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INTRODUCAO

A gestdo publica, ao adotar novas formas de inclusdo das demandas dos cidaddos nas
politicas publicas e garantir melhor intermediacdo de interesses, aumenta a chance de
obtencdo de altos indices de representatividade entre os atores que se interagem. Com
isso criam-se oportunidades para se alterar a relagédo entre a sociedade civil e o Estado
abrindo espaco para o controle social e tornando mais legitimos e democraticos 0s

governos representados.

O Plano de Governo do Governador Antonio Anastasia, intitulado “Minas de Todos os
Mineiros”, recordava o éxito das duas primeiras etapas dos governos Aécio e Anastasia:
0 Choque de Gestéo e o Estado para Resultados. No terceiro ciclo, além da construcéo

de um Estado em Redes, buscou-se efetivar a chamada Gestao para a Cidadania.
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No que se refere ao Sistema Unico de Sadde, a participacio da sociedade é uma
prerrogativa estabelecida desde a Constituicdo. Esta prerrogativa encontra-se reforcada
na Lei 8.142/1990, uma das leis basilares do SUS. Nela, sdo previstas como formas de

participacdo as Conferéncias de Salde e os Conselhos.



Todavia, ao longo dos anos, novos mecanismos vem sendo construidos, visando
fortalecer a cidadania. As ouvidorias fortalecem o SUS e a defesa do direito & saude da
populacdo por meio do incentivo a participacdo popular e da inclusdo do cidaddo no
controle social. Sdo também ferramentas estratégicas de promocdo da cidadania em
salde e producdo de informac6es que subsidiam as tomadas de decisdo. A instancia da
Ouvidoria de Saude é um dos 6érgdos institucionais mais inovadores, permitindo aos
cidad&os se envolverem diretamente nas questdes publicas. Possui um carater mediador

entre o cidad&o e as diversas instituicbes que prestam servicos de saude publica.

O espaco da ouvidoria é uma oportunidade para promocdo de accountability
(responsabilizacdo) societéria e horizontal, através de distribuicdo de autoridade, poder
e recursos. Assim, atua como um importante mediador entre os entes envolvidos
(cidadao, 6rgéos e servicos do SUS) que ao encaminhar os problemas apresentados e
procurar solugdes, atua como um dispositivo que auxilia a subsidiar as politicas publicas

de saude.

Quando um cidaddo se manifesta através do canal da Ouvidoria de Saude, seja por
demanda de servigos de salde, reclamacgdes ou sugestBes estd contribuindo para o
aprimoramento do sistema. N&o ha politicas publicas se ndo existir participacdo ativa
da sociedade civil, como sujeito coletivo que aglutine de forma organizada as diferentes

representacdes dos interesses sociais no campo da saude publica.

De maneira inovadora, Minas Gerais instituiu em 2010 uma Rede Estadual de
Ouvidorias do SUS. Muitos esforcos vem sendo empreendidos no fortalecimento desta
Rede, destacando-se um grande numero de ag¢fes educacionais como os Cursos de
Ouvidoria realizados para profissionais de todo o Estado, através do Canal Minas
Saude.

N&o obstante os avancos ja obtidos, caminhamos em 2013 com ainda mais forca,
através da instituicdo — de forma pioneira para o pais — de um incentivo financeiro para

a implantagéo e o funcionamento das Ouvidorias de Saude com fungéo regional.



V=

PRINCIPAIS DUVIDAS

a) Que municipios podem ser beneficiados com a deliberacéo e receber recursos

para cumprir a funcao de ouvidoria regional?

Os municipios beneficiados constam na listagem da resolucdo e sdo 0s municipios que,
conforme o Plano Diretor de Regionalizacdo sdo considerados polos de regido. Poderdo
ser estudadas mudancas ou alternativas a partir da decisao das Comissdes Intergestores
Regionais - CIR's, conforme consta na Resolugdo Conjunta SES/OGE n° 159 de 16 de
Outubro de 2013. No caso das regides que tiverem mais de um municipio pélo, cabe a
CIR definir se um ou mais municipios vado assumir o papel de ouvidoria com funcao
regional, cabendo também a CIR a definicdo de quais municipios da regido estardo

ligados no processo a cada municipio pélo.
b) O que esta envolvido em ser uma ouvidoria de satde com func¢éo regional?

O conceito de regionalizacdo é fundamental para o funcionamento dos servicos de
salde, uma vez que boa parte dos servicos ofertados ndo se esgotam no territorio

municipal.

O municipio polo de regido, por exemplo, conforme os conceitos definidos no Plano
Diretor de Regionalizagdo do Estado, deve minimamente atuar como referéncia para 0s

demais municipios da regido de satde no que tange aos servigos de atencdo secundaria.

No desenho concebido, cabera as Ouvidorias de Saude com fungéo regional acolher as
demandas, analisa-las, trata-las, e enviar para a rede, trabalhando conjuntamente com as
referéncias indicadas pelos demais municipios da regido e por prestadores para construir

a resposta para o cidadéo.



¢) E se o municipio polo ndo quiser assumir esta funcao?

Conforme previsto na RESOLUCAO CONJUNTA SES/OGE N° 0159, DE 16 DE
OUTUBRO DE 2013 (aprovada pela Deliberagdo CIB-SUS/MG 1.617/2013), caso 0
municipio polo ndo queira aderir, caberd a Comissdo Intergestores Regional — CIR a

escolha de outro municipio para cumprir esta fungéo.

d) Quais os indicadores que serdo monitorados e de quanto em quanto tempo?

Diversos compromissos sdo estabelecidos e devem ser cumpridos por aqueles que
aderirem. Estes compromissos estdo estabelecidos no § 3° do artigo 1° da
RESOLUCAO CONJUNTA SES/OGE N° 0159, DE 16 DE OUTUBRO DE 2013. S&o
eles:

| - estruturar a ouvidoria regional (declaracdo, por meio de instrumento a ser
disponibilizado, da estrutura fisica, bem como apresentacdo de instrumento normativo
que comprove sua criacéo);

Il - estabelecer um fluxo de trabalho;

Il - identificar os contatos dos pontos de apoio dos municipios e instituicdes
pertencentes a sua regido, criando uma Rede de Ouvidoria;

IV - participar dos treinamentos disponibilizados pela OGE e SES/MG;

V - divulgar o servico de ouvidoria para a comunidade por meio de folders, palestras,
divulgacdo pela midia local e outros meios de comunicacao;

VI - realizar monitoramento mensal e comunica¢do aos gestores municipais nas
reunides de CIR;

VII - realizar seminarios de retroalimentacdo da gestdo com os critérios presentes no
SUS por meio da apresentacdo da analise das demandas de ouvidoria no quadrimestre;
VIII - realizar a¢bes de ouvidoria ativa, tais como ouvidoria movel ou pesquisa de
satisfacdo, no periodo de vigéncia do termo de Compromisso de que trata o art. 5° desta
Resolucéo;

IX - qualificar as respostas dos municipios as demandas de ouvidoria na CIR de acordo
com as orientacOes provenientes da OGE;

X - fomentar o aumento do recebimento de demandas de ouvidoria.



Além destes compromissos que sdo de carater obrigatorio, existem alguns indicadores

que deverdo ser monitorados ao longo do periodo de execucdo do Termo de

Compromisso. Os indicadores sdo quadrimestrais € 0 seu cumprimento impacta no

pagamento da parte varidvel (50%) da parcela subsequente do incentivo. Estes

indicadores encontram-se descritos no Anexo Il da resolucéo e séo os seguintes:

Periodo

Indicador (es) / Acao (Ges)

1° (Més 1 a Més 4)
(novembro,
dezembro, janeiro,

fevereiro)

2° (Més 5 a més 8)
(marc¢o, abril, maio,

junho)

3% (Més 9 a més 12)
(Julho, agosto,
setembro, outubro)

Criacdo da Ouvidoria Regional por meio do envio de plano
de acdo ao Ministério da Saude/Doges e assinatura do Termo
de Compromisso com a SES/MG e Termo de Adesdo em
conjunto com o coordenador executivo da Rede Ouvir-MG,
nos termos do Protocolo de Intengbes n° 2, de 18 de
setembro de 2013.

Resposta a pelo menos 65% das demandas da ouvidoria
relacionadas ao municipio polo da regido de satde dentro do
prazo pactuado no periodo.

Resposta a pelo menos 55% das demandas da ouvidoria
relacionadas aos demais municipios da regido de salde
dentro do prazo pactuado no periodo.

Resposta a pelo menos 70% das demandas da ouvidoria
relacionadas ao municipio polo da regido de saude dentro do
prazo pactuado no periodo.

Resposta a pelo menos 60% das demandas da ouvidoria
relacionadas aos demais municipios da regido de saude

dentro do prazo pactuado no periodo.

e) Como os recursos do incentivo poderao ser utilizados?

Este recurso é proveniente do Bloco de Gestdo, previsto Portaria n°® 204/2007.
Conforme o Comunicado Técnico-Administrativo do DENASUS n°® 06 de 2010, os

recursos referentes a cada bloco devem ser aplicados nas agdes e servicos de saude

relacionados ao préprio bloco. Assim, o recurso podera ser utilizado para despesas de

custeio referentes ao funcionamento da Ouvidoria, inclusive diarias, passagens,



pagamento de servidores ativos que estejam cumprindo funcdes atreladas a Ouvidoria,
pagamento de gratificacdo de funcdo de cargos comissionados na mesma condicao,
pagamento de despesas operacionais (telefonia, agua, luz, aluguel) para a estrutura onde

funciona (ra) a Ouvidoria.

f) Como a implantacdo da ouvidoria de satde pode auxiliar na implantacdo de

outras ouvidorias tematicas?

A implantacdo de Ouvidorias de Saude podera servir de modelo para a implantacdo de
outras ouvidorias tematicas nos municipios. Através dos padrbes, procedimentos
operacionais e demais expertises que serdo geradas, sera possivel subsidiar o processo
de implantacdo. Ademais, caso haja capacidade ociosa na equipe instituida para o
cumprimento do disposto na RESOLUCAO CONJUNTA SES/OGE N° 0159, DE 16
DE OUTUBRO DE 2013, ndo ha Obices para que esta atue no atendimento de outras
demandas da sociedade em relagdo ao municipio ou a regido, até mesmo considerando o
caréater intersetorial da salde e a importancia dos determinantes sociais. Ha que se frisar

que esta equipe deverd sempre priorizar as demandas de saude.

g) Como € possivel implantar a ouvidoria?

E bastante simples. Basta solicitar & cdmara do municipio a criacdo por meio de uma
legislacdo. Depois da legalizagdo, o municipio decide a maneira que ir4 escolher o
ouvidor, seja por nomeacao, escolha por curriculo e lista triplice, com a participacao do
conselho, etc. Deve ser providenciado um espaco com telefone, computador com

internet e outros meios necessarios para este funcionamento.

O funcionamento da Ouvidoria de Saude com fungdo regional, depende
impreterivelmente da articulagdo da equipe na Comissdo Intergestores Regional. Uma
vez implantada a Ouvidoria, 0 primeiro passo € identificar as referéncias ou o ponto de
contato de cada municipio e/ou servi¢o de salde da regido para que seja possivel o

tratamento das demandas.



A responsabilidade da qualificacdo das respostas é compartilhada entre a Ouvidoria com
fungdo regional e os demais “atores” identificados como referéncia — lembrando que o

objetivo de todos € gerar valor para os cidadaos.

A SES/MG em conjunto com a OGE devera providenciar programas de capacitacao,

inclusive treinamento no sistema (OuvidorSUS).

Sdo incentivadas acdes de divulgacdo na regido e espera-se que com a pratica a

ouvidoria adquirird conhecimento.

h) Devemos implantar ouvidorias gerais especificas ou ouvidorias dentro dos

0rgaos?

Esta opcdo é exclusiva de cada prefeitura. Destacamos a seguir algumas vantagens e
desvantagens de cada modelo.

Tipo Pontos Positivos Pontos Negativos
Ouvidorias Eficiéncia das acGes a serem Possibilidade de intervencdo e
especificas nos implementadas; controle do gestor sobre o trabalho

proprios 6rgdos  Maior interatividade com o gestor e do ouvidor.
0S parceiros;

Economia de estrutura por ndo
precisar montar uma secretaria
especifica.

Ouvidoria Geral Interacdo com o 6rgdo maximo Maior dificuldade de ter acesso aos
executivo (no caso, o prefeito), a recursos do SUS por ndo estar
interacdo com as outras pastas, lotada na SMS;
dando uma visdo mais macro dos Os outros parceiros que nao
problemas da cidade. trabalham na salde tem uma

dificuldade de entendimento de
como o SUS funciona, porque nédo

tem- ideia da complexidade do SUS.




i) Qual deve ser a relacdo da ouvidoria com o Conselho de Saude?

Devem trabalhar juntos. Em uma cidade de pequeno e médio porte é possivel que o
Conselho também seja porta de entrada para demandas diversas dos usuarios devendo
este, encaminhé-las ao Ouvidor para que este possa dar um tratamento adequado a

manifestacao.

j) Quais as principais acdes de uma ouvidoria?

As principais agdes séo:

| - receber e apurar reclamacéo contra servico publico da area da salde que ndo esteja
sendo prestado satisfatoriamente por 6érgdo ou entidade publica ou por seus
conveniados;

Il - receber denlncia de ato considerado ilegal, irregular, abusivo, arbitrério, desonesto,
indecoroso ou omissivo praticado por 6rgdo ou entidade publica da area de satde ou por
seus conveniados;

Il - acompanhar a tramitacdo e a anélise das demandas recebidas e transmitir as
solugdes dadas ao interessado ou a seu representante legal;

IV - propor medidas para a correcdo de ilegalidade, irregularidade ou arbitrariedade
comprovada;

V - sugerir medidas para o aprimoramento da organizacdo e das atividades de 6rgao ou
entidade publica da area da satde, ou de seus conveniados.

k) Além de atender as demandas dos cidaddos, quais sdo algumas das ac¢bes pro-

ativas que podem ser realizadas por uma ouvidoria?

Dentre as possibilidades, destacamos a seguir 3 (trés) interessantes conceitos: a

Ouvidoria ativa, a Ouvidoria movel e as Pesquisas de Opinido / Satisfagdo / Percepcéo.



Ouvidoria ativa sdo mecanismos de estimulo ao uso da
Quvidoria, como a Carta SUS, as praticas de ligacad para os
usuarios, dentre outros.

Ouvidoria mdvel & um processo que envolve o
deslocamento da equipe até um determinado local que esta
sendo muito demandado pelos usuarios. Tem a finalidade
de averiguar as condi¢Ges de trabalho, de estrutura fisica e
de atendimento de modo a criar propostas de melhorias.

Pesquisas de opinido / satisfacdo / percepcdo, que
consistem no uso de canais de contato para a aplicagdo de
guestiondrios de maneira a captar proativamente a
percepcao dos cidad3dos.

I) Quais as caracteristicas esperadas de um ouvidor?

Espera-se de um Ouvidor a capacidade de articulacdo e interlocucdo, conhecimento,

capacidade de planejamento, relacionamento, negociacao e mediacao.

Além disso, seria importante que a equipe juntamente com o ouvidor tivesse 0s
seguintes atributos: paciéncia, conhecimento da rede, cordialidade, sensibilidade,

habilidade, afinidade, comunicacao, capacidade de sintese, boa redacéo e pro-atividade.

m) Como o ouvidor deve ser escolhido?

A designagdo do Ouvidor dependera de como foi estruturada a Ouvidoria e dos entes
envolvidos em sua constituicdo. A escolha do responsavel podera ser feita pelo gestor
ou resultar de processo democratico ampliado com participacdo usuario, trabalhador e

gestor. N&o hé obrigatoriedade quanto a denominag&o do cargo de Ouvidor.

A instituicdo podera designa-lo como Diretor, Encarregado, Assessor, Técnico, Ouvidor
ou outro, desde que conste no documento de criacdo da Ouvidoria a denominacdo e a

funcdo daquele(s) que sera (do) responsavel(eis) pela Ouvidoria.



n) Como vai ocorrer a associacdo entre o fato de o Secretario Municipal assinar o
Termo de Compromisso com a SES via GEICOM e a assinatura do Termo de

Adeséao a Rede Ouvir pelo prefeito?

No monitoramento via GEICOM sera considerado como cumprida a acdo do 1° periodo
(Més 1 a més 4)Criacao da Ouvidoria Regional por meio do envio de plano de agéo ao
Ministério da Saude/Doges e assinatura do Termo de Compromisso com a SES/MG e
Termo de Adesdo em conjunto com o coordenador executivo da Rede Ouvir-MG, nos
termos do Protocolo de IntencBes n° 2, de 18 de setembro de 2013, se houver assinatura
dos dois termos dentro deste periodo por parte dos municipios que assumirem a funcéao

de Ouvidoria Regional.

0) Se ndo houver assinatura dos termos ou de um deles ndo havera pagamento da
12 parcela (1° més apés a assinatura dos Termos de Compromisso) conforme Anexo

111 da deliberacéo?

O Art. 5° apresenta: Para receber 0s recursos de que trata esta Resolucdo, 0s
municipios dever@o assinar termo de compromisso com a SES/MG e aderir & Rede
Ouvir-MG, por meio da assinatura de termo de adesdo em conjunto com o coordenador
executivo da Rede Ouvir-MG, nos termos do Protocolo de Intengdes n° 02, de 18 de
setembro de 2013, celebrado entre o Estado de Minas Gerais, com interveniéncia da
Ouvidoria-Geral do Estado, a Assembleia Legislativa do Estado, o Tribunal de Justica
do Estado, o Ministério Publico do Estado e o Tribunal de Contas do Estado, que
encontra-se disponivel no sitio eletrénico da Ouvidoria Geral do Estado de Minas

Gerais - http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/. Se 0 municipio ndo quiser aderir a Rede

Ouvir, mas somente a Ouvidoria Regional de Saude ele néo receberd o recurso.

g) O municipio com funcéo regional pode repassar parte do recurso para 0s

municipios jurisdicionados a ele?

Sim, desde que respeitadas as regras mencionadas na Portaria 204 de 2007. Ficaria a
critéerio do municipio que tem a funcdo de Ouvidoria Regional decidir isso. E o
tratamento da SES/MG e da OGE ser4, a priori, com o municipio que assumiu a funcéo

regional.


http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/

s) O valor do incentivo de funcionamento informado é referente a cada parcela ou

o total das trés parcelas?

O valor ¢ referente a cada parcela, sendo cada parcela quadrimestral.

t) Qual a data limite para assinatura do termo de compromisso?

N&o ha data limite, mas recomenda-se que seja assinado 0 mais breve possivel, pois 0s

recursos ndo poderdo ser pagos de forma retroativa.

u) Caso aconteca em alguma regido de saude ndo haver interesse por nenhum
municipio na implantacdo da ouvidoria, qual a conduta deve ser tomada pela
URS?

A URS continuard cumprindo seu papel no fluxo atual, encaminhando a demanda para

cada municipio, controlando os prazos e auxiliando nas respostas quando necessario.

v) Caso na regido de satude que for bi ou tripolar haja interesse de ambos os p6los
em assumir a Ouvidoria com funcéo regional como fica a questdo do repasse do

recurso?

O recurso devera ser rateado entre os polos. O recurso de implantacdo serd divido
igualmente entre eles e o recurso de manutencdo serd rateado conforme critério
populacional. A divisdo dos municipios entre os dois polos se dara conforme o critério
do PDR.

Neste caso, ambos 0s poélos deverdo realizar todo o processo para implantacdo da
Ouvidoria, ou seja, executar a agdo do 1° periodo do Anexo I, a saber: Criagdo da
Ouvidoria Regional por meio do envio de plano de acdo ao Ministério da Saude/Doges
e assinatura do Termo de Compromisso com a SES/MG e Termo de Adesdo em
conjunto com o coordenador executivo da Rede Ouvir - MG, nos termos do Protocolo
de Intengdes n° 2, de 18 de setembro de 2013. utilizagdo do Sistema Ouvidor SUS.



Xx) Como deve se dar a relagdo entre o(s) municipio(s) que assumiu a funcao de

ouvidoria regional com os demais?

A relacdo da OGE sera com o(s) municipio(s) com funcéo de ouvidoria regional. Este
devera constituir uma estrutura formal de ouvidoria. Contudo, como as demandas
envolvem outros municipios, caberd a ele receber e tratar as demandas buscando

articulagdo com os demais municipios da regido.

Para tanto, cada municipio da regido devera definir na CIR um ponto de contato ou uma
referéncia com quem a equipe de ouvidoria do municipio que assumiu a fungdo de
Ouvidoria Regional ir4 estabelecer contato, quando necessério, visando aprofundar nas

questdes concernentes a demanda.

E importante deixar claro que esta referéncia ou ponto de contato dos demais
municipios da regido ndo tem um papel de Ouvidor e nem mesmo tem a
responsabilidade de retornar as demandas a OGE para que as mesmas sejam
respondidas aos cidaddos. Esta referéncia é apenas um facilitador para a equipe de

Ouvidoria Regional aprofundar e resolver as demandas de seu respectivo municipio.



