SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIAS
DO SUS — SEOS/MG




APRESENTACAO

Conforme a Constituicao Federal, a oferta dos servigos publicos de saude é competéncia comum dos trés entes
federativos, constituindo um sistema Unico que se organiza em uma rede regionalizada, hierarquizada e
descentralizada. Essa complexidade intrinseca ao funcionamento e a divisio de competéncias do Sistema Unico de
Saude (SUS) sempre foi um desafio para a efetividade das ouvidorias que trabalham com o tema, em especial para
estados com uma configuragao federativa como a de Minas Gerais, com 853 municipios e 28 Unidades Regionais de
Saude.

Uma governanga baseada em um conjunto de decisdes dispersas compromete a capacidade de criar solugdes
efetivas para os problemas inseridos em um emaranhado de atores com tarefas especificas e atribuigdes e recursos
limitados. Em especial no caso de ambientes com demandas complexas, uma gestao em rede é essencial para
viabilizar a construcao de relagdes de interdependéncia que proporcionem colaboracao e confianga.

Diante disso, foi proposta uma gestdao em rede no ambito das ouvidorias do SUS em Minas Gerais e, com a
publicacdo da Resolugdo Conjunta SES/OGE n? 215/2017 e da Deliberagdo CIB-SUS/MG n? 2.471/2017, foi criado o
Sistema Estadual de Ouvidorias SUS de Minas Gerais (SEOS/MG), coordenado pela Ouvidoria de Saude da Ouvidoria-
Geral do Estado (OGE). O modelo concebido agregou os trés niveis federativos em uma légica de funcionamento
mais acessivel ao cidadao, com canais de entrada padronizados e gestdao da informacao unificada.

Do ponto de vista estrutural, a rede é composta pelas seguintes ouvidorias: (i) Ouvidoria-Geral do Estado, por meio
da Ouvidoria de Saude; (ii) Ouvidorias Regionais do SUS, vinculadas as Unidades Regionais de Saude da Secretaria de
Estado da Saude de Minas Gerais (SES/MG); (iii) Ouvidorias Municipais do SUS; e (iv) Ouvidorias Institucionais do
SUS, vinculadas a Fundacao Hospitalar do Estado e suas Unidades (Fhemig), a Fundacao Ezequiel Dias (Funed) e a
Fundacao Centro de Hematologia e Hemoterapia de Minas Gerais (Hemominas).

E importante compreender que a complexidade de funcionamento do SUS implica em uma dindmica complexa
também nas ouvidorias do SUS, que atuam junto aos diferentes érgaos e instituicdes para obter as respostas das
manifesta¢des recebidas. A tramitacdao das manifestacdes é realizada pelo sistema OuvidorSUS, disponibilizado de
forma gratuita pelo Ministério da Saude (MS), e desenvolvido para permitir a tramitacao das manifesta¢des tanto
entre ouvidorias, quanto entre as ouvidorias e seus pontos de resposta.

Apesar de ndo compor a rede estadual formalmente, a Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude (OUVSUS),
vinculada ao Ministério da Saude, integra a rede e é responsavel pela tramitacdao das manifestacdes de competéncia
federal. O OUVSUS é um parceiro muito importante para a consolidacdo do SEOS/MG, tendo disponibilizado de
forma gratuita o sistema de tramitacdao (OuvidorSUS) e o canal de entrada (Disque-136) utilizados pelas ouvidorias
da rede.

A implantacdao de um modelo de gestao em rede esta centrada no objetivo de facilitar a participacdo do cidadao na
gestao governamental e garantir a efetividade do controle social, além de contribuir para o aumento dos niveis de
transparéncia, accountability e compliance. Nesse sentido, a Resolugdo que cria o SEOS/MG prevé que o objetivo
geral do Sistema é contribuir para o fortalecimento da gestao participativa, o exercicio da cidadania e da
transparéncia, reconhecendo os cidadaos como sujeitos de direito.
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AS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS DO SUS

O Decreto 47.529/18, que regulamenta a Lei 13.460/17
no ambito do Executivo Estadual, traz a seguinte
definicao de Ouvidoria:

Instancia de participagdo e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestacdes relativas aos
servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliagdao da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica. (Decreto 47.529/18)

No caso de uma Ouvidoria do SUS, por tratar tematica
especifica, sua finalidade primaria é receber, registrar,
apurar e enviar resposta as reclamagdes, denuncias,
solicitacOes, sugestdes e elogios dos cidaddaos em
relacdo aos servicos de saude prestados pelo SUS.
Além disso, a Lei 13.460/17 elenca as seguintes
atribuicOes para as ouvidorias:

Art. 13. As ouvidorias terdao como atribuicOes
precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usudrio na
administracao publica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos
Servigos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com o0s principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos
direitos do usudrio, em observancia as determinacoes
desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao das manifestacdes
de usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se
vincula; e

VIl - promover a adocdao de mediacdao e conciliacao
entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros drgaos competentes.




WMas o dque wdo é competéncia
das onvidorias do SUS?

NAO é competéncia das ouvidorias do SUS prestar
servigos de saude, ou seja, as ouvidorias atuam apenas
em momento posterior a prestagdo ou negativa de
prestacao de servico. Por exemplo:

Um cidaddao nao pode utilizar a ouvidoria para pedir
um medicamento, pois tal solicitacao deve ser realizada
dentro dos fluxos ordindrios do SUS. Porém, caso ele
tenha recebido uma negativa de fornecimento ou o
medicamente esteja demorando para ser entregue, ele
pode recorrer a Ouvidoria.

A excecdo sao os pedidos de informacao, que ocorrem
mesmo sem a efetiva prestacdo de servico. As
ouvidorias podem ou nao ser as instancias responsaveis
por prestar informacdes pela Lei de Acesso a
Informacdo (LAl), o que vai depender da
regulamentacdo local. No caso de governo mineiro, os
pedidos referentes a LAl s3ao tramitados pela
Controladoria-Geral do Estado (CGE) pelo Sistema E-Sic.

Também NAO é competéncia das ouvidorias atuar
frente as denudncias de crime, sendo que nesse caso,
cabe encaminhar ou orientar o manifestante que
encaminhe a denuncia para as instituicdes policiais.

N3ao é, tampouco, competéncias das ouvidorias
publicas do SUS se manifestar sobre servicos,
profissionais e instituicdes da iniciativa privada, ou
seja, que nao estdo vinculados ao SUS. Porém, é
importante ter o seguinte cuidado nesses casos:

Existem estabelecimentos de saude e profissionais que
atendem ao SUS e a iniciativa privada. Nesses casos, é
importante identificar se a manifestacdo aborda
guestao que ocorreu no ambito das atividades publicas
ou privadas.

Além disso, é importante compreender que cada ente
federativo (municipios, estados e Unido) possui
competéncias materiais especificas que permitem a
identificacdo do ente responsdvel pela emissao da
resposta em cada caso concreto. Nos casos especificos
em que haja duvida de atribuicdes ou etapa em que o
processo se encontre, é necessario buscar mais
informacgdes para subsidiar a decisdao de tramitacao do
ouvidor. Isso quer dizer que, NAO é competéncia de um
ente federativo responder sobre questdes pertinentes
as atividades e competéncias de outro ente.



Mas os manifestantes
sabem diferevnciar os
assuntos  que  sdo
competéncia municipal,
dagqueles  dque  sdo
oovm>6+8wc\m estadunal
on federal?

Na légica adotada por grande parte das ouvidorias publicas do pais, cada ouvidoria se limita a
tramitar os assuntos de sua competéncia, encerrando sem andlise de mérito as questdes alheias
perspectiva, imputa-se ao cidadao a responsabilidade pelo registro da
m a divisdo de competéncias do SUS, além dos obstaculos decorrentes
entrada diferente em cada ouvidoria.

manifestacdao de acordo
da existéncia de um canal

Assim, ao trabalhar de forma individualizada e ndo em rede, uma ouvidoria municipal que
recebesse uma denuncia sobre um servidor publico estadual apenas encerraria a manifestacao
esclarecendo ao manifestante que tal tema seria competéncia exclusiva da ouvidoria estadual.




O SEOS/MG E SUA ESTRUTURA

O Sistema Estadual de Ouvidorias do SUS (SEOS/MG) foi criado por meio da Resolucdao Conjunta

SES/OGE 215/2017 e da Deliberacdo CIB-SUS/MG 2.471/2017, que consiste em uma rede de
trabalho e colaboracdo com o objetivo de contribuir para o fortalecimento da gestao
participativa, o controle social e o aperfeicoamento do SUS. A estruturacao dessa rede e seus
avangos podem ser resumidos na linha do tempo abaixo:

AMPLIACAO E FORTALECIMENTO
2020 Elaboragdo de planos de ampliagéo e

O fortalecimento, com incorporagéo de

novos atores, continvidade do projeto

de educagtio permanente e execugdo de
acoes de ouvidoria ativa

INOVACAO

Desenvolvimento de
ferramentas de Business
Intelligence para criagto de
relatorios de gestdo e
acompanhamento da
performance das ouvidorias

2018 ESTRUTURACAO do SEOS/MG

Realizagéio de capacita¢des para os
ouvidores e aquisi¢do e distribuigdo de
mobiliario, computador e impressora
para equipar as ouvidorias.
Distribui¢do de material de divulgagto
e itens de identificagdio visval para as
ouvidorias.

2019

"

2017 = "
PACTUAGAO E CRIACAO

DO SEOS/MG

Publicac¢do da Resolugéio
Conjunta SES/OGE n°
0215/2017 e da Deliberagéio
CIB-SUS/MG n° 2.471/2017.
Criado o Sistema Estadual de
Ouvidorias do SUS com 110
ouvidorias coordenadas pela
Ouvidoria de Savde da OGE/MG

ARTICULACAO DA REDE

Realizagio de revnides de
alinhamento, de levantamentos
para diagnéstico, benchmarking e
articulagdo politica e técnica para
adesdo dos atores ao projeto



Art. 12 Estabelecer o Sistema Estadual de Ouvidorias SUS de Minas Gerais (SEOS/MG), em
consonancia com a Politica Nacional de Ouvidorias do Ministério da Saude, e composto por:

| — Ouvidoria-Geral do Estado (OGE/MG), através da Ouvidoria Especializada de Saude;

Il - Ouvidorias Regionais do SUS, vinculadas as Unidades Regionais de Saude da Secretaria de
Estado da Saude de Minas Gerais (SES/MG);

Ouvidorias Municipais do SUS, vinculadas as Secretarias Municipais de Saude; e
idorias Institucionais do SUS/MG, vinculadas a:
a) Fundacao Hospitalar do Estado e suas Unidades (Fhemig);

) Fundagao Ezequiel Dias (Funed);

Paragra
Central do

manifestacdo no sistema e a encaminha para a ouvidoria estadual, que realiza o tratamento e
providencia a resposta.

Cabe pontuar, ainda, que apesar de ndao compor a rede estadual formalmente, a Ouvidoria-Geral
do Sistema Unico de Saude (OUVSUS), vinculada ao Ministério da Satde, integra a rede e é
responsdvel pela tramitacdao das manifestacdes de competéncia federal. Além disso, tornou-se
um parceiro fundamental para a consolidagdo do SEOS/MG, tendo disponihilizado de forma
gratuita o sistema de tramitacdo (OuvidorSUS) e do canal de entrada (Disque>136) utilizados
pelas ouvidorias da rede. Essas ferramentas contribuiram tanto para o objetivo de padronizacao
e simplificacdo do acesso, quanto para a diminuicao de custos operacionais.




E a tramitacdo das manifestacses entre a onvidoria e
0S setores due respondem as manifestagdes?

Cada Ouvidoria do SUS possui uma sub-rede composta
pelos seus pontos de resposta, 0s quais sao
cadastrados nos setores técnicos competentes por se
manifestar sobre a questao tratada na manifestacdao. A
Ouvidoria de Saude da OGE/MG, por exemplo, tem
como pontos de resposta as dreas técnicas da
Secretaria Estadual de Saude; as ouvidorias municipais
tém como sub-rede as dreas técnicas das Secretarias
Municipais de Saude, que podem ser diretorias,
nucleos, coordenacgdes, superintendéncias.

Apés a emissao da resposta pelo setor
competente, a ouvidoria analisa se a resposta
inserida no sistema atende a critérios de
gualidade, em que podemos citar a utilizacao de
linguagem cidada, objetividade, simplicidade
textual e integralidade em relacdao ao objeto da
demanda apresentada. Caso a resposta se
enquadre nos pré-requisitos, ela é enviada ao
manifestante; caso ndao se enquadre, é devolvida
para revisao e adequacao.

A excecao fica a cargo das ouvidorias regionais, que
além de possuirem pontos de resposta internos, sao
responsaveis por diligenciar as demandas de
competéncia dos municipios que nao possuem
ouvidoria municipal do SUS, os quais compdem
também sua sub-rede. Tendo em vista que o arranjo da
rede foi estruturado sob a premissa de que todas as
manifestagdes relativas aos servicos prestados pelo SUS
deveriam ser devidamente tratadas e respondidas ao
cidaddo, ainda que abordasse servico prestado por
municipio ndo integrante do SEOS/MG, as ouvidorias
regionais foram incumbidas de providenciar a conexao
entre municipios e manifestantes.

Q,




Quais sdo as atribuigdes das Ouvidorias Muwicipais,
Twstitucionais e Regionais do SUS?

Conforme os arts. 13 e 14 da Resolugao
Conjunta SES/OGE n2 215/2017, as atribuicdes
das Ouvidorias Municipais e Institucionais sao:

Conforme os arts. 11 e 12 da Resolugao
Conjunta SES/OGE n9 215/2017, as
atribuicdes das Ouvidorias Regionais sao:

Art. 13. As Ouvidorias Municipais e
Institucionais sdao componentes do Sistema
Estadual de Ouvidorias do SUS de Minas
Gerais (SEOS/MG) responsaveis por executar a
politica do Sistema no ambito restrito as suas
respectivas areas de abrangéncia, ou seja,
municipal ou institucional.

Art. 14. S3o atribuicdes das Ouvidorias
Municipais e Institucionais do SUS do Estado
de Minas Gerais:

| — realizar o continuo acompanhamento das
acdes da Ouvidoria, realizando avaliagdes,
analise dos dados e dos indicadores, pesquisas
de satisfacao junto aos usuarios dos servicos
de saude, promovendo a educacao
permanente da equipe e definindo medidas
gue aprimorem suas atividades;

Il — diligenciar junto aos 6rgaos e setores da
Prefeitura, da Secretaria Municipal de Saude
ou da instituicdo com a finalidade de apurar
informagdes e esclarecimentos necessarios
para dar solucao as manifestacdes registradas
nas respectivas Ouvidorias sobre os servicos
publicos de saude ou dos prestadores de
servicos privados, contratados ou
conveniados; e

Il = quando se tratar de instituicoes da
administracao indireta do Estado, as
ouvidorias devem acolher as manifestacdes de
agentes publicos sobre supostas praticas de
assédio moral, acompanhar o trabalho das
ComissOes de Conciliacdo e de outros
organismos institucionais de apuracao, até a
finalizacdo do processo, bem como,
acompanhar o atendimento proposto pelos
servicos de pericia ao agente publico
assediado.

Art. 11. As Ouvidorias Regionais de Saude
(ORSs) sdo componentes do Sistema
Estadual de Ouvidorias do SUS de Minas
Gerais (SEOS/MG), tendo como funcdes:

| - coordenar as ouvidorias municipais de sua
Regido de Saude;

(...)

Art. 12. Além do disposto no art. 11 desta
Resolugcdao, sao atribuicdes das Ouvidorias
Regionais do SUS do Estado de Minas Gerais:

(...)

Il — realizar o continuo acompanhamento
das ag¢des das Ouvidorias Municipais do
Seos/MG, realizando avaliagGes, analise dos
dados e indicadores, pesquisas de satisfacao
junto aos usuarios de servicos de saulde,
promovendo a educacdao permanente da
equipe e definindo medidas que aprimorem
suas atividades nas suas dreas de
abrangéncia regional;

lIl — diligenciar junto a todas as unidades da
Administracdo Publica, bem como as
unidades administrativas do Sistema Unico
de Saude do Estado de Minas Gerais
(SUS/MG) sejam elas federais, estaduais ou
municipais, em todas as suas instancias e
modalidades que se fizerem necessarias,
inclusive das instituicdes privadas que
atendam ao SUS em cardter complementar,
contratadas ou conveniadas, com a
finalidade de apurar informagbes e
esclarecimentos necessdrios para dar
solucdo as manifestacdes registradas nas
Ouvidorias do Seos/MG das respectivas
Regionais de Saude; e

IV — acolher as manifestacbes de agentes
publicos sobre supostas praticas de assédio
moral nas instituicdes e servicos de saude do
SUS(...).
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A Ouvidoria de Sadde da
OGE/M@G possui papel de
Owvidoria Central do SUS

em Winas (Gerais e
coordena o SEOS/M@G.

Conforme o art. 10 da Resolugdo Conjunta SES/OGE n® 215/2017, as atribuicdes Ouvidoria

Especializada de Saude da OGE/MG incluem:

Elaborar, coordenar e implementar a politica do SEOS/MG, envolvendo os demais atores da
rede, além de estabelecer principios, objetivos e diretrizes do sistema

Executar projetos que estimulem a participacdo de usuarios e estimular a criacao de estruturas
descentralizadas de ouvidorias do SUS, realizando acbOes para expansao, qualificacdo e
fortalecimento da rede

Acompanhar as acoes das Ouvidorias do SEOS/MG, realizando avalia¢des, analise dos dados e
indicadores, promovendo a educacdao permanente da equipe

Diligenciar junto a todas unidades da Administracdao Publica, sejam elas federais, estaduais ou
municipais, com a finalidade de apurar informacdes e esclarecimentos necessdrios para dar
solucdo as manifestagdes registradas nas Ouvidorias do SUS das Regionais de Saude

Participar das reunides de gestao e colegiadas da saude, assim como colaborar no
planejamento e ag¢des para a melhoria dos servicos ofertados pelo SUS, atuando como
instrumento de gestao e instancia de participacdao e controle social para o fortalecimento do
exercicio de cidadania

Ser instancia de recurso para a cidada e o cidadao que se manifestarem nas demais Ouvidorias
de Saude do Sistema Estadual de Ouvidorias do SUS de Minas Gerais

11



ANALISE DE PLAUSIBILIDADE

Para que sejam devidamente instruidas e tramitadas, as
anifestacoes devem possuir informacdes que possibilitem a
formacao de juizo prévio sobre sua procedéncia e plausibilidade.

Lei Estadual Cabe a “ouvidoria competente, portanto, realizar a andlise de
15.298/2004 plausibilidade da manifestacdo, que consiste em identificar se o

relato possui elementos minimos que viabilizem sua tramitacdo. No

Decreto Estadual caso de uma denuncia, por exemplo, é necessario que o relato
47.740/2017 contenha indicios de.autoria e materialidade para que seja possivel
conduzir a apuracao fato. Sendo plausivel, a manifestacao é

Decreto Estadual
47.529/2018

encaminhada para o pontq de resposta competente para emitir a
resposta; nao sendo, realiza~se o pedido de complementacdao de
informacdes ou a rejeicdo “da manifestacdo, orientando o

Decreto Federal manifestante quais os elementos:\seriam indispensaveis no caso
N29.492/2018 concreto.

Assim, uma dentncia sem plausibilidade™é aquela que possui as
seguintes caracteristicas: relato genérico, impreciso e/ou carente de
informacBes, ou seja, desprovido de elementos que permitam
conhecer o ato supostamente irregular e/ou ilicito, a\individualizacdo
de condutas owa identificagae de seus sujeitos.

\ ~ V4
A plausibilidade wdo se relacisna apenas com a andlise

~ l
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inha consulta. Ele foi genti
apenas citou o primeiro
cimento de saude em
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PRAZOS E QUALIDADE DA RESPOSTA

Lei 13.460/2017

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa
final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel
de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a
ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do 6rgao ou entidade a que se
vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de
vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez,
por igual periodo.

O prazo para resposta de uma manifestacao é de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias! Ou seja,
a partir da data do protocolo, o manifestante deve receber a resposta da manifestacao em até 60
dias. Observe que dentro do periodo de 30 dias para encerramento da manifestagdo, o setor
responsavel pela emissao da resposta tem 20 dias para providenciar a resposta da manifestacao,
ficando os 10 dias restantes como prazo para a ouvidoria realizar os processos anteriores e
posteriores, como: analisar a plausibilidade; encaminhar a manifestacao ao ponto de resposta;
analisar a qualidade da resposta emitida pelo ponto de resposta; diligenciar eventuais
omissdes/inconsisténcias no texto da resposta; fazer ajustes na resposta; encerrar a
manifestacao e envia-la ao manifestante; e outras agdes necessarias.

No caso de denuncias que tenham plausibilidade e
EN(;"&O\- sejam encaminhadas ao setor competente para
apuracao, como as controladorias e auditorias internas,
0 prazo pode ser maior que 60 dias, pois, em geral,
existem normas especificas para a realizacdo de
Processos Administrativos Disciplinares e Sindicancias.

,.0\ O pedido de prorrogacao do prazo para
ENQA *  resposta deve ser justificado, sendo que
a justificativa do ponto de resposta deve
ser analisada pela Ouvidoria
responsavel.
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RESPOSTA AO CIDADAO

LINGUAGEM CIDADA RESOLUTIVA
SIGILO DE SIMPLES E ATUALIZADA E
DADOS COMPLETA OBIJETIVA

em Cidadd, simples e Completa

O texto da resposta deve ser acessivel, com linguagem
simples, direta e de facil compreensdo. Deve-se evitar
siglas, estrangeirismos, termos técnicos e expressoes que
possam dificultar o entendimento. Além disso, o texto
deve apontar de forma clara a resposta para as demandas
apresentadas pelo manifestante, abordando de forma
completa e suficiente o assunto da manifestacao.

informagdes constantes no texto da resposta devem
ser atualizadas e abordar a questao de forma objetiva, ou
seja, sucinta e direta quanto ao caso concreto trazido pela
manifestacdo. A resposta deve também ser resolutiva, o
que significangue ela tem que responder ao que foi
pontuado na manifestacao, sem\perder o foco do que
motivou a demandaapresentada.

Ao tratar dados pessoais é sempre importante ter ciéncia
das regras trazidas pela Lei Geral de Protegao de Dados
(LGPD). Mas é fundamental compreender
apenas a ouvidoria que trata dados pess
manifestante, uma vez que para emitir a resposta, muitos
pontos de resposta tém acesso a dados pessoais. O te
da LGPD serd tratado com mais detalhes no Capitulo 6,
tendo em vista as diversas especificidades da questao.




A TRAMITACAO DAS MANIFESTACOES

Tendo em vista a légica de trabalho em rede do SEOS/MG, muitas vezes o fluxo de tramitagdo
das manifestacdes nao é de simples compreensao.

Resumidamente, qual o fluxo de +ramitagdo de uma
mavifestagdo registrada em wma ouvidoria que
integra o SEOS/MG?

Manifestante registra uma
manifestacdao em uma Ouvidoria do SUS

l

A ouvidoria em que a manifestacao foi
registrada analisa se a matéria é de sua
competéncia

Se sim ‘Se nao

A manifestacao é encaminhada para a
Ouvidoria do SUS competente

4

A ouvidoria competente analisa se a
manifestagdao tem plausibilidade

‘Se sim ‘Se nao

A manifestacao é encaminhada para o A manifestacao é encerrada com as
ponto de resposta emitir resposta a orientacdes pertinentes sobre as
manifestacao informacdes faltantes no relato inicial

4

Apods a insergdo da resposta no sistema
pelo ponto de resposta, a ouvidoria
conclui a manifestacao enviando a

resposta ao manifestante




Existem ontras questbes
importantes wesse fluxo due
Valem a pena compreender!

v' Durante a andlise de competéncia da ouvidoria de origem (ouvidoria em que a
manifestacao foi registrada), caso o assunto ndo seja pertinente as ouvidorias do SUS, como
manifestacdes sobre estabelecimentos exclusivamente privados ou assuntos de outras
tematicas, a manifestacao sera encerrada com a orientagdao ao manifestante do motivo do
encerramento.

v" A ouvidoria de origem pode encerrar uma manifestacdo por falta de plausibilidade mesmo
gue a competéncia para a resposta seja de outra ouvidoria, desde que, em andlise objetiva,
o texto do registro seja genérico, impreciso, sem materialidade ou que nao trate de assunto
pertinente ao SUS.

v" O sistema OUVIDORSUS n3o permite o pedido de complementacdo de informacdes, de
forma que as manifestacdes sem plausibilidade sdao encerradas por falta de elementos
minimos. Assim, é importante que o texto de encerramento indique ao manifestante as
informacdes que deveriam conter em seu relato para que a manifestacao fosse considerada
plausivel. Dessa forma, ele podera registrar nova manifestacdao com o relato completo.

v O manifestante pode escolher 3 tipos de identificacgdo no registro da manifestac3o:
anonimo, sigiloso e identificado. Na manifestacdo identificada, os dados pessoais sao
disponiveis para todos que tem acesso a manifestacdo (trabalhadores das ouvidorias e dos
pontos de resposta); no caso das manifestacdes sigilosas, apenas a ouvidoria de origem
(ouvidoria em que a manifestacao foi registrada) possui acesso aos dados pessoais; ja as
manifestagcdes anbnimas nao possuem dados pessoais.

v' Os pontos de resposta tem acesso aos dados dos manifestantes quando a manifestacdo é
identificada, pois, em muitos casos, é necessdrio utilizar os dados do manifestante para
emitir a resposta.

v' Conforme o Decreto 47.529/2018, os registros anénimos que se constituirem em
comunicacdes de irregularidade, ndao se configuram como manifestacdes e ndao obrigam
resposta conclusiva, mas devem ser enviadas para apuracao, observada a existéncia de
indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade.

v" Nos casos em que o manifestante registre uma manifestacdo anénima em que conste seus
dados pessoais no texto do registro, é necessario encerrar a manifestacao e orientar o
manifestante a registrar novamente de forma identificada ou sem citar seus dados pessoais
no relato. Isso ocorre, conforme orientacdo da Ouvidoria-Geral do SUS do Ministério da
Saude, para evitar a inconsisténcia em tratar de dados pessoais quando o manifestante
escolhe a opc¢ao de anonimato.



DADOS PESSOAIS E A LGPD

A Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) regula o tratamento de dados pessoais com o
objetivo de proteger direitos fundamentais e garantir mais seguranca e inovacao em relacdo a
protecao e tratamento de dados pessoais no pais.

Protegdo de dados se relaciona a utilizagdo de dados de
forma adeduada e responsavel.

A LGPD (Lei 13.709/2018) traz algumas definicdes importantes, conforme quadro abaixo:

| - dado pessoal: informacao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel. Ou seja,
informacgdes sobre um individuo, independentemente de ser privada, de conhecimento publico
ou sobre a sua vida profissional, como nome, e-mail, CPF, endereco, telefone, IP, entre outros.

Il - dado pessoal sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou étnica, conviccao religiosa,
opinido politica, filiacdo a sindicato ou a organizacao de carater religioso, filoséfico ou politico,
dado referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma
pessoa natural. Dados pessoais sensiveis sdo informacdes que podem ser utilizadas de forma
discriminatéria e carecem de protecao especial.

lll - tratamento de dado: toda operagao realizada com dados pessoais, como as que se referem
a coleta, produgao, recepc¢ao, classificagdo, utilizagao, acesso, reprodugao, transmissao,
distribuicao, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliagao ou controle
da informag¢ao, modificagao, comunicagao, transferéncia, difusao ou extragao.

IV - agentes de tratamento: o controlador (pessoa natural ou juridica, de direito publico ou
privado, a quem competem as decisdes referentes ao tratamento de dados pessoais) e o
operador (pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, que realiza o tratamento de
dados pessoais em nome do controlador). Além disso, a lei traz a figura do "encarregado", que
é a pessoa indicada pelo controlador e operador para atuar como canal de comunicacao entre o
controlador, os titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD).

IV - titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sao objeto de tratamento.

IV - anonimizacdo: utilizagcdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis no momento do
tratamento, por meio dos quais um dado perde a possibilidade de associagao, direta ou indireta,
a um individuo.

IV - consentimento: manifestacao livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda com
o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada.
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10 privcipios due devem ser observados para as
atividades de tratamewnto de dados pessoais

A finalidade do tratamento de dados deve ser especifica e informada ao

FINALIDADE _ _
titular dos dados pessoais.

Os dados devem ser tratados de acordo com a finalidade informada ao

ADEQUAGAO titular quando coletados.

O tratamento deve se limitar ao minimo necessario para a realiza¢ao da

NECESSIDADE
finalidade, sem utilizagOes excessivas e desproporcionais de dados.

Consulta facil e gratuita dos titulares a forma, duracdo e integralidade

LIVRE ACESSO .
dos seus dados pessoais.

QUALIDADE DE Os dados devem ser exatos, claros, atualizados e relevantes, de acordo
DADOS com a necessidade e finalidade do tratamento.

As informacdes devem ser claras, precisas e facilmente acessiveis sobre

TRANSPARENCIA :
o tratamento de dados e os respectivos agentes de tratamento.

Medidas de protecdo de dados contra acessos nao autorizados e
SEGURANCA situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragao,
comunicag¢ao ou difusao.

Adogao de medidas para prevenir a ocorréncia de danos em virtude do

PREVENGCAO
¢ tratamento de dados pessoais.

NAO DISCRIMINACAO !r/npossibilidadg de realizacao do tratamento para fins discriminatérios
ilicitos ou abusivos.

.
.
e
e
e
o
e
.
e

RESPONSAB"fZACAO Demonstracdo, pelo agente, da ado¢do de medidas eficazes e capazes
E PRESTACAO DE de comprovar a observancia e o cumprimento das normas de protec3o
CONTAS de dados pessoais e, inclusive, da eficcia dessas medidas.
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Como €s5as questdes impactam va rotiva das
Ouvidorias do SUS7

A partir da coleta, todos os dados pessoais ja se encontram em tratamento. Assim, deve ser
assegurado ao titular as informacdes sobre a finalidade e necessidade dos dados, bem como
informacao sobre o embasamento legal para seu tratamento. A transparéncia é fator
fundamental na relagcdao com o titular.

O tratamento de dados deve ser realizado com responsabilidade e pelo sistema de
tramitacao (OuvidorSUS) para garantir o controle de acesso e a seguranga no uso dos dados.

Tendo em vista os principios elencados pela LGPD, é importante que as ouvidorias requeiram
apenas as informacgdes indispensaveis para o devido tratamento das manifestacdes. Para
tramitar uma reclamacao sobre demora no atendimento é necessdrio saber o género, o
endereco e faixa salarial do manifestante? Nao! Os dados devem se limitar ao minimo
necessario para que seja possivel realizar a andlise de plausibilidade e a devida tramitacao da
manifestacao.

Ao considerar os principios da lei, a ouvidoria deve observar se os dados pessoais coletados
sdo necessarios, minimos, corretos, de qualidade e atendem uma finalidade valida. Para
tanto, alguns aspectos podem ser necessarios: revisao e adequacao de politicas (internas e
em relacdo a terceiros), contratos, procedimentos e demais atividades que envolvam
tratamento de dados pessoais (agentes publicos e terceiros) aos principios estabelecidos na
LGPD.

E importante que as ouvidorias facam um mapeamento dos dados pessoais utilizados,
coletados e armazenados na organizacao, que podem estar em bases de dados, documentos
fisicos, e-mails, mensagens de celular e diversas outras formas. Todos os dados pessoais
coletados e disponiveis estao abrangidos pela LGPD.

A Autoridade Nacional de Protecao de Dados Pessoais (ANPD) podera aplicar as seguintes
sang0es administrativas: adverténcia; multa simples, de até 2% do faturamento da pessoa
juridica de direito privado, grupo ou conglomerado no Brasil; multa didria; publicizacdo da
infracdo; bloqueio dos dados pessoais a que se refere a infracdo até a sua regularizacao;
eliminacdo dos dados pessoais a que se refere a infracao; suspensdao parcial do
funcionamento do banco de dados; suspensdo do exercicio da atividade de tratamento dos
dados pessoais; proibicdo parcial ou total do exercicio de atividades relacionadas a
tratamento de dados.
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OS RELATORIOS DE GESTAO

Lei 13.460/2017

Art. 14. Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de
servicos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao
menos:

| - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

[Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracao publica nas solucdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatdrio de gestao sera:
| - encaminhado a autoridade mdaxima do drgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

A quantidade de informagdes relevantes que pode ser obtida por meio de dados estruturados,
que representam as experiéncias e avaliagdes que a populagao tem dos servicos e agentes
publicos, é uma fonte imensuravel de oportunidades de aperfeicoamento. Assim, os relatorios
de gestdao sdao ferramentas de extrema importancia para gerar informagdo, conhecimento e
aperfeicoamento, tanto dos processos internos das ouvidorias, quanto da politica publica de
saude.

E importante que os relatérios
auxiliem a ouvidoria a
identificar pontos de melhoria
dos seus processos internos e
dos seus indicadores de
resultado. Mas é também
relevante para observar pontos
recorrentes ou fora do padrao
esperado que possam ser
usados como fundamento para
elaborar recomendag¢bes aos
drgaos e instituicdes do SUS.

N2 de manifestacOes recebidas
N2 de manifestacdes encerradas
N2 de manifestacdes por classificacao
N2 de manifestacdes por assunto
Tempo médio de resposta
% de encerradas no prazo de 30 dias
% de encerradas no prazo de 60 dias
% de encerradas com mais de 60 dias
Recomendacdes de melhoria
Assuntos recorrentes e implicacdes
Dispersao territorial das manifestacdes
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Como utilizar os dados da onvidoria para aprimorar a

Compreensao dos Pontos
Fortes e Pontos Fracos da
rede do SUS no territorio

4

Capacidade de promover
melhorias na gestao do SUS a
partir do diagndstico

v

politica piblica?

Identificar pontos de atencao, mapeando os quesitos
com maior recorréncia de reclamacoes;

Tomar ciéncia de ilegalidades/irregularidades por
meio do recebimento de denuncias;

Auxiliar o cidadao no acesso aos servicos de saude
atuando sobre solicitacdes que nao foram atendidas
no fluxo ordinario;

Incentivar os bons profissionais a partir do
recebimento de elogios;

Reforcar acOes/atividades que estejam sendo
elogiadas e reavaliar aquelas que estejam recebendo
reclamacoes;

Receber sugestdes que podem melhorar a prestacao
de servicos;
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