamento Estratégico, foi iniciado um
processo de redesenho da estrutura e
dos processos de trabalho, com a
elaboracdo de um Plano de Trabalho
para o Biénio 2022/23, bem como um
Plano de Conformidade, com a definicéo
de objetivos, metas e acbOes de
adequacdo as recomendacdes legais e
necessidades especificas da Ouvidoria a
serem desenvolvidas no biénio.
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ACOES DE PLANEJAMENTO E
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CONSTRUCAO DE UM
BLOCO NORMATIVO DA
OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do SUS elaborou
um bloco normativo, que estd em
processo de homologacéo, que ira
dispor sobre as atividades de
Ouvidoria, transparéncia e Lei de
Acesso a Informacdo no ambito do
Ministério da Saude.

MODELO DE MATURIDADE
DE OUVIDORIAS PUBLICAS

A OUVSUS iniciou a implantacédo do
Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas — MMOUuUP, instrumento de
referéncia, desenvolvido pela CGU -
com a finalidade de conduzir o
processo de melhoria da maturidade
das Ouvidorias Publicas -, para os
gestores de Ouvidoria no processo
de otimizacdo dos objetivos, da
estrutura e dos processos. Em 2021
foram realizadas as seguintes
etapas: Autodiagndéstico e Definicao
do Nivel Alvo de Maturidade, com
encaminhamento a CGU, para
formalizacdo do processo. Para 2022
esta prevista a etapa de elaboracéo
do Plano de Acéo.
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Acao Rumo ao Zero
Tra/rus/aavréma/

REDUCAO DAS OMISSOES

No ano de 2021, apesar do registro
volumoso de solicitagbes de LAl e da alta
demanda de trabalho das areas técnicas
envolvidas diretamente com o enfrentamento
da Covid-19, o Ministério da Saude
promoveu um conjunto de acgbes para
responder as demandas de LAI, bem como
para incentivar e preservar a cultura da
transparéncia.

Com isso, o Ministério da Saude diminuiu o
namero de omissdes de pedidos de
informacao em 72%.

LAI ITINERANTE

Em um trabalho conjunto da Diretoria de
Integridade e da Ouvidoria-Geral do SUS
foi realizada uma acdo intitulada LAl
Itinerante, que buscou aproximar a alta
gestdo da pauta transparéncia e também
envolver os gestores e 0s técnicos no
pronto atendimento dos pedidos em
omissao.

Para operacionalizar a agéo, a Ouvidoria-
Geral do SUS encaminhou oficios as
Secretarias do MS, notificando a situagao
geral do Ministério e a situacéo especifica
da propria Secretaria.

Além disto, em uma acédo de apoio do
SIC e da Dinteg as areas, foram
realizadas reunides sobre LAl com todas
as Secretarias do MS, para orienta-los
sobre como melhor atender as
solicitacbes de informacao.
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COMUNICACAO

SECRETARIA
EXTRAORDINARIA

DE F'!FRENTANINTO

REUNIAO ENTRE MINISTROS REUNIAQO ENTRE MINISTROS

PARA TRATAR DE LEI DE PARA TRATAR DE LEI DE
ACESSO A INFORMAGAO NO ACESSO A 'NMF(S)RMAGAO NO
MS

MINISTRO COM AUTORIDADE
DE MONITORAMENTO DA LAI

DIRETORA DA DINTEG EM EM VISITA AO SIC

REUNIAO SOBRE DIALOGOS DA
LAl COM A CGU
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Acao Rumo ao Zero
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FLUXO DO SIC MONITORAMENTO
Iniciou-se a remodelagem do fluxo do O uso do SEI também foi iniciado como
SIC com a adogéo do Sistema SEI na instrumento de monitoramento, cobrangas
tramitacao das demandas de LAI. e comunicagoes entre SIC, Autoridade de
A mudanga buscou simplificar o Monitoramento da LAI, Diretoria de
processo de trabalho, otimizar os Integridade e Secretarias do Ministério da
prazos, qualificar as respostas, acabar Saude via oficios.
com as omissdes, instruir o histérico Ainda foi criado um painel gerencial.

das comunicacbes e aumentar a
transparéncia no tratamento das
demandas.
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COMUNICACAO

ZLWW

panorama sobre a Lei de
Acesso a informagao

LAl

Ministério do Savde

INSTALAGAO DA PLACA DO
SIC NA SEDE DO MINISTERIO
DA SAUDE EM
CONFORMIDADE COM O
DISPOSITIVO DA LAI

10 220000699:990

ACAO INTERNA PARA
A LAl gera m;\te-\--;ouuhh:aa:ulnuano | DlVULGAGAO DA LAl

do cidadso, gom base nospilares da
Transparéncia Ativa & da Transpar@neia
passiva ¢ com foco no cancolto de que

"
wg acesso € @ regra @ o slgile & excegho™.
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ACAO INTERNA PARA
DIVULGAGCAO DA LAI

LATITINERANTE - OUVIDORIA-GERAL DO SUS
COM GABINETE DO MINISTRO
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AGOES PARA O

CONSELHO DE

USUARIOS DE SERVICOS

PUBLICOS DO MS

O Conselho de Usuarios do MS
comecou a ser operacionalizado em
novembro de 2021, com a
disponibilizagdo de 38 enquetes de
avaliagao dos servigos na Plataforma do
Conselho, a fim de possibilitar a
participacdo dos usuarios na avaliagéo e
proposicdo de melhorias na prestacao
de servicos publicos.

w
SUS
[]

CARTA DE SERVICOS DO
MINISTERIO DA SAUDE

Foi iniciado um planejamento formalizado
para acompanhamento da Carta de
Servicos do Ministério da Saude, com
definicho de etapas e cronograma das
atividades necessarias. Realizou-se a
avaliacdo da Carta e, como resultado, foram
identificados servicos que precisavam de
atualizagao.

Para atender essa demanda, foi
estabelecido um didlogo com o Ministério da
Economia, a fim de obter esclarecimentos
sobre a operacionalizacdo da Carta e,
como resultado, a Ouvidoria elaborou um
tutorial para os editores da Carta de
Servicos do MS, com as orientacbes de
cadastro e atualizacdo dos servicos na
plataforma Gov.BR. Ao todo, até o final de
dezembro, 90 servicos haviam sido
cadastrados.
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ACOES PARA O

APOIO A BAHIA EM
PERIODO DE CRISE

Em virtude das fortes chuvas registradas no més de dezembro, 165 municipios
do estado da Bahia decretaram estado de emergéncia. Como forma de assistir 0
Estado, a OUVSUS realizou um mapeamento para identificar o volume de
demandas no Disque Saude 136. Foram notificadas 03 manifestacdes
diretamente relacionadas a situacdes de enchentes na regido. Ademais, foi
incluido um marcador no Sistema OuvidorSUS para auxiliar na identificacdo das
manifestacdes referentes as enchentes na Bahia. A OUVSUS também apoiou a
Coordenacao-Geral de Provisdo de Profissionais para Atencdo Primaria-
CGPROP/MS, no chamamento de 186 profissionais médicos para incorporacéo
ao Projeto Mais Médicos para o Brasil.

RELATORIO ANUAL 2021 PAGINA 41



2RE136 SUs S,

ACOES PARA A
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PESQUISA DE
EXPECTATIVAS

A Pesquisa de Expectativas das Ouvidorias do SUS foi uma demanda da Ouvidoria-
Geral do SUS, realizada de novembro 2021 a janeiro de 2022, com o objetivo de
conhecer as perspectivas das ouvidorias descentralizadas do SUS quanto a atuacéao
da OUVSUS, bem como obter subsidios para apoiar o planejamento de suas
atividades. A pesquisa obteve uma adeséo de 548 respostas. A atividade iniciou em
setembro de 2021 com a elaboracdo de um questionario, instrumento utilizado na
pesquisa.

Em novembro de 2021, o instrumento foi amplamente divulgado a Rede de Ouvidorias,
por meio de link do Microsoft Forms, em grupos de comunicagado com os ouvidores do
SUS, e-mail coorporativo as ouvidorias estaduais do SUS e mural de noticias do
sistema OuvidorSUS.

o

Pesquisa de expectativas das Ouvidorias do
SUS i
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ACOES DE CAPACITACAO

SEMINARIOS E CAPACITACOES
REALIZADOS PELA OUVIDORIA

TABELA 8- SEMINARIOS E CAPACITAGOES REALIZADAS EM 2021

Capacitacio sobre Pontos Focais
d erthLat;gin;: dLiI _ Agosto (LAI) & demais Aproximadamente 200

Dialogos Pré LAl interessados

Palestra — LGPD no

Servigo Piblico Agosto QuUVsSuUS 55

Treinamento do Rede Nacional

. . Movembro de Ouvidorias 1.557
Sistema QuvidorSUS do SUS
Seminario Integrar Novembro oUVSUS 55
para Fortalecer
Palestra - Gestéo de
Projetos Experiéncia Movembro OuUvVsuUs 55

do Usuario

FONTE: OUVIDORIA-GERAL DO SUS (OUVSUSI/DINTEGI/MS)
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12 SEMINARIO INTERNO DA OUVSUS -
INTEGRAR PARA FORTALECER,
REALIZADO DIA 09/11/21 (EVENTO
INTERNO, NO QUAL CADA
COORDENACAQ APRESENTOU SUAS
ATIVIDADES, DIFICULDADES E
EXPECTATIVAS).

PALESTRA: GESTAO DE
PROJETOS EXPERIENCIA
DO USUARIO
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LEI GERAL DE PROTECAO
DE DADOS

Com o objetivo garantir a protecdo de dados pessoais coletados pela
Ouvidoria e adequar seus processos e fluxos de trabalho a Lei Geral de
Protecdo dos Dados - LGPD (lei n® 13.709/ 2018), a OUVSUS instituiu
um Grupo de Trabalho que tem realizado o mapeamento dos fluxos
necessarios para atender os requisitos da Lei.
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PRINCIPAIS ACOES DE APOIO AO
ENFRENTAMENTO DA PANDEMIA DE

COVID-19

» Tipificacao especifica para manifestacdes relacionadas a
Covid-19.

A partir da necessidade das ouvidorias que integram a Rede Nacional de
Ouvidorias do SUS em mapear os tipos de registros sobre a Covid-19, a
Ouvidoria-Geral do SUS enumerou as situacdoes, baseando-se nas
manifestacoes e sugestbes apresentadas pelos ouvidores, elaborando um
conjunto de assuntos e subassuntos referentes a vacinacédo e outros eventos
relacionados a Covid-19, que foram incluidos no rol de tipificacdo do sistema
OuvidorSUS. A tipificacdo possibilita a Ouvidoria o agrupamento das
manifestacdes por categorias, permitindo a analise de dados e a elaboracgéo de
relatorios gerenciais sobre diversos assuntos.

« Manutencado e atualizacao das orientacdes aos cidadaos

sobre o Coronavirus, por meio do Disque Saude 136.

Em 2020, com o advento da pandemia da Covid-19, o servico do Disque
Saude 136 disponibilizou um menu especifico com informacdes e orientacdes
sobre a doenca para os usuarios do SUS. Com a continuidade da pandemia,
essas informacdes vém sendo atualizadas de forma constante, contribuindo
para a disseminacao de informacdes relevantes para a saude publica, com o
objetivo de munir o cidaddo com informacBes corretas e confiaveis,
combatendo a desinformacao e, consequentemente, as Fake News.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria-Geral do SUS tem cumprido sua
missdo de atuar como interlocutora entre o
usuario e a gestao do sistema publico de saude,
ao acolher e tratar as manifestacdes recebidas
por cada canal de atendimento que dispde.

Tendo como principal objetivo viabilizar os
direitos dos cidaddos de serem ouvidos e terem
suas demandas pessoais e coletivas tratadas
adequadamente no ambito do SUS, de modo que
estas manifestagcdes proporcionem uma melhoria
continua no servico publico de saude, a
OUVSUS tem atuado no sentido de aprimorar 0s
servicos prestados e as entregas a sociedade,
bem como ao Ministério da Saude.

Observa-se, ainda, a possibilidade de melhorias
na sua atuacéo, de modo que a énfase em acbes
de planejamento; a remodelagem da estrutura da
Ouvidoria e dos fluxos de trabalho; a criacédo de
indicadores de desempenho e de qualidade; o
aperfeicoamento  do  monitoramento  das
demandas encaminhadas para as redes interna e
externa, auxiliem na melhoria da qualidade dos
servicos prestados, na  reducao das
manifestacbes em omissdo e dos prazos de
retorno ao usuario.

Para 2022, a Ouvidoria continuara investindo na
melhoria e na qualidade dos seus processos, de
modo a prestar, cada vez, mais um servico com
foco no usuério, de forma a aproxima-lo da
gestdo do Sistema Publico de Saude.
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