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Tratamento de Manifestacoes OuvsSUS/MS

Introducao

A Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude (OuvSUS) foi cria-
da em 2003, por meio do Decreto n° 4.726, com a missao de promo-
ver e estruturar canais de comunicacao abertos, acessiveis e eficazes
entre 0 SUS e a populagao. Seu objetivo € garantir aos(as) cidadaos(as)
0 acesso as informacoes sobre o direito a saude e sobre as formas de
exercé-lo, alem de estimular e integrar praticas que ampliem a par-
ticipacao dos(as) usuarios(as) na avaliacao das acoes e dos servicos
publicos de saude.

Como instancia estrategica do controle social e da gestao parti-
cipativa, a OuvSUS atua no fortalecimento da democracia e da trans-
paréncia, contribuindo para a melhoria continua das politicas publicas
de saude. Seu funcionamento articula-se com as ouvidorias estadu-
ais, municipais e do Distrito Federal, formando a Rede Nacional de
Ouvidorias do SUS.

Este documento mostra como a Ouvidoria-Geral do SUS, do Mi-
nistério da Saude, organiza o atendimento as manifestacoes recebi-
das da populacao. Ele explica os passos que sao seguidos dentro da
OuvSUS, de forma clara e de acordo com as leis € hormas em vigor,
dando destaque para trés pontos importantes: resolucao dos proble-
mas, transparéncia e incentivo a participacao social.

A criagao deste documento segue 0 que esta previsto na:

Portaria Normativa da Controladoria-Geral da

Unido (CGU) n° 116 /2024,

principalmente nas seguintes orientagoes :

Artigo 21:
- as ouvidorias do governo federal devem organizar e divulgar pu-
blicamente seus fluxos de trabalho, por meio do site oficial do orgdo.
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« Artigo 22:

- 0 processo de tratamento das manifestacoes deve incluir, no mi-
nimo:

1 receber a manifestacdo, seja por internet, carta, telefone ou pre-
sencialmente;

2. registrar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR;

3. analisar a manifestacdo e encaminha-la corretamente para a
areaq tecnica responsavel;

4. pedir mais informag¢des ao(a) cidaddo(@), se necessario;

5. encaminhar para outro orgdo, se o assunto ndo for da compe-
téncia da ouvidoria,

6. encaminhar para a area tecnica responsavel;

/. elaborar e enviar a resposta final ao(a) cidadao(@).

De acordo coma Lein’13.460/2017  qualquer pessoa pode
apresentar uma manifestacao sobre 0s servicos publicos, e isso deve
ser feito com a identificacao do(a) manifestante. Essa manifestacao
pode ser enviada pela internet, por carta ou feita pessoalmente (nes-
se caso, deve ser registrada pela ouvidoria).

A mesma lei também garante que:

a identidade do(a) ci-
dadao(a) sera protegi-
da, conforme a Lei de
e Acesso a Informagao
SRt (Lei n° 12.527/2011)

nenhuma
manifestacao pode
ser recusada pela

quando se tratar de uma denuncia, a
protecao da identidade do(a)
manifestante € ainda mais
rigorosa, como estabelece o
Decreto n° 10.153/2019.
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Por isso, o fluxo de tratamento das manifestacdes dentro da ou-
vidoria deve garantir:

que a manifestacao que seja encami-
seja recebida por nhada corretamente,
qualquer meio mesmo que tenha
(internet, carta ou sido recebida fora da
presencialmente); ouvidoria;

que a identidade do(a)
cidadao(a) seja protegida, conforme
a legislacao de protecao de dados
e de acesso a informacao.

W Sistema OuvidorSUS

O OuvidorSUS e o sistema usado pela OuvSUS desde 2007 para
registrar e tratar as manifestacoes da populacao usuaria do SUS. Ele
foi criado por meio da Portaria GM/MS n° 8 de 25 de maio de 2007,
e € a principal ferramenta da OuvSUS.

Com o OuvidorSUS ¢ possivel receber qualquer tipo de manifes-
tacao sobre a saude publica, como reclamacoes, denuncias, suges-
toes, elogios, solicitacoes e pedidos de informacao. O Sistema orga-
niza essas manifestacoes e envia, de forma eletronica, para as areas
responsaveis do Ministerio da Saude ou para as Ouvidorias estaduais
e municipais de saude.

Alem disso, o Sistema ajuda a divulgar informacodes de saude,
analisar os dados recebidos e apoiar estrategicamente a gestao das
Ouvidorias.
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O OuvidorSUS esta integrado a Plataforma Fala.BR, que € o canal
oficial do governo federal para manifestacoes e pedidos de acesso a
informacgao. Esta integracao facilita o acesso da populacao e garante
mais controle e monitoramento dos registros feitos.

RECEBIMENTO DE CLASSIFICAGAO CONFORME O SISTEMA

Classificacao Sistema OuvidorSUS Plataforma Fala.BR

Elogio

Sugestao

Solicitacao

Reclamacao

<JE<I<E< N}

Denuncia

<EE<IE<JR<JH<JH<)

Pedido de Acesso a
Informacao

B Canais de atendimento da Ouvidoria-Geral do SUS
(OuvsSuUS)

A OuvSUS garante o sigilo e, quando solicitado, 0 anonimato das
pessoas que registram manifestacoes. Tal conduta ajuda a proteger
quem se manifesta e incentiva a participacao da populacao no aper-
feicoamento dos servicos de saude.

Qualquer cidadao(a) pode procurar a OuvSUS para:

pedir informacoes solicitar servicos ou
sobre o SUS; iInsumos de saude;

fazer reclamacgoes ou comunicar
denuncias; irregularidades;

enviar sugestoes
ou elogios.
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Além de receber todos esses tipos de manifestacoes, a OuvSUS
tambem informa a populagao sobre saude, divulgando campanhas,
programas e acoes do Ministério da Saude.

A seguir, estao os principais canais de atendimento da OuvSUS:

Envie sua mensagem
U diretamente pelo
WhatsApp da Ouvidoria,
Ouv13 6 através do numero:
SUS

Ouvidoria-Geral do SUS 0800 275 0620

Plataforma Fala.BR

Formulario eletronico
OuvidorSuUsS

Chatbot
\ J

Carta ou atendimento presencial

- Esplanada dos Ministérios, Bloco G, Edificio Sede, Terreo -
Brasilia/DF - CEP: 70058-900

- Esplanada dos Ministérios, Bloco O, 3° andar - Brasilia/DF
- CEP: 70058-900

GOVERNO DO 7
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Etapas do tratamento da manifestacao

B O01. Recebimento e Classificacao

Registro no Sistema OuvidorSUS ou Plataforma Fala.BR

A manifestacao e registrada no Sistema OuvidorSUS
ou na Plataforma Fala.BR. O processo ¢ feito diretamente
pelo(a) usuario(a) ou por um colaborador da OuvSUS.

Avaliacao dos dados recebidos

A equipe da OuvSUS confere se a manifestacao tem
informacoes suficientes, como datas, locais e pessoas en-
volvidas. Também verifica se o conteudo é claro e compre-
ensivel.

Classificagao conforme tipologia e 6rgao competente

A OuvSUS identifica o tipo de registro (reclamacgao,
denuncia, sugestao, elogio, solicitacao ou pedido de infor-
Mmacao) e, com base nisso, direciona a manifestagao ao or-
gao ou setor mais adequado para responder.

Solicitacao de complementacao, se necessario

Se faltar alguma informacao essencial na manifesta-
cao, a OuvSUS entra em contato com o(a) cidadao(a) para
pedira complementacao dos dados. O prazo para resposta
e de 20 dias. Se nao houver resposta do(a) cidadao(@) den-
tro desse prazo, a manifestacao é arquivada.
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FIGURA 1. Recebimento e Classificacao
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W 02. Analise e Encaminhamento

Analise do conteudo da manifestacao

A equipe da OuvSUS avalia o relato do(a) cidadao(a),
levando em conta o contexto, a relevancia do tema e os
possiveis desdobramentos técnicos ou juridicos.

Verificacao de manifestacoes parecidas

E feita uma busca no Sistema para identificar manifes-
tacoes semelhantes, ou sobre o mesmo assunto, ja regis-
tradas pela mesma pessoa.

Encaminhamento ao setor responsavel

A manifestacao é enviada para o setor mais adequa-
do, que pode ser:
*Uma area técnica do Ministério da Saude;
»Uma Ouvidoria estadual ou municipal de saude;
=Qutro orgao publico, quando o assunto nao for de
competéncia do SUS.
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FIGURA 2. Analise e Encaminhamento
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B 03. Acompanhamento e Monitoramento

Controle de prazos

O Sistema define um prazo para a resposta da area
responsavel, que pode ser prorrogado uma unica vez, des-
de que haja justificativa.

Cobranca em caso de atraso

Se o prazo vencer e a resposta nao for enviada, a Ouv-
SUS entra em contato com o setor responsavel para cobrar
o retorno. Nesse caso, pode haver envio de alerta ou enca-
minhamento para o setor superior imediato.

Suporte técnico as areas que respondem

A OuvSUS orienta e apoia as pessoas designadas
ponto focal de cada area técnica para que o tratamento da
manifestacao seja feito de forma correta e dentro do prazo.
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FIGURA 3. Acompanhamento e Monitoramento
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B 04. Resposta ao manifestante

Avaliacao da resposta recebida

Quando a area tecnica envia a resposta, a OuvSUS
analisa se o conteudo esta claro, de facil compreensao e se
atende a demanda do(a) cidadao(a).

Pedido de complementacao a area técnica (se necessario)

Se a resposta estiver incompleta ou confusa, a Ouv-
SUS pode pedir ajustes antes de responder ao(a) cidadao(a).

Preparacao da resposta final

A OuvSUS escreve ou adapta a resposta usando lin-
guagem simples e respeitosa, para que o(a) cidadao(a) en-
tenda com facilidade a resolucao proposta.

Possibilidade de recurso

Se o(a) cidadao(d@) nao concordar com a resposta,
ele(a) pode recorrer diretamente pelo Sistema. Se nao hou-
ver recurso, a manifestacao € arquivada automaticamente
apos 30 dias. O arquivamento também acontece se o(a) ci-
dadao(a) nao responder a um pedido de complementacao
das informacoes dentro do prazo de 20 dias.

GOVERNO DO 14
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Reaqistro d Envia a manifestacao Recebe e registra no Sistema
egIstro da i

g_ ~ por Eelefone, mter.n?t, OuvidorSUS ou Plataforma -
manifestagao carta O:qg;fge”c'a - Fala.BR.

. Verifica se a manifestacao tem as

Triageme informacdes necessarias, classi-

analise inicial ) fica o tipo (reclamagao, denuncia
etc.) e gjusta, se preciso.

Pede complementacao das infor-
Complementagéo Responde se forso-  magdes quando necessario €, em
. ~ licitado a completar caso de denuncia, solicita autori- -
de informacoes informacgoes. zacao para encaminhar as Ouvi-
dorias estaduais ou municipais.

Encaminha para a area
T itacs responsavel e solicita
ramitacao prorrogagao do prazo, se houver
justificativa.

Recebe a manifesta-
cao, analisa e
tambem pode solici-
tar prorrogacao do

prazo, se necessario.
. Elabora a
Elaboracao i Acompanha e verifica se a resposta técnica
da resposta resposta esta dentro do prazo. sobre o assunto da
manifestacao.
Validacao e

Avalia o conteudo da resposta,
_ adapta para linguagem simples
retorno

e respeitosa e reencaminha ao
ponto de resposta, se necessario.

. Recebe a resposta final Envia a resposta final ao
Envio da resposta da Ouvidoria. manifestante.

Arquiva automaticamente apos

Pode recorrer da 30 dias, caso nao haja recurso
Arquivamento resposta em até por parte do cidadao, ou apos 20
30 dias.

dias, se nao houver resposta ao
pedido de complementacao feito
pela Ouvidoria.

 OuvSUS
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Principios orientadores

O trabalho da OuvSUS segue principios importantes, que ga-
rantem um atendimento justo, eficiente e respeitoso. Sao eles:

Legalidade, eficiéncia e resolutividade

A OuvSUS atua conforme as leis, com agilidade e
buscando sempre resolver as demandas da melhor forma
possivel.

Protecao dos dados pessoais (Lei Geral de Protecao de

Dados Pessoais - LGPD, Lei n°® 13.709/2018)

As informacodes dos(as) cidadaos(as) sao tratadas com
seguranca, sigilo e responsabilidade.

Lei Organica da Saude (Lei n° 8.080/1990)

Garante o direito a saude e define as regras de funcio-
namento do SUS.

Lei da Participacao Social no SUS (Lei n°® 8.142/1990)

Valoriza a participacao da populacao no controle e
melhoria dos servicos publicos de saude.

Politica Nacional de Gestao Estratégica e Participativa
no SUS (ParticipaSUS)

Incentiva a escuta da sociedade e a gestao comparti-
lhada dos servigos de saude.

Atendimento com empatia e linguagem simplificada

O contato com o(a) cidadao(@) deve ser acolhedor,
respeitoso e facil de entender.

GOVERNO DO 17
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Referéncias normativas e operacionais

O atendimento feito pela Ouvidoria-Geral do SUS se-
gue regras e orientacdoes previstas em leis, decretos e do-
cumentos internos do Ministerio da Saude. Sao @ eles:

Lei n®13.460/2017

Estabelece os direitos dos(as) usuarios(as) de servicos
publicos e define as responsabilidades das ouvidorias.

Lei n°© 12.527/2011

Estabelece os procedimentos que asseguram o di-
reito fundamental de acesso a informacao, promovendo a
transparéncia da atuagcao da administracao publica.

Decreto n®10.153/2019 e Decreto n® 9.492/2018

Regulamentam o funcionamento das ouvidorias do
Poder Executivo Federal e a protecao da identidade do(a)
cidadao(a), especialmente em casos de denuncia.

Portaria Normativa CGU n° 116/2024

Define as regras que todas as ouvidorias federais de-
vem seguir, incluindo prazos, procedimentos e padroes de
atendimento.

GOVERNO DO 18
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Procedimento Operacional Padrao (POP) do Nucleo de Atendimento

da Coordenacao de Atendimento ao Cidadao (COACI/OuvSUS/MS)

Estabelece os fluxos e praticas adotados pela equipe
responsavel pelo atendimento as manifestacoes recebidas
pela OuvSUS. Este documento orienta a atuagao da equipe
da COACI, garantindo padronizacao, agilidade e conformi-
dade com os principios do SUS e com a legislacao vigente,
especialmente no que se refere ao tratamento das deman-
das dos cidadaos.
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