CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

QOuvidoria do
Ministério da Saude

Brasilia/DF, 2025



T
Controladoria-Geral da Uniao

Setor de Autarquias Sul, Quadra 5 — Bloco A
Brasilia-DF, CEP 70.297-400 | cgu@cgu.gov.br

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

EVELINE MARTINS BRITO
Secretaria-Executiva

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

RICARDO WAGNER DE ARAUJO
Corregedor-Geral da Unidao

ANA TULIA DE MACEDO
Secretdria Nacional de Acesso a Informacgao

ARIANA FRANCES CARVALHO DE SOUZA
Ouvidora-Geral da Uniao

LIVIA OLIVEIRA SOBOTA
Secretdria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretdrio de Integridade Privada

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

SUPERVISAO
Laura Aparecida Biberg Corraleiro

EQUIPE DE AVALIACAO
Clari Dorga Stacciarini Abdala



RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério da Saude.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacOes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: 01 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023.

Data de execugao: 20 de margo de 2024 a 20 de maio de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria do
Ministério da  Saude,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagcbes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquele
orgdo/entidade.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicdo
de melhorias na prestacado
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021 e Portaria
Normativa CGU ne
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema. Em relacdo aos produtos,
servicos e resultados entregues pela unidade avaliada a
sociedade e aos gestores do Ministério da Saude, foram
identificadas algumas oportunidades de aprimoramento e
fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como:

o Necessidade de cumprimento das obriga¢gbes de
transparéncia;

e Inadequagdes relacionadas a integracdao da
Plataforma Fala.BR com o Sistema OuvidorSUS, com
riscos para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes;

e Auséncia de regulamentacdo abrangendo os fluxos
internos de trabalho da Ouvidoria;

e Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das
manifestacdes;

e Oportunidade de melhoria quanto a orientacdo aos
cidaddos sobre o registro de manifestacbes de
competéncias federais, estaduais e municipais no
ambito do Sistema Unico de Saude (SUS).

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

I Promover a atualiza¢do da se¢dao de Ouvidoria no sitio
do Ministério da Saude, de forma a apresentar os itens
obrigatdrios de transparéncia relacionadas ao art. 71
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;



Realizar os devidos ajustes no Sistema OuvidorSUS, de
forma a sanar as inadequacgdes existentes quanto a
integracdo com a Plataforma Fala.BR e a atender aos
requisitos de resolutividade e rastreabilidade das
manifesta¢des ou, alternativamente, utilizar o mddulo
de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR para
o tratamento das manifestacdes de competéncia do
Ministério da Saude;

Elaborar e publicar na se¢do de Ouvidoria do sitio do
Ministério da Saude os normativos referentes aos
fluxos internos de trabalho;

Adotar procedimentos para a implementacdo de uma
analise preliminar consistente, com a solicitacdo de
complementacao de informagdes, quando for o caso,
e com a justificativa e orientagdo com maior clareza,
na resposta conclusiva ao cidadao, dos motivos que
levaram ao arquivamento das denuncias e
comunicag0es de irregularidade;

Adotar procedimentos para o correto preenchimento
dos campos “resolutividade”, “assunto”, “subassunto”
e “Tag”; e

Atualizar a pagina principal da se¢do de Ouvidoria no
sitio do Ministério da Saude para orientar os cidaddos
sobre o correto registro das manifestacGes de
competéncia estadual, municipal ou do Distrito

Federal no 6rgdo competente.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Saude

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengdo e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para o fortalecimento, gestao e
da prestacao de servicos ofertados, bem como para a consolidagdao das politicas de
integridade e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrup¢ao.

OBJETIVO

A OGU realizou a presente avaliagdo no exercicio da competéncia atribuida pelo
Decreto n?2 9.492/2018, de supervisdo técnica das atividades de ouvidoria realizadas
pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, com base
no escopo apresentado a seguir, com o objetivo de identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da Ouvidoria do Ministério da Saude, bem
como medir a sua capacidade de subsidiar os gestores do 6rgdo com informacgOes
relevantes para a tomada de decisdo e o aprimoramento da gestdo, tendo por base o
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usudrios.

ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em cinco objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacdes de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servicos ao Cidaddo; (iv)
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fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos Publicos; e (v) gestdo e governancga da
Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho do(a) 6rgdo/entidade
perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n?
12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n? 9.492/2018 - institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgao central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de mar¢o de 2024 — estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
da outras providéncias.

METODOLOGIA

Para avaliagcdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento;
ii. Interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iii.  Apresentac¢ao do Relatdrio Preliminar a ouvidoria setorial avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicagao de relatdrio final de avaliagao;

vi.  Apresentacdo de Plano de Acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendac0Oes consignadas no relatdrio, quando houver;

vii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliacao

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio do Ministério da Saude, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR!, no Painel Resolveu??, que

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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possibilitaram identificar o tratamento das manifesta¢cGes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Ministério da Saude, 6rgao do Poder
Executivo Federal responsavel pela organizacdo e elabora¢do de planos e politicas
publicas voltados para a promogao, a prevencgao e a assisténcia a saude dos brasileiros.

A Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satde (OUVSUS) é um 6rgio de
assisténcia direta e imediata do Ministro de Estado da Saude, conforme art. 22 do Anexo
| do Decreto n? 11.7983, de 28 de novembro de 2023, que aprova a Estrutura
Regimental do Ministério da Saude. A Unidade é dirigida por um titular da unidade de
Ouvidoria, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por
igual periodo. Ele deve exercer suas fungées com independéncia e autonomia, visando
zelar pela dignidade do ser humano.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Ministério da Saude estdo dispostos no
Apéndice A, deste Relatodrio.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Ministério da Saude.

3 Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2023-2026/2023/decreto/D11798.htm
(Acesso em 07/03/2024).
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1.Boas praticas

1.1. Disseminacao de Informagdes por meio do Disque Saude 136

Conforme Relatorio de Gestao de 2022 da Unidade, a Ouvidoria do Ministério da
Saude adotou, como boa pratica, a disseminacdo de informagdes por meio do Disque
Saude 136, para os casos em que o usudrio entra em contato para obter informacdes
sobre alguma noticia, politica publica ou assunto de saude, como vacinacao, protocolos
de imunizacdo, planos de saude, etc. A disseminacdo das informac¢des tem como
objetivo o engajamento da populacdo, o combate as noticias falsas (Fake News), a
conscientizacdo sobre os direitos e deveres dos cidadaos, e o foco na prevencdo da
saude da populagdo.

Importa destacar que as boas praticas adotadas pela Ouvidoria se configuram
como diferencial por empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes
normativas. A continuidade destas boas praticas auxilia no fortalecimento da gestdo da
Ouvidoria, contribuindo na melhoria continua de suas atividades e de outras areas do
orgdo, além de auxiliar na promocado da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos
dos usuarios, no que se refere a utilizacdo dos servigos publicos oferecidos pelo
Ministério da Saude a sociedade.

2. Achados

2.1. Necessidade de cumprimento das obriga¢Ges de transparéncia

A secdo da Ouvidoria do sitio eletrdnico do Ministério da Saide* n3o apresenta
o conteldo minimo referente as obriga¢Ges de transparéncia, relacionadas ao art. 71 da
Portaria CGU n2 581/2021, recepcionado pelo art. 71 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024. N3o foi identificado o link de acesso ao painel de monitoramento das
ouvidorias designado “Painel Resolveu?”, o curriculo e data de ingresso da Ouvidora e
as normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestacdes da
ouvidoria.

Assim, a unidade ndo apresentou o cumprimento minimo das obrigacdes de
transparéncia, conforme determinacdo do art. 71 da Portaria Normativa CGU n¢9
116/2024:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacgGes de facil compreenséo,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

b) o endereco e hordrios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;

d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

4 Disponivel em https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus (Acesso em
29/04/2023)
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e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

2.2. Inadequagdes relacionadas a integragao da Plataforma Fala.BR com o

Sistema OuvidorSUS, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos

manifestantes

A analise da amostra contendo 100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR
identificou a inadequagdo de 63 manifestagbes cadastradas nesta Plataforma e
encaminhadas para o Sistema OuvidorSUS para o tratamento. Embora as manifestagdes
tenham sido recepcionadas e respondidas na Plataforma Fala.BR, a conclusdao dada ao
cidad3do foi que a sua demanda havia sido encaminhada ao Sistema de Ouvidoria do
Ministério da Saude — Ouvidor SUS - para tratamento, com um novo protocolo deste
sistema. A pratica adotada apresenta inadequac¢bes relacionadas a integracdo da
Plataforma Fala.BR com o Sistema Ouvidor SUS, considerando os seguintes aspectos:

a) Prejuizo ao acompanhamento da manifestacdo pelo cidadao;
b) Prejuizo ao prazo de resposta das manifestacdes;

c) Problemas de integracao entre o Sistema OuvidorSUS e a Plataforma
Fala.BR;

d) Espelhamento inadequado das informac¢des das manifestacdes entre o
Sistema OuvidorSUS e a Plataforma Fala.BR;

e) Comprometimento da resolutividade das manifestacdes cadastradas no
OuvidorSus;

f) Comprometimento da rastreabilidade das manifestacdes.

Como critério de adequabilidade do tratamento destas manifestaces,
considerou-se que as manifestacdes de competéncia dos Estados, Municipios e Distrito
Federal que foram encaminhadas para o OuvidorSUS estavam adequadas, uma vez que
muitos destes entes utilizam esse sistema, e ndo sdo obrigados a utilizar a Plataforma
Fala.BR. Ja as manifestacbes de competéncia federal da Ouvidoria do Ministério da
Saude, embora pudessem ser tramitadas internamente pelo Ouvidor SUS, foram
consideradas inadequadas, uma vez que foi identificado um comprometimento na
integragdo da Plataforma Fala.BR e Sistema Ouvidor SUS, que afeta negativamente os
requisitos de rastreabilidade e resolutividade, com riscos para a salvaguarda dos direitos
dos manifestantes.

A seguir estdo apresentadas as principais considera¢des quanto as inadequacoes
mencionadas:

a) prejuizo ao acompanhamento da manifestagdo pelo cidadao

Com o encaminhamento da manifestacdo da Plataforma Fala.BR para o
OuvidorSUs, a Ouvidoria do MS orienta o cidaddo que acesse um segundo sistema para
gue seja possivel obter a resposta conclusiva pelo fato efetivamente relatado, causando
prejuizo ao acompanhamento na resposta ao cidaddo. Esse fluxo gera confusdo ao

12
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cidaddo, pois ele ndo compreende por que sua manifestacdo ndo pode ser tratada
integralmente no sistema em que foi originalmente cadastrada. E importante considerar
que o Decreto n? 9.492/2018, em seu artigo 16, prevé a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo, de uso obrigatdrio pelos 6rgaos e entidades da
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional.

Caso a Unidade opte por tratar as manifestacdes de competéncia federal no
ambito do OuvidorSUS, é possivel, desde que resposta conclusiva e a resolutividade seja
também registrada na Plataforma Fala.BR.

b) Prejuizo ao prazo de resposta das manifestacoes

Foram identificadas manifestacGes que, embora apresentassem a resposta
conclusiva no prazo na Plataforma Fala.BR, tiveram o tratamento efetivamente
realizado no OuvidorSUS, apds a conclusdo da manifestacdo naquela Plataforma. Isso
resultou em prejuizo ao prazo, pois extrapolou os 30 dias e a prorrogacado previstos no
artigo 16 da Lei n2 13.460/2017.

Observa-se que o tempo registrado na resposta nao reflete o tempo real de
tomada de providéncias ou fornecimento de informagdes mais precisas pelo érgdo ao
manifestante. Isso cria uma falsa impressdo de que as manifestacdes direcionadas ao
Ministério da Saude foram resolvidas em um tempo baixo, o que ndo condiz com a
realidade e afeta negativamente os indicadores de prazo das demandas. O prejuizo aos
prazos compromete as informagdes apresentadas no painel de monitoramento de
ouvidorias, amplamente utilizado pelo Poder Executivo federal, Painel Resolveu?.

c) Problemas de integragao entre o Sistema OuvidorSUS e a Plataforma Fala.BR

A Unidade informou sobre a existéncia de integracdo entre o Sistema
OuvidorSUS e a Plataforma Fala.BR, porém verificou-se, conforme anteriormente
mencionado, que ha problemas nessa integracdao. Em relagdo aos critérios adotados
para o cadastro das manifestacdes da Plataforma Fala.BR no OuvidorSUS, a Ouvidoria
esclareceu que, em algumas situacdes em que ha problemas na integracao dos sistemas,
as informacgdes sobre o cadastramento das manifestacdes sao disponibilizadas para
possibilitar o acompanhamento pelo usudrio. Contudo, na analise de uma amostra com
100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR, observou-se que 66 manifestacbes foram
cadastradas no OuvidorSUS, sendo 39 de competéncia do Ministério da Saude (com
encaminhamento para as dreas internas do 6rgdo). Isso indica que a integracdo entre a
Plataforma Fala.BR e sistema OuvidorSUS ndo estd funcionando adequadamente.

d) Espelhamento inadequado das informag¢bes das manifesta¢cbes entre o

Sistema OuvidorSUS e a Plataforma Fala.BR

Na verificacdo da amostra de 100 manifestacGes da Plataforma Fala.BR e o
respectivo tratamento daquelas que foram cadastradas no OuvidorSUS, identificou-se
32 manifestacdes com tipologias cadastradas no Sistema OuvidorSUS que ndo
correspondiam a tipologia apresentada na Plataforma Fala.BR.

Além disso, os campos “Subassunto” e “Tag” da Plataforma Fala.BR ndo foram
preenchidos em 61 manifestacdes, o que indica uma inadequag¢do quanto ao

13



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Saude

espelhamento do tratamento dado as manifestacbes no OuvidorSUS. Em 24
manifestagbes, foram cadastrados 3 niveis de assunto e subassunto no OuvidorSUS
(assunto, subassunto 1 e subassunto 2) e 23 manifestacdes apresentaram 4 niveis de
assunto e subassunto (assunto, subassunto 1, subassunto 2 e subassunto 3). Por outro
lado, na Plataforma Fala.BR, alguns registros foram limitados a assuntos genéricos,
como “outros em saude”, que poderiam ser mais detalhados com a utilizacdo dos
subassuntos e das Tags.

A falta de correspondéncia das informacdes entre o OuvidorSUS e a Plataforma
Fala.BR pode trazer prejuizos aos Relatérios Gerenciais e Estratégicos elaborados pela
Ouvidoria. Além disso, pode prejudicar indicadores que envolvam quantitativos das
manifestagdes, como por exemplo, painel de monitoramento de ouvidoria, conhecido
como Painel Resolveu?.

e) Comprometimento da resolutividade das manifestacoes cadastradas no

OuvidorSUs

Em relacdo a andlise contendo 100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR,
observou-se que, ao registrar a resposta conclusiva e informar sobre o cadastro das
manifestacdes no OuvidorSUS, a Unidade registra o campo de resolutividade como
“sim”. Isso nao reflete a realidade, uma vez que a demanda ndo foi efetivamente
resolvida, mas apenas apresentada a resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR para
posterior cadastro e tratamento no ambito do OuvidorSUS. O uso inadequado da
ferramenta de resolutividade na Plataforma Fala.BR gera informac¢des que podem
comprometer o monitoramento da efetiva resolu¢ao das manifestagdes.

Conforme a Unidade informou, o Sistema OuvidorSUS nao apresenta ferramenta
de controle da resolutividade das manifesta¢des, pois ndo permite a inclusao de
informagdes sobre as providéncias adotadas pelas areas responsaveis apds a resposta
conclusiva. Para estes casos, quando necessario, a Ouvidoria se comunica com as areas
por e-mail.

Ressalta-se que o envio de e-mail tem um carater pessoal no tratamento da
manifestacdao, o que pode acarretar riscos aos processos. Existe a possibilidade de que
o e-mail seja encaminhado direto a um servidor que, porventura, possa se ausentar ou
mesmo interromper suas atividades permanentemente na area interna responsavel
pela analise da demanda. Nesse sentido, a utilizacdo de e-mail pode impactar
negativamente, principalmente, no acompanhamento da resolutividade das
manifestacdes, para as quais, apesar de uma resposta conclusiva emitida, ainda restam
providéncias a serem tomadas pela Unidade.

A funcionalidade “resolutividade” permite a ouvidoria identificar as
manifestacGes que ja tiveram resposta conclusiva emitida, mas que ainda necessitam de
providéncias adicionais por parte do drgdo. Nesse contexto, quando a manifestacao for
encaminhada ao Sistema OuvidorSUS para o tratamento, o preenchimento adequado
do campo “resolutividade” deve ser “ndo”, uma vez que ainda restam providéncias
guanto a analise da demanda. No mesmo sentido, quando a demanda ndo for de
competéncia do Ministério da Saude e ndo houver o encaminhamento da manifestacao
para o Sistema OuvidorSUS, a “resolutividade” deve ser preenchida com “sim”, pois ndo
restam providéncias a serem adotadas por parte do drgdo. Quando houver o
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encaminhamento das demandas de competéncia estadual, municipal ou distrital, tal
fato deve ficar claro na resposta conclusiva da manifestacao, informando que sera
encaminhada a estes entes por meio do Sistema OuvidorSUS, que é o canal de
tratamento de demandas dessas esferas e informando a unidade responsavel pelo
tratamento, caso possivel.

Importante mencionar que o ndo acompanhamento da resolutividade das
manifestacbes estd em desacordo com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021,
recepcionado pelos arts. 29 e 30 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, os quais
estabelecem:

Art. 29. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registara informagdo sobre a
resolutividade da manifesta¢do, observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Art. 30. A informagdo sobre resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR
podera ser alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em
razdo da existéncia de novas informacdes relacionadas as providéncias
adotadas pela unidade técnica ou apuratoria responsavel pelo tema, cabendo
a unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito comunicagéo ao
manifestante.

Nesse sentido, recomenda-se que a Ouvidoria adote a ferramenta de registro de
resolutividade da Plataforma Fala.BR, e que também realize o acompanhamento das
demandas que ainda restam providéncias a serem adotadas por parte do Ministério da
Saude.

f) Comprometimento da rastreabilidade das manifestagées
No tocante a rastreabilidade do Sistema OuvidorSUS, a Unidade informou:

“O sistema tem logs de agles executadas, botdo clicado, mas acesso
(consulta) as manifestagGes ndo tem historico.”

Dessa forma, verifica-se que o OuvidorSUS ndo registra o histdrico indicando os
agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno e a
recuperacdo posterior das informacGes de rastreabilidade. Essa situacdo é
especialmente sensivel no tocante ao tratamento de denudncias, que caracteriza
inobservancia aos termos do § 32 do art. 62 do Decreto n2 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

(...)

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
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informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
dendncia.

g) ManifestagGes provenientes de link ativo do Sistema OuvidorSUS nao

cadastradas na Plataforma Fala.BR

Foram identificadas manifestacdes provenientes de link ativo do Sistema
OuvidorSUS que ndo foram cadastradas na Plataforma Fala.BR. A Unidade informou que
estados e municipios, que utilizam o Sistema OuvidorSUS, utilizam e divulgam o link.
Contudo, as manifestagdes provenientes deste Sistema que sdo de competéncia da
Ouvidoria do Ministério da Saude ndo sdo cadastradas na Plataforma Fala.BR, a Unidade
orienta ao cidaddo que registre a manifestacdo na Plataforma Fala.BR, onerando o
cidaddo a ter que registrar a demanda duas vezes.

Nesse sentido, orienta-se que a Unidade realize ajustes no Sistema Ouvidor SUS
para que haja o cadastro automatico na Plataforma Fala.BR de todas as manifestacdes
provenientes deste link, conforme dispde o art. 92 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024:

Art. 92 Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestacdes recebidas pelas unidades do SisOuv.

Diante de todos os aspectos considerados, o Sistema OuvidorSUS apresenta
inadequabilidades, quanto aos requisitos da rastreabilidade, acompanhamento da
resolutividade, o espelhamento da qualificagdo das manifestacdes com assuntos,
subassuntos e tags, problemas na integragdo, prejuizo ao prazo de resposta e registro
em mais de um sistema causando confusdo ao cidadao. Assim, caso a Ouvidoria do
Ministério da Saude opte pela utilizagdo da tramitacao das manifesta¢cdes para as areas
internas do drgdo pelo sistema OuvidorSUS, deve aperfeicod-lo, de forma a mitigar os
riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes e apresentacao das
informacgdes gerencias da Administracao Publica federal.

Ressalta-se que o uso do mdédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR
poderd otimizar a comunicacao e facilitar o tramite de informacgdes entre a ouvidoria e
as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017.
Além disso, a utilizacdo do médulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento,
observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacées, previstos
na Lei n2 13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestagGes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucgdo.

A ferramenta possibilita a gestdao de demandas, bem como o registro das etapas
de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade,
possibilitando a rastreabilidade do tratamento e geracao de informacgdes gerencias.
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2.3. Auséncia de regulamentagdo abrangendo os fluxos internos de trabalho da

Ouvidoria

A Unidade informou que ndo possui normativo formalmente instituido
estabelecendo fluxos de tratamento das manifestacdes da Ouvidoria. A definicdo e
formalizacdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard beneficios para as
atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos
indices de satisfacdo, a melhor interlocucdo com as demais unidades do 6rgdo e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteracgdes. Com a definicdo de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do Ministério da Saude durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da propria unidade.

Importante destacar que o fluxo de algumas manifesta¢des possui caracteristicas
especificas e deve ser elaborado de forma a atender o disposto em normativos legais, a
exemplo do tratamento das denuncias, que deve dispor sobre o cumprimento dos
requisitos estabelecidos no Decreto n? 10.153/2019, relacionado a prote¢do ao
denunciante.

Vale ressaltar, conforme art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021, recepcionado pelo
art. 50, Il, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, as unidades do SisOuv devem definir
e dar publicidade aos fluxos internos de tratamento das manifesta¢des. Adicionalmente,
o art. 71, ““II”, “g” da Portaria CGU n? 581/2021, recepcionado pelo art. 71, “f”, da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, dispde sobre a obrigatoriedade de transparéncia
das normas e fluxos relacionados ao tratamento das manifestacdes da Ouvidoria,
conforme reproduzido a seguir:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para que
sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

(...)

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

(..)

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

A elaboracdo de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento
das manifestacdes de ouvidoria é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicGes dos atores de sua
estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
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Ademais, a normatizacdo e implementacdo do fluxo interno de tratamento
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestacdes
contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n? 9.492/2018 e n2
10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n2
13.460/2017 (arts. 42 e 59).

2.4. Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagdes

A avaliacdo da amostra com 100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR
demonstrou a necessidade de melhorias no tratamento das manifestacées, em relagao
aos seguintes aspectos:

a) Arquivamento de dentincias e comunicagoes de irregularidade sem o devido

encaminhamento a unidade apuratoria

Dentre as 38 denuncias e comunicag¢Ges de irregularidades de uma amostra de
100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR, 13 pertenciam a competéncia estadual,
municipal e distrital. Das 25 restantes, 9 foram concluidas sem o devido
encaminhamento para area de apura¢ao, mesmo apesar da identificacdao de elementos
minimos, o que representa 36% das denuncias e comunicagdes de irregularidades na
Unidade. Destas 25, houve uma denuncia que foi encaminhada a Coordenagao-Geral de
Provimento Profissional - CGPP/DGAPS/SAPS/MS, indicando a realizagdo de diligéncia.

Quanto a analise prévia realizada pela Ouvidoria das denuncias recebidas, em
especial da avaliacdo da existéncia dos requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia, a Unidade informou:

Na anadlise preliminar, a OuvSUS/MS verifica a existéncia de requisitos
minimos de autoria e materialidade que possam ensejar a apurag¢do, quando
nao se faz juizo de valor acerca dos fatos relatados pelo denunciante. O juizo
de admissibilidade e a investigacdo preliminar sao realizados pelas unidades
apuratorias.

A andlise preliminar da ouvidoria ndo se confunde com o exame de
admissibilidade realizado pelas areas de apuragao, as quais detém, em razdo
das competéncias regimentais e legais, amplo acesso as informagGes
necessarias para a correta instrugao do processo de responsabilizagdo.

Nesse sentido, a OuvSUS/MS realiza a anélise preliminar visando rejeitar de
plano denuncias vagas, sem conteudo fatico: quem (autoria) e materialidade
(o que, onde, quando, como) e que resultaria em uma eventual atuagdo
infrutifera da area de apuracdo.

Porém, na andlise da amostra, com as 100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR
identificou-se a existéncia de denuncias e comunica¢cles de irregularidade que
continham autoria e materialidade, mas nao foram encaminhadas as areas apuratérias
do Ministério da Saude. Foram detectadas denuncias em que o cidaddo informa a
autoria, o fato, o local, mas a ouvidoria respondeu conclusivamente informando que ele
deveria apresentar uma nova manifestagdo com estes e/ou outros dados. O Decreto n?
9.492/2018, artigo 18 § 22 informa que se as informacdes apresentadas pelo usuario de
servicos publicos forem insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal solicitardao ao usudrio a sua
complementacdo, por meio de ferramenta especifica na Plataforma Fala.BR. Na
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resposta conclusiva dada ao cidaddo, constatou-se falta de clareza suficiente quanto ao
que nao foi efetivamente atendido para que a denuncia pudesse ser apurada.

A resposta conclusiva ou o pedido de complementacdo devem apresentar com
clareza o motivo pelo qual a Ouvidoria desconsiderou informacdes apresentadas pelo
cidaddo, quais as informacbGes a mais sdo necessarias para o encaminhamento e o
motivo pelo qual esta solicitando novamente a informagdo. Caso a demanda ndo seja
de competéncia do Ministério da Saude, tal fato também deve ser informado na
resposta conclusiva e, caso seja de competéncia de uma unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, essa devera ser encaminhada para a Unidade
competente, por meio da Plataforma Fala.BR.

b) Campo “Resolutividade” das demandas de ouvidoria interna preenchido

inadequadamente:

Em analise a amostra contendo 100 manifestacdes da Plataforma Fala.BR, foram
identificadas 39 manifestacdes de competéncia das areas internas do Ministério da
Saude que apresentaram o campo de “resolutividade” preenchidas inadequadamente.

Conforme mencionado anteriormente, a funcionalidade “resolutividade”
permite a ouvidoria identificar as manifestagdes que ja tiveram resposta conclusiva, mas
que ainda carecem de alguma providéncia a ser adotada pelo érgdo e o nao
acompanhamento da resolutividade das manifestacdes estd em desacordo com o art.
19 da Portaria CGU n2 581/2021 (recepcionado pelo art. 29 da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024

Nesse sentido, recomenda-se que a Ouvidoria adote a ferramenta de registro da
resolutividade da Plataforma Fala.BR, e que também realize o0 acompanhamento das
demandas que ainda restam providéncias a serem adotadas por parte do Ministério da
Saude.

c) Auséncia de pedido de complementagdo de informagdes aos manifestantes

Foram identificadas manifestacdes que apresentaram resposta conclusiva

informando que n3o houve informacgdes suficientes para o tratamento da demanda, e

orientando o manifestante que realizasse o registro de nova manifestacdo com as

informagdes necessdrias. Para estes casos, recomenda-se que a Unidade solicite a

complementacao de informacdes, conforme dispde o art. 12, VI, da Portaria CGU n?

581/2021, recepcionado pelo art. 25 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que
dispoe:

Art. 25. As unidades setoriais do SisOuv devem verificar se as informagdes

existentes na manifestacdo sdo suficientes para a atuagdo das unidades

técnicas, devendo solicitar ao manifestante complementagdo de
informag0es, se for o caso.

§ 12 As solicitagbes de complementagdo de informagbes deverdo ser
atendidas pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu
recebimento, nos termos do § 22 do art. 18 do Decreto n© 9.492, de 2018.

Embora a Unidade tenha informado ao cidaddo na resposta conclusiva que, apds
ele apresentar as informacoes solicitadas (sendo que algumas ja haviam sido informadas
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pelo cidaddo), ele deveria registrar nova manifestacdo, a complementacdo de
informacgao possui um prazo diferenciado de 20 dias (e ndo 30 dias como da conclusao
da manifestacdo). O pedido de complementacdo deve ser realizado no ambito da
prépria manifestacdo, na Plataforma Fala.BR, além de apresentar com clareza qual
informacdo esta sendo solicitada e o motivo pelo qual desconsiderou outras
informacdes ja apresentadas pelo cidadao.

Conforme Manual do Fala.BR®:

Quando um pedido de complementagdo é usado como resposta, o estado da
manifestagdo passa para Complementagdo Solicitada; quando o cidadao
fornecer a complementagdao requerida, a manifestacdo passa para o
estado Complementada. Além disso, o cidaddo receberd um e-mail de
notificagdo e sera exibida em sua tela inicial a agdo Complementar para a
respectiva manifestagao.

Caso o manifestante ndo responda o primeiro pedido de complementa¢do em
20 dias da solicitagcdo, a manifestacdo sera automaticamente encerrada por
auséncia de complementacdo, passando a situacdo de arquivada.

d) Campos “assunto, subassunto e tag” preenchidos inadequadamente

Foram identificadas 25 manifestacdes que apresentaram o campo assunto
preenchido de forma inadequada. Além disso, manifestacdes com o mesmo assunto
apresentaram o preenchimento de maneira diversificada, indicando a auséncia de
padronizacdo de preenchimento deste campo na Plataforma Fala.BR. Por exemplo, o
assunto “piso salarial” foi preenchido com assuntos: “ouvidoria”, “outros em trabalho”,
“acesso a informacdo”, “agente publico” e “sistema financeiro”, em manifestacdes
diversas. Isso deturpa a realidade dos assuntos demandados pela unidade,
descaracteriza os relatérios gerenciais, pois os assuntos ndo sao fidedignos as demandas
gue a ouvidoria tem recebido.

A unidade utilizou, para classificacdo das demandas o campo assunto “outros em
saude”, e ndo utilizou os campos “subassunto” e “tag” da Plataforma Fala.BR em 61 %
das manifesta¢Ges. Por ser um termo genérico, e ndo ter a qualificacdo dos campos
subassunto e tag, prejudica a construcdo de relatérios gerenciais, assim como
diagndsticos de servicos que carecem de melhorias na gestao.

O preenchimento adequado dos campos “assunto, subassunto e tag” é
fundamental na construcao de relatérios gerenciais, assim como no diagndstico dos
principais problemas, de forma a contribuir na melhoria dos servigos prestados pela
Unidade, conforme dispde o art. 14 da Lei n? 13.460/2017:

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

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagOes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

5> Disponivel em: https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-
Médulo Ouvidoria#l.l Pedido de Complementa.C3.A7.C3.A30. Acesso em 11/06/2024.
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2.5. Oportunidade de melhoria quanto a orientacdo aos cidaddos sobre o
registro de manifestagoes de competéncias federais, estaduais e municipais no
ambito do Sistema Unico de Satde (SUS)

Em verificagdo ao sitio da Ouvidoria do Ministério da Saude na internet,
disponivel em  https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus,
identificou-se a auséncia de orienta¢des quanto a competéncia pelo tratamento das
manifestacdes que ndo sdo de competéncia do Ministério da Saude. Tal fato pode
acarretar a necessidade de tratamento de um nimero maior de manifestacdes do que
ocorreria caso algumas orientacdes estivessem dispostas na se¢do da Ouvidoria no sitio
do Ministério da Saude.

Conforme indica o Relatério Anual de Ouvidoria do Ministério da Satde de 20225,
a Ouvidoria cadastrou 121.307 manifestacdes em 2022, sendo 53.834 encaminhadas
para a Rede Interna (Secretarias, Departamentos, Coordenacdes e areas técnicas do
Ministério da Saude) e 67.473 para a Rede Externa (Secretarias de Saude Municipais,
Estaduais e do Distrito Federal). O quantitativo representa um percentual de 55,6% de
manifestagdes encaminhadas para a Rede Externa.

Nesse sentido, de forma a melhorar a orientagdo na pagina inicial da Ouvidoria,
algumas informac¢des podem ser Uteis para o cidaddo no momento de registro de sua
manifestacdo, como, por exemplo as competéncias federais, estaduais e municipais no
ambito do Sistema Unico de Saude (SUS), além do direcionamento, quando possivel, do
link para o registro da manifestacdo no sistema OuvSus, utilizado pelas unidades
Estaduais e Municipais.

A implementacdo de orientagBes voltadas ao cidaddo na pdgina inicial da
Ouvidoria da unidade ou em local com visibilidade adequada no momento do registro
da demanda, com esclarecimentos quanto ao 6rgao competente para a resolucao da
manifestacdao, pode reduzir o percentual de manifestacdes que sdo recebidas na
Ouvidoria do Ministério da Saude, e pode agilizar o tratamento da manifestacao, ja que
o cidadao entrara no canal correto para o atendimento. Esta implementagdao aumenta
a produtividade e tempestividade da equipe de Ouvidoria no tratamento das
manifestacdes, além de mitigar os riscos de tratamento inadequado das manifestagdes
pela Ouvidoria da Ministério da Saude.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Ministério da Saude:

I.  Promover a atualizacdo da secdo de Ouvidoria no sitio do Ministério da
Saude, de forma a apresentar os itens obrigatdrios de transparéncia
relacionadas ao art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

II.  Realizar os devidos ajustes no Sistema OuvidorSUS, de forma a sanar as
inadequacdes existentes quanto a integracdo com a Plataforma Fala.BR e
a atender aos requisitos de resolutividade e rastreabilidade das

6 Disponivel em https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus/ouvidoria-em-
numeros/relatorios-de-gestao/relatorio-de-gestao-ouvsus-2022/view (Acesso em 29/04/2023).
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manifestacGes ou, alternativamente, utilizar o modulo de Triagem e
Tratamento da Plataforma para o encaminhamento das manifestacdes
para as unidades internas de competéncia do Ministério da Saude;

Ill.  Elaborar e publicar na se¢cdao de Ouvidoria do sitio do Ministério da Saude
0s normativos referentes aos fluxos internos de trabalho;

IV.  Adotar procedimentos para a implementacdo de uma andlise preliminar
consistente, com a solicitacdo de complementacdo de informacdes,
guando for o caso, e com a justificativa e orientagdo com maior clareza,
na resposta conclusiva ao cidaddo, dos motivos que levaram ao
arquivamento das denuncias e comunicagdes de irregularidade;

V. Adotar procedimentos para o correto preenchimento dos campos

“resolutividade”, “assunto”, “subassunto” e “tag”; e

VI.  Atualizar a pagina principal da se¢dao de Ouvidoria no sitio do Ministério
da Saude para orientar os cidaddaos sobre o correto registro das
manifestacGes de competéncia estadual, municipal ou do Distrito Federal
no érgdo competente.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atuagdo da Ouvidoria do
Ministério da Saude, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de
ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a
estrutura, a gestdo da unidade e o fluxo de tratamento das manifestacdes,
especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdao na prestacao de servicos publicos e para a facilitagdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade.

A Ouvidoria do Ministério da Saude adota como boa pratica a disseminacao de
informacdes por meio do Disque Saude 136, com o objetivo de engajamento da
populacdo, de combate a disseminacdo de noticias falsas, conscientizacdo sobre os
direitos e deveres dos cidaddos e foco na prevencao da saude da populacao.

Observa-se que a Ouvidoria ndo apresentou as informacGes sobre o link de
acesso ao Painel Resolveu?, o curriculo e data de ingresso da Ouvidora e as normas
vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifesta¢des da ouvidoria. O
Sistema OuvidorSUS, utilizado pela Unidade para o tratamento das manifestacdes,
apresentou inadequacgdes de integracao com a Plataforma Fala.BR, o que traz impactos
negativos quanto ao acompanhamento pelo cidaddo e ao prazo de resposta das
manifestacdes, além de comprometimento da resolutividade e da rastreabilidade das
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manifestacOes, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes. Observou-
se a necessidade de cadastro das manifestagdes provenientes de link ativo do Sistema
OuvidorSUS. No que tange aos fluxos de tratamento de manifesta¢des, a Unidade
informou que nao possui normativo formalmente instituido estabelecendo fluxos de
tratamento das manifestacdes na Ouvidoria.

Quanto ao tratamento das manifesta¢des, foram identificadas dendlncias e
comunicacOes de irregularidade sem o devido encaminhamento a unidade apuratéria,
com situacGes em que o cidaddo informa a autoria, o fato, o local, mas a resposta
conclusiva informa sobre a necessidade de apresentar nova manifestacdo com estes
e/ou outros dados. Nesse sentido, ndo houve clareza suficiente quanto ao que ndo foi
efetivamente atendido para que a denlncia pudesse ser encaminhada para drea de
apuragao. Embora a Unidade tenha informado ao cidadao na resposta conclusiva que
ele deveria apresentar as informacdes solicitadas e registrar nova manifestacdo, a
complementacado de informacdo deve ser realizada no ambito da prépria manifestacao,
uma vez que possui prazo diferenciado de 20 dias. Ainda sobre o tratamento das
manifestacdes, houve o preenchimento inadequado dos campos de “resolutividade” e
“assunto, subassunto e tag” em diversas manifestacdes.

Considerando que a Unidade recebe muitas manifestacbes de competéncia
estadual, municipal e do Distrito Federal, avaliou-se como oportunidade de melhoria a
orientacdo aos cidadaos sobre o registro de manifestagdes destes entes, no que se
refere ao Sistema Unico de Saude (SUS).

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sao:
manutenc¢ado da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promogao de
acOes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa de levantamento Situacional, com aplicagdao do questionario de avaliagdo.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo

Orgido da administracdo direta do Governo Federal

E-mails

N/A

Pagina na Internet

https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-

atendimento/ouvsus

Esplanada dos Ministérios - Bloco G Térreo — Brasilia — DF -
Edificio Sede - CEP: 70.058-900 - Brasilia/DF

Canais de atendimento: telefone  (Disque
136), internet, carta e atendimento presencial.

Enderego

Telefone - Canais de

Saude
Atendimento

e Disque Saude: Teleatendente de 22 a 62, de 8h as
20h e sabados de 8h as 18h.

e (artas e atendimento presencial: 22 a 62 das 9h as
13h e das 14h as 17h.

Horario de funcionamento -
Canais de Atendimento:

Conceicdo Aparecida Pereira Rezende
e Vinculo: Servidora publica do Estado de Minas
Gerais aposentada
e Inicio do mandato: 30/01/2024 (Portaria MS n2 77,
de 30/01/2024)

Ouvidor

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 42, estabelece a organizacdo da
administragdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracdo Federal compreende:

| - A Administracdao Direta, que se constitui dos servicos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administragdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;
b) Empresas Publicas;
c) Sociedades de Economia Mista;

d) Fundacgdes Publicas.
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Pardgrafo unico. As entidades compreendidas na Administracdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja area de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

Conforme art. 12 do Anexo | do Decreto n2 11.7987, de 28 de novembro de 2023,
que aprova a Estrutura Regimental do Ministério da Saude, as competéncias estdo
dispostas a seguir:

Art. 12 O Ministério da Saude tem como areas de competéncia os seguintes
assuntos:

| - politica nacional de saude;
Il - coordenacio e fiscalizagdo do Sistema Unico de Saude - SUS;

Il - saide ambiental e a¢gdes de promogado, de protegdo e de recuperagdo da
salde individual e coletiva, inclusive a dos trabalhadores e a dos indigenas;

IV - informagdes de saude;
V - insumos criticos para a saude;

VI - agdo preventiva em geral, vigilancia e controle sanitario de fronteiras, de
portos maritimos, fluviais e lacustres e de aeroportos;

VII - vigilancia de saude, especialmente quanto a drogas, a medicamentos e a
alimentos;

VIII - pesquisa cientifica e tecnoldgica na area de saude; e

IX - produtos, servicos e inovagdes tecnoldgicas em farmacos e em
medicamentos para fortalecimento do complexo industrial e econémico da
saude.

O art. 22 deste mesmo Anexo dispde sobre a estrutura organizacional do
Ministério da Saude conforme a seguir:

Art. 22 O Ministério da Saude tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Saude:

a) Gabinete;

b) Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude;

c) Corregedoria;

d) Assessoria de Participagdo Social e Diversidade;

e) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos;

f) Assessoria Especial de Assuntos Internacionais;

g) Assessoria Especial de Comunicagdo Social;

h) Assessoria Especial de Controle Interno;

i) Consultoria Juridica;

j) Departamento Nacional de Auditoria do Sistema Unico de Satde; e

k) Secretaria-Executiva:

1. Subsecretaria de Assuntos Administrativos;

2. Subsecretaria de Planejamento e Orgamento;

7 Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2023-2026/2023/decreto/D11798.htm
(Acesso em 07/03/2024).
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3. Diretoria-Executiva do Fundo Nacional de Saude;
4. Departamento de Logistica em Saude;
5. Departamento de Cooperagdo Técnica e Desenvolvimento em Saude;
6. Departamento de Gestdo Interfederativa e Participativa; e
7. Departamento de Gestdo das Demandas em Judicializagdo na Saude;
Il - 6rgdos especificos singulares:
a) Secretaria de Atengdo Primaria a Saude:
1. Departamento de Estratégias e Politicas de Saude Comunitaria;
2. Departamento de Gestdo do Cuidado Integral;
3. Departamento de Prevencdo e Promogado da Saude; e
4. Departamento de Apoio a Gestdo da Atengao Primaria;
b) Secretaria de Atencdo Especializada a Saude:
1. Departamento de Atenc¢do Hospitalar, Domiciliar e de Urgéncia;
2. Departamento de Atencdo Especializada e Tematica;

3. Departamento de Certificagdo de Entidades Beneficentes de Assisténcia
Social em Saude;

4. Departamento de Regulagdo Assistencial e Controle; e
5. Departamento de Satde Mental, Alcool e Outras Drogas;

c) Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo e do Complexo Econémico-
Industrial da Saude:

1. Departamento do Complexo Econdmico-Industrial da Saude e de
Inovagao para o SUS;

2. Departamento de Assisténcia Farmacéutica e Insumos Estratégicos;
3. Departamento de Ciéncia e Tecnologia;
4. Departamento de Gestdo e Incorporagdo de Tecnologias em Saude; e
5. Departamento de Economia e Desenvolvimento em Saude;

d) Secretaria de Vigilancia em Saude e Ambiente:
1. Departamento do Programa Nacional de Imunizagdes;
2. Departamento de Doencas Transmissiveis;

3. Departamento de Andlise Epidemioldgica e Vigilancia de Doengas nao
Transmissiveis;

4. Departamento de A¢Ges Estratégicas de Epidemiologia e Vigilancia em
Saude e Ambiente;

5. Departamento de HIV/Aids, Tuberculose, Hepatites Virais e Infec¢des
Sexualmente Transmissiveis;

6. Departamento de Vigilancia em Saude Ambiental e Saude do
Trabalhador; e

7. Departamento de Emergéncias em Saude Publica;
e) Secretaria de Saude Indigena:

1. Departamento de Atengdo Primdria a Saude Indigena; e
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2. Departamento de Projetos e Determinantes Ambientais da Saude
Indigena;

f) Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educagdo na Saude:

1. Departamento de Gestdo da Educag¢do na Saude; e

2. Departamento de Gestdo e Regulagdo do Trabalho em Salde; e
g) Secretaria de Informacdo e Saude Digital:

1. Departamento de Saude Digital e Inovagao;

2. Departamento de Informag3o e Informatica do Sistema Unico de Satde;

3. Departamento de Monitoramento, Avaliagdo e Disseminagdo de
Informagdes Estratégicas em Saude;

Il - unidades descentralizadas:
a) Superintendéncias Estaduais do Ministério da Saude;
b) Departamento de Gestdo Hospitalar no Estado do Rio de Janeiro;
c) Instituto Nacional de Cardiologia;
d) Instituto Nacional de Traumatologia e Ortopedia;
e) Instituto Nacional de Cancer;
f) Instituto Evandro Chagas;
g) Centro Nacional de Primatas; e
h) Distritos Sanitarios Especiais Indigenas;
IV - érgdos colegiados:
a) Conselho Nacional de Saude;
b) Conselho de Saude Suplementar; e

c) Comissdo Nacional de Incorporagdo de Tecnologias no Sistema Unico de
Saude; e

V - entidades vinculadas:
a) autarquias:
1. Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - Anvisa; e
2. Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS;
b) fundagdo publica: Fundagdo Oswaldo Cruz - Fiocruz; e
c) empresas publicas:
1. Empresa Brasileira de Hemoderivados e Biotecnologia - Hemobrds; e

2. Hospital Nossa Senhora da Conceigdo S.A.

A seguir esta representada a estrutura organizacional do Ministério da Saude?:

8 Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/organograma/organograma-do-ms (Acesso em 07/03/2024).
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MINISTERIO DA SAUDE
Estrutura Organizacional Basica
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Assessoria Especial de
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Comunicagéo Social Unico de Sadde

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria do Ministério da Saude integra, como unidade setorial, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgdo central é a Controladoria-
Geral da Unido — CGU.

A Ouvidoria do Ministério da Saude, érgao de assisténcia direta e imediata ao
Ministro de Estado da Saude, possui as seguintes competéncias, conforme art. 42 do
Anexo | do Decreto n2 11.798, de 28/11/2023°:

Art. 42 A Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satide compete:

% Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2023-2026/2023/decreto/D11798.htm
(Acesso em 07/03/2024).
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| - executar as atividades previstas no Capitulo IV da Lei n2 13.460, de 26 de
junho de 2017, na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, no art. 10 do
Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto n? 7.724, de 16 de
maio de 2012;

Il - propor, coordenar e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria em
Saude no ambito do SUS;

[l - estimular e apoiar a criagdo de estruturas descentralizadas de ouvidoria
em saude;

IV - implementar politicas de estimulo a participagao de usuarios e entidades
da sociedade no processo de avaliagdo das acdes e dos servigos prestados
pelo SUS;

V - promover acdes para assegurar a preservagdo de aspectos éticos,
privacidade e confidencialidade em todas as etapas do processamento das
informacdes;

VI - assegurar aos cidadaos o acesso as informagdes sobre o direito a saude e
sobre o exercicio desse direito;

VIl - acionar os ¢rgdos competentes para a correcao de problemas
identificados, por meio de reclamacgGes enviadas diretamente ao Ministério
da Saude, contra atos ilegais ou indevidos e omissGes, no ambito da saude;

VIII - viabilizar e coordenar a realizagdo de estudos e pesquisas destinados a
produgdo do conhecimento, na area de ouvidoria em saude, para subsidiar a
formulagdo de politicas de gestdo do SUS;

IX - cooperar com organismos nacionais e internacionais para o intercambio
de conhecimentos técnicos na area de ouvidoria, de acesso a informacdo e de
transparéncia; e

X - apoiar e fomentar a educacdo permanente na drea de ouvidoria, acesso a
informacdo e transparéncia.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participacdo social no ambito
da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude serdo realizadas em
articulagao com a Assessoria de Participagdo Social e Diversidade.

A Portaria n? 729 do Ministério da Saudel®, de 29 de dezembro de 2020,
consolidou as normas da Secretaria-Executiva do Ministério da Saude e aprovou a
regulamentacdo do sistema OuvidorSUS, conforme Anexo |, reproduzido a seguir:

1. O OuvidorSUS é um sistema informatizado elaborado pela Ouvidoria-Geral

do SUS e desenvolvido pelo Departamento de Informética do Sistema Unico
de Saude (DATASUS).

2. O Sistema OuvidorSUS permite a disseminagdo de informacdes, o registro
e o encaminhamento das manifesta¢des dos cidaddos.

3. O OuvidorSUS possibilita a troca de informacgdes entre os drgdos
responsdveis pela gestdo do SUS, para adogdo das providéncias cabiveis
diante das manifestagGes recebidas.

4. Sao objetivos do Sistema OuvidorSUS:

a) atuar como ferramenta no processo de descentralizagdo do Sistema
Nacional de Ouvidorias do SUS;

10 Disponivel em: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-729-de-29-de-dezembro-de-2020-
296886172 (Acesso em 28/03/2024).
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b) facilitar a democratiza¢do de informacGes em saude;

c) agilizar o processo de recebimento, encaminhamento, acompanhamento e
resposta das manifestagGes recebidas; e

d) gerar relatérios gerenciais que auxiliem na melhoria continua do Sistema
Unico de Saude.

5. O Sistema possui os seguintes niveis de acesso para os gestores:

a) acesso nivel | - inclui, encaminha, recebe e responde as manifestagdes, bem
como permite a criagdo de sua propria sub-rede; e

b) acesso nivel Il - permite o recebimento e resposta das manifestagdes,
assegurando a todos os gestores cadastrados nesse nivel fazerem parte de
uma sub-rede.

5.1 Para habilitar-se ao acesso nivel I, o gestor devera ter implantado o
Servico de Ouvidoria, conforme as orienta¢des da Ouvidoria-Geral do SUS
(OUVSUS/DINTEG/MS).

5.2 A solicitagdo de acesso deverd ser feita pelo gestor, por meio de
documento oficial da seguinte forma:

a) para o acesso nivel I, o documento devera ser enviado a Ouvidoria-Geral
do SUS (OUVSUS/DINTEG/MS); e

b) para o acesso nivel Il, o documento devera ser enviado ao gestor da sub-
rede da qual faz parte.

6. Todas as demandas inseridas no Sistema OuvidorSUS deverdo ser
classificadas e tipificadas de acordo com os manuais disponiveis no Portal da
Saude, na Internet, no endereco: gov.br/saude.

7. Depois de inseridas, as demandas deverdo ser encaminhadas aos drgaos
responsaveis no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis.

8. O prazo maximo para a conclusdo das demandas no Sistema sera
estabelecido pelo teor das manifestagcdes que, por sua vez, determinara as
prioridades especificadas a seguir: a) urgente - até 15 (quinze) dias; b) demais
- até 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

8.1 0 prazo para conclusdo sera contado a partir da data de encaminhamento
da demanda.

9. O gestor sera responsavel pelas a¢gdes dos usuarios cadastrados por ele no
uso do Sistema OuvidorSUS.

A Portaria de Consolida¢do n2 111, de 28 de setembro de 2017, estabeleceu no
Capitulo | do Titulo 1V, as diretrizes para o planejamento de competéncia da Ouvidoria

do SUS:

CAPITULO |
DA OUVIDORIA DO SUS

Art. 109. O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS da Secretaria de Gestdo
Estratégica e Participativa, no exercicio das competéncias que lhe sdo
designadas pelo Decreto 8.901, de 10 de novembro de 2016, tera a
responsabilidade de centralizar o recebimento das denuncias formuladas por
servidores e cidaddos interessados, relativamente as atividades e

11 Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2017/prc0001 03 10 2017.html

(Acesso em 28/03/2024).
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procedimentos internos, no dmbito do SUS. (Origem: PRT MS/GM 1193/2004,
Art. 12)

Art. 110. Para facilitar e dinamizar o acesso dos cidaddos e servidores, o
Ministério da Saude providenciara a criagdo de um link, no enderego
eletrénico do Ministério (www.saude.gov.br), com a exclusiva finalidade do
recebimento das denuncias e reclamagdes. (Origem: PRT MS/GM 1193/2004,
Art. 29)

Art. 111. Devera também ser disponibilizado aos cidaddos e servidores um
numero Unico nacional e gratuito, para que as denuncias e reclamagdes
possam ser efetivadas por meio telefénico. (Origem: PRT MS/GM 1193/2004,
Art. 39)

Art. 112. O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS da Secretaria de Gestdo
Estratégica e Participativa encaminhara ao Gabinete do Ministro, para
providéncias cabiveis, em periodicidade mensal, relatério circunstanciado,
narrando as denuncias recebidas e medidas adotadas. (Origem: PRT MS/GM
1193/2004, Art. 42)

Paragrafo Unico. As dentincias de cometimento de infragdes penais deverdo
ser enviadas, de imediato, a Chefia de Gabinete do Ministro, para fins de
encaminhamento ao Departamento de Policia Federal e ao Ministério Publico
Federal. (Origem: PRT MS/GM 1193/2004, Art. 42, Paragrafo Unico)

Art. 113. Ficam estabelecidas diretrizes para a organizagdo e funcionamento
dos servicos de ouvidoria do Sistema Unico de Satde (SUS) e suas atribuicdes.
(Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 19)

Art. 114. Os servigos de ouvidoria do SUS tém como objetivo aprimorar o
acesso, pelos cidadaos, as informagdes sobre o direito a saude e ao seu
exercicio e possibilitar a avaliagdo permanente dos servigos de saude, com
vistas ao aprimoramento da gestdo do SUS. (Origem: PRT MS/GM 2416/2014,
Art. 29)

Art. 115. A organizagdo e funcionamento dos servigos de ouvidoria do SUS
observario as seguintes diretrizes: (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 39)

| - defesa dos direitos da saude, visando contribuir para o fortalecimento da
cidadania e da transparéncia; (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 3¢, 1)

Il - reconhecimento dos cidaddos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de
direito; (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 32, 1)

Il - objetividade e imparcialidade no tratamento das informacgdes, sugestoes,
elogios, reclamacgGes e denuncias recebidas dos usuarios do SUS; (Origem:
PRT MS/GM 2416/2014, Art. 39, 1l1)

IV - zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usudrios
do SUS; (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 32, IV)

V - defesa da ética e da transparéncia nas relagbes entre administra¢do
publica e os cidad3os; (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 39, V)

VI -sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservacdao de sua
identidade; e (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 39, VI)

VII - identificagdo das necessidades e demandas da sociedade para o setor da
salde, tanto na dimensdo coletiva, quanto na individual, transformando-as
em suporte estratégico a tomada de decisGes no campo da gestdo. (Origem:
PRT MS/GM 2416/2014, Art. 32, VIl)
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Art. 116. Os servicos de ouvidoria do SUS serdo estruturados nos ambitos
federal, distrital, estadual e municipal. (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art.
49)

Paragrafo Unico. Os servigos de ouvidoria do SUS poderdo ser estruturados
no ambito de ouvidorias gerais, de acordo com a oportunidade e
conveniéncia dos respectivos entes federativos. (Origem: PRT MS/GM
2416/2014, Art. 42, Paragrafo Unico)

Art. 117. Compete aos servigos de ouvidoria do SUS no ambito de cada ente
federativo: (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 592)

| -analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos
usudrios do SUS, recebidos por meio de sugestdes, denuncias, elogios e
reclamacgdes relativas as a¢des e servicos de saude prestados pelo SUS;
(Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 59, 1)

Il - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamacgdes,
sugestoes, elogios e denuncias, para subsidiar a avaliagdo das agGes e servigos
de saude pelos orgdos competentes; (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art.
59, 11)

Il - encaminhar as denuncias aos 6rgdos e unidades da Secretaria de Saude
ou congéneres para as providéncias necessarias; (Origem: PRT MS/GM
2416/2014, Art. 59, 111)

IV - realizar a mediagdo administrativa junto as unidades administrativas do
6rgdo com vistas a correta, objetiva e 4&gil instru¢do das demandas
apresentadas pelos cidaddos, bem como a sua conclusdo dentro do prazo
estabelecido para resposta ao demandante; (Origem: PRT MS/GM
2416/2014, Art. 59, IV)

V - informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a participagdo e o controle
social dos servigcos publicos de salde; (Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art.
59, V)

VI -informar os direitos e deveres dos usudrios do SUS; e (Origem: PRT
MS/GM 2416/2014, Art. 52, VI)

VII - elaborar relatérios contendo subsidios que contribuam para os gestores
do SUS solucionarem, minimizarem e equacionarem as deficiéncias do SUS
identificadas e apontadas pelo cidaddo. (Origem: PRT MS/GM 2416/2014,
Art. 52, VII)

Art. 118. Os gestores de salude deverdo utilizar os dados dos servicos de
ouvidoria do SUS como ferramenta para o estabelecimento de estratégias da
melhoria das a¢ées e dos servicos de salde prestados pelo SUS. (Origem: PRT
MS/GM 2416/2014, Art. 6°)

Art. 119. Com a finalidade de melhor proteger os direitos fundamentais dos
cidaddos, os servigos de ouvidoria deverdo, sempre que possivel, atuar em
cooperacdo com os Orgdos e entidades de defesa dos direitos do cidadao.
(Origem: PRT MS/GM 2416/2014, Art. 79)

A Lei n2 814212, de 28 de dezembro de 1990, estabelece, dentre outras, sobre a
participacdo da comunidade na gestdo do Sistema Unico de Sautde (SUS), contando com
instancias colegiadas:

12 Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I8142.htm (Acesso em 28/03/2024).
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Art. 1° O Sistema Unico de Saude (SUS), de que trata a Lei n° 8.080, de 19 de
setembro de 1990, contard, em cada esfera de governo, sem prejuizo das
fungdes do Poder Legislativo, com as seguintes instancias colegiadas:

| - a Conferéncia de Saude; e
Il - o Conselho de Saude.

§ 1° A Conferéncia de Saude reunir-se-da a cada quatro anos com a
representa¢do dos varios segmentos sociais, para avaliar a situagdo de saude
e propor as diretrizes para a formulagdo da politica de saude nos niveis
correspondentes, convocada pelo Poder Executivo ou, extraordinariamente,
por esta ou pelo Conselho de Satde.

§ 2° O Conselho de Saude, em carater permanente e deliberativo, drgao
colegiado composto por representantes do governo, prestadores de servico,
profissionais de saude e usudrios, atua na formulagdo de estratégias e no
controle da execugdo da politica de salide na instancia correspondente,
inclusive nos aspectos econémicos e financeiros, cujas decisGes serdo
homologadas pelo chefe do poder legalmente constituido em cada esfera do
governo.

§ 3° O Conselho Nacional de Secretarios de Saude (Conass) e o Conselho
Nacional de Secretarios Municipais de Saude (Conasems) terdo
representacdo no Conselho Nacional de Saude.

§ 4° A representacdo dos usuarios nos Conselhos de Saude e Conferéncias
serd paritaria em relagdo ao conjunto dos demais segmentos.

§ 5° As Conferéncias de Saude e os Conselhos de Saude terao sua organizagao
e normas de funcionamento definidas em regimento préprio, aprovadas pelo
respectivo conselho.

Convém esclarecer que a Unidade informou que ndo dispée de normativo
especifico para o recebimento e tratamento de manifesta¢des de ouvidoria no ambito
do respectivo érgao ou entidade, utilizando os normativos publicados pela CGU para tal
finalidade.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forga de trabalho da equipe de Ouvidoria é constituida da seguinte forma:

a) Quantidade por tipo de vinculo
Servidores efetivos: 06
Terceirizados: 8
Bolsistas: 34

b) Quantidade por nivel de formacao
Ensino médio: 02
Graduacdo: 19
Especializacdo: 22
Mestrado: 05
Doutorado:

c) Tempo médio de atuacdo na ouvidoria.
Até um ano: 14
Um a dois anos: 08
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Dois a quatro anos: 09
Mais de quatro anos: 17

Em relacdo a estrutura fisica, a Ouvidoria do Ministério da Saude informou que
sdo adequados para o bom desempenho das atividades de ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A indicagdo do titular atual da Ouvidoria do Ministério da Saude foi submetida a
avaliacdo da CGU, conforme Parecer n? 15/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, em
24/01/2024, e sua aprovacao ocorreu conforme Portaria MS n2 77, de 30 de janeiro de
2024, com mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de
2020.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme pégina da Ouvidoria do Ministério da Saude!3, os canais de
atendimento disponibilizados pela UA s3ao quatro:

i. atendimento presencial;
ii. correspondéncia;
iii.  telefdnico;
iv.  via sistema Fala.BR.

A pagina da Ouvidoria da Unidade apresenta as informacgdes para o registro nos
canais, apresentando também acesso direto ao site Fala.BR, para que os usuadrios
possam registar manifestacdes, conforme mostra a imagem a seguir'#:

13 Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus (Acesso em
08/03/2024).
14 Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus (Acesso em
08/03/2024)

35


https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus
https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Saude

= Ministério da Saude O que vocé procura? Q

A Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satde - QUVSUS & o setor responsavel por receber reclamages, denuncias, sugestées, elogios e demais
manifestagdes dos cidadaos quanto aos servigos e atendimentos prestados pele SUS; tem como objetivo principal garantir e ampliar o acesso do cidadao

na busca efetiva de seus direitos, atuando enquanto ferramenta de gestaoc e instrumento de fortalecimento do controle social

C Acesse o Canal de Denuncia - Fala.BR )

(] (i ] (] (i ]
L]
© | =| e
AR
Fale com a Ouvidoria Servigo de Informagao Ouvidorias em Numeros Cidadao Participa

ao Cidadao - SIC

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento o recebimento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no
Decreto n2 9.492/2018, a Unidade utiliza a prépria Plataforma Fala.BR, atendendo,
portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma. Porém, verifica-se que a Unidade
ndo utiliza o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. Algumas
manifestacdes sdo tratadas na prdpria Plataforma Fala.BR e outras sdo encaminhadas
para o Sistema OuvidorSUS para o tratamento interno e no ambito dos Estados,
Municipios ou Distrito Federal, com a informacdo ao cidaddao sobre o protocolo
cadastrado no Sistema para o acompanhamento.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade informou que n3do dispde de normativo especifico para o recebimento
e tratamento de manifestacdes de ouvidoria no ambito do respectivo érgdo ou
entidade, utilizando os normativos publicados pela CGU para tal finalidade.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacado
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a indugcao do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.
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A Carta de Servicos do Ministério da Saude encontra-se disponibilizada no sitio
da Unidade, no endereco eletronico https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-
saude.

Convém registrar, consoante Questionario de Avalia¢cdo, que a Ouvidoria do
Ministério da Saude informou que tem realizado anualmente, no segundo semestre, o
contato com as dareas do Ministério com a finalidade de solicitar a atualizacdo dos
servicos e respectivas informacdes e dos pontos focais.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

Conforme Questiondrio de Avaliacdo da Unidade, foram apresentadas as
seguintes dificuldades, que podem ser inseridas sob o aspecto de perspectivas de
melhoria da gestdo: problemas estruturais (equipamentos, rede e espaco fisico),
dificuldade de interlocucdo com a Rede Interna do Ministério da Saude e Rede de
Ouvidorias do SUS em todo o pais e implantacdo de Rede de Ouvidorias em localidade
de dificil acesso.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

Quanto a promoc¢do da participacdo social, a Unidade informou que realiza
divulgacdo de agdes, programas e servicos de saude do Ministério da Saude. As a¢bes
sao realizadas mensalmente ou sob demanda da alta gestdao. Como exemplos, a Unidade
citou a divulgacdo de informacOes sobre a retirada de absorventes gratuitos pelo
Programa Farmacia Popular.

No que se refere a Resolugao Pacifica de Conflitos, a Ouvidoria informou que
realiza a mediagdo entre os usuarios e as unidades e drgaos responsaveis, mas que nao
ha ferramenta especifica para esta finalidade.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reulne informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando o Ministério da Saude e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023:
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a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo geral de manifestagoes
MS - Ministério da Saude

35.647

TOTAL DE MANIFESTAGCOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

35.642

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

5.511

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 04/06/2024.

b) Tipologia das Manifestagdes:
Imagem 02: Quantitativo dos tipos de manifestagées
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 12.521 (35,1%)
SOLICITAGAO 10.397 (29,2%)
E9] DENUNCIA 4.217 (11,8%)
=l SUGESTAO 550 (1,5%)
@ ELOGIO 356 (1,0%)
@ SIMPLIFIQUE 4 (0,0%)
COMUNICAGAO 7.601 (21,3%)

*Considera apenas as if es R lidas e Em Ti

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 04/06/2024.

c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Proporgdo de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos
usudrios
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

21% 20% 60%

TOTAL DE RESPOSTAS 1.687

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 04/06/2024.
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d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 04: nivel de satisfa¢do do usudrio com o atendimento prestado

SATISFAGCAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
741 22% SERIE HISTORICA

16,00% 13,40% Respostas
' & Satisfeito
13,63% & Insatisfeito
15,89%
@ @ Muito Insatisfeito

37.40%

@ & Muito Satisfeito
41,08%

TOTAL DE RESPOSTAS 1687

Satisfagcao Média

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 04/06/2024.

39


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Saude

Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra inicial foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas
pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR entre
01/01/2023 a 31/12/2023, compreendendo 35.642 manifestacdes®.

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a

proporcdo de cada estrato. Os quadros a seguir contém a composi¢cao da amostra por
tipo de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 24
Denuncia 14
Elogio 1
Reclamacgdo 39
Simplifique 0
Solicitagdo 21
Sugestao 1
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados da Plataforma Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017 e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?

15 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das manifestaces,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdao na Plataforma Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacado”; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogacdo na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta
conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usuario: é necessario destacar que a Plataforma Fala.BR
disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre
gue lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento
facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto
importante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da
demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n®
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo na
Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no
sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se for o
caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

41



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Saude

B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30
dias, prorrogavel por igual periodo?

Nao

Fonte: elaboragao proépria.

Como se percebe no gréfico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 99
manifestacées das 100 manifestacdes da amostra no prazo estipulado na legislacao.
Cabe esclarecer, contudo, que foram identificadas manifestacdes que, embora tenham
cumprido o prazo de resposta de 30 dias no ambito da Plataforma Fala.BR, ao se
contabilizar o prazo do cadastro da demanda e a resposta conclusiva no Sistema
OuvidorSUs, extrapolaram esse prazo.

Em relagdo ao campo “Assunto”, verificou-se que 25 manifesta¢ées das 100
contidas na amostra ndo apresentaram o preenchimento do campo assunto
adequadamente, conforme gréfico a seguir:

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. 0 "Assunto" da manifestacao foi
preenchido corretamente?

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a tipologia da manifestacdo, foram identificadas 3 manifestacdes na
amostra que ndo apresentaram a tipologia adequada, conforme grafico a seguir:
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Grdfico 03: A tipologia da manifestagdo estd correta?

3. A tipologia da manifestac&o esta correta?

N/A
mNao 3

mSim
97

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a Pergunta 4, a analise com as 100 manifesta¢des contidas na
amostra apresentou 88% das manifestagdes com respostas claras e objetivas, conforme
grafico a seguir:

Grdfico 04: As informagoes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. As informagdes contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e
objetividade?

Fonte: elaboragao prépria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, 9 manifestacdes foram respondidas
adequadamente quanto a Unidade responsdvel pela manifestacdao, enquanto as 28
manifestacdes de competéncia dos estados, municipios e Distrito Federal nao
esclareceram que o assunto ndo era de sua competéncia.

Grdfico 05: A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era
de sua competéncia e informou qual 6rgdo
externo ao SisOuv seria responsavel pelo tema?

N/A 63

Fonte: elaboracdo prépria.

Conforme grafico da Pergunta 6, 51 manifestacdes ndao apresentaram o registro
de resolutividade preenchido de forma adequada.
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Grdfico 06: Os registros de resolutividade das manifestagées foram registrados
corretamente?

6. Os registros de resolutividade das manifestacdes foram
registrados corretamente?

NJA 0
uNao 51
uSim 9

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral, conforme indicado no grafico a seguir, no que se refere as 24
comunicacOes da amostra, verificou-se que 4 comunicacdes nao continham informacgdes
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a
justificativa para o seu arquivamento, conforme gréfico a seguir.

Grdfico 07: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Comunicag&o contém informac&o sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

=N/A 76

= Nao IA
uSim 20

Fonte: elaboragdo prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que 6 denuncias da amostra nao
apresentaram informacdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento a
unidade apuratdria competente.

Grdfico 08: A resposta da Dentincia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o

seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Dentncia contém informac&o sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

=N/A 86

= Nio b

uSim 8

Fonte: elaboragdo prépria.
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Conforme grafico da Pergunta 9, verificou-se, das 14 denudncias e 24
comunicagdes de irregularidade da amostra de 100 manifestagdes, nenhuma se aplicou
o procedimento da pseudonimizacdo, seja porque ndo continham elementos de
identificacdo, seja porque foram concluidas sem a tramitacao.

Grdfico 09: A Denuncia/Comunicagéo (se for o caso) foi pseudonimizada?

9.A Dendincia / Comunicac&o (se for o caso)
foi pseudonimizada?

m 100
uNao 0

mSim

Fonte: elaboragao propria.

Convém esclarecer, entretanto, que a Unidade informou, quando a protecdo das
informacdes e de seus sistemas informatizados, que possam expor a identidade do
manifestante, sobretudo do denunciante:

“0 sistema OuvidorSUS oferece a opgao de registrar manifestacGes de forma
andnima e sigilosa. Caso um cidaddo, ao apresentar uma denuncia, fornega
informacOes que possam identifica-lo, o sistema dispde de um campo para o
registro de um novo contelddo, preservando assim o anonimato do
denunciante. Além disso, caso seja identificado que um anexo contenha
dados pessoais ou sensiveis, um técnico pode sinalizar o anexo para garantir
gue ninguém mais tenha acesso a ele, assegurando a protegao da privacidade
e confidencialidade dos dados dos envolvidos.”

O grafico da Pergunta 10 revela que, das 14 denuncias e 24 comunicagdes de
irregularidade constantes da amostra de 100 manifesta¢cdes, uma apresentou a
realizacdo de diligéncia junto a drea supostamente envolvida nos fatos, conforme
demonstrado a seguir:

Grdfico 10: Houve diligéncia no tratamento da Dendncia/Comunicagéo?

10.Houve Diligéncia no tratamento da
Dendncia / Comunicacao?

N/A 62

Nao a1

Sim

Fonte: elaboracdo prépria.

Conforme demonstra o grafico a seguir, da amostra de 39 Reclamacgdes, 33 nao
prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado:
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Grdfico 11: A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

11. A resposta da Reclamacgao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

NJA 61

mNio 3
uSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral foi revelado que 5 das 21 solicitagbes apresentaram
explicacdo sobre a providéncia adotada ou justificaram a sua impossibilidade, conforme
demonstrado no grafico da Pergunta 12:

Grdfico 12: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

12. A resposta da Solicitacdo de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

NJA i
uNao 16
mSim 5

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme grafico da Pergunta 13, verificou-se que a Unica sugestdo contida na
amostra nao apresentou informacdes sobre a possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel:

Grdfico 13: A resposta da Sugestdo contém manifestagéo acerca da possibilidade de adogdo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

13. A resposta da Sugestdo contém
manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por

autoridade diretamente responsavel?

NJA 9
mNao I 1
m Sim 0

Fonte: elaboracdo prépria.
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O grafico da Pergunta 14 demonstra que a resposta do Unico “Elogio” contido na
amostra nao apresentou informacgdes sobre a ciéncia ao agente publico e a chefia
imediata.

Grdfico 14: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

14. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado e a sua chefia

imediata?

NJA 9
uNio | 1
mSim 0

Fonte: elaboragdo prépria.

N3o houve manifestacdo do tipo Simplifique na amostra com as 100
manifestacdes.

B.3 Avaliac¢ao Final

Por fim, baseado nas respostas do questiondrio e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliagao final para
o procedimento de recebimento, anadlise e tratamento da manifestagdo. Os graficos
abaixo sintetizam as avaliagdes:

Grdfico 15: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada

pela UA para a manifestagdo em questéo?

15. Em sua opiniao, como analista, como
classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifestacao em questao?

Inexistente 0
Parcialmente Adequada 10

M nadequada F é
B Adequada 27
Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Avaliacdo Geral mostra o desempenho da unidade na Analise
Técnica Final, considerando as analises mencionadas anteriormente, considerando a
amostra examinada.
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Grdfico 16: Andlise Técnica Final
Andlise Técnica Final

Sugestao
Solicitagdo G
Reclamacdo  E—
Elogio

Dentincia
Comunicagdo I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mAdequada wmParcialmente Adequada mwlnadequada  mInexistente

Fonte: elaboragao prépria.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento
e Avaliacdo de Quvidoria entre a OGU e a UA.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Conforme e-mail encaminhado dia 05/08/2024, a Unidade Avaliada apresentou
a seguinte manifestac¢do, por meio do Oficio n2 138/2024/0UVSUS/MS, de 02/08/2024,
acerca dos achados e das recomendacdes sugeridas:

2.1 Necessidade de cumprimento das obriga¢des de transparéncia.

Recomendacao | — Promover a atualiza¢ao da se¢ao de Ouvidoria no sitio do Ministério
da Saude, de forma a apresentar os itens obrigatorios de transparéncia relacionadas
ao art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Foram apresentadas as seguintes manifestacdes:

“No que tange a recomendacdo I: informamos que a pagina da Ouvidoria-
Geral do SUS - OuvSUS/MS foi atualizada para atender aos itens elencados na
referida portaria.”

Andlise da Equipe de Avaliagao:

Conforme consulta realizada na se¢do da Ouvidoria do Ministério da Saude,
realizada em 08/08/2024, estdo relacionados todos os itens do art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, exceto o item relacionado aos fluxos. Considerando que a
Unidade informou que os fluxos estdo sendo atualizados, conforme manifestagdo da
Recomendacdo lll, mantém-se a recomendacdo para acompanhamento até que os
fluxos sejam publicados na se¢do da Ouvidoria na Internet.

2.2 Inadequagles relacionadas a Integracdao da Plataforma Fala.BR com o Sistema
Ouvidor SUS, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Recomendacao Il - Realizar os devidos ajustes no Sistema OuvidorSUS, de forma a
sanar as inadequacgoes existentes quanto a integracdo com a Plataforma Fala.BR e a
atender aos requisitos de resolutividade e rastreabilidade das manifestagdes ou,
alternativamente, utilizar o médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma para o
encaminhamento das manifesta¢Ges para as unidades internas de competéncia do
Ministério da Saude.

Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

“Sobre a recomendacdo Il: informamos que a avaliacdo realizada pela CGU
ocorreu em 2023. Naquela época, o sistema antigo ndo estava integrado ao
Fala.Br e ndo atendia as legislacbes vigentes. Em novembro de 2023, a
Ouvidoria-Geral do SUS, em parceria com o Departamento de Informacgdo e
Informatica do SUS (DATASUS), langou uma nova versdo do sistema
OuvidorSUS. Esta nova versao foi desenvolvida com os seguintes objetivos:

e Conformidade Legal: Respeitar todas as legislagGes aplicaveis.

e Aperfeicoamento de Processos: Melhorar os processos de trabalho
internos.

e Melhoria no Acompanhamento: Facilitar o acompanhamento das
manifestagGes pelos cidad3os.
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e Gestdo de Prazos: Otimizar a gestdo dos prazos para atendimento
das manifestagGes.

e Integragdo com Fala.Br: Integrar de forma completa com a
plataforma Fala.Br.

Adicionalmente, para tratar do “Comprometimento da rastreabilidade das
manifestagdes”, estamos evoluindo o sistema OuvidorSUS. As futuras
atualizagbes garantirdo que ele atenda plenamente aos requisitos de
rastreabilidade conforme estabelecido no § 32 do art. 62 do Decreto n°
10.153/2019.

Analise da Equipe de Avaliagao:

A Ouvidoria informa sobre as constantes melhorias no Sistema Ouvidor SUS,
inclusive com a melhoria no acompanhamento das manifestacdes, o que pode
evidenciar a inconsisténcia sobre a resolutividade, apontada no Achado 2.2. Porém, é
importante que a Unidade apresente as evidéncias sobre a melhoria relacionada a cada
item abordado no Achado, com documento como prints de tela, ou manuais, por
exemplo. Quanto a rastreabilidade, a Unidade informou que as futuras atualizacdes
garantirdo o cumprimento deste requisito. Mantém-se a recomendacdo, desta maneira,
para o acompanhamento das melhorias no Ouvidor SUS em relagdo as inconsisténcias
apontadas no Achado 2.2.

2.3 Auséncia de regulamentagdo abrangendo os fluxos internos de trabalho da
Ouvidoria.

Recomendacao Ill — Elaborar e publicar na se¢ao de Ouvidoria do sitio do Ministério
da Saude os normativos referentes aos fluxos internos de trabalho.

Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:

“Recomendacdo Ill, que sugere a elaboracdo e publicagdo na se¢do de
Ouvidoria do sitio do Ministério da Saude dos normativos referentes aos
fluxos internos de trabalho, destaca-se que a OuvSUS/MS possui manual de
tratamento de manifestacOes, que encontra-se em processo de reformulagdo
e posteriormente serd publicado.”

Analise da Equipe de Avaliacdo:

Tendo em vista a manifestacdo da Unidade, relacionada a atualizacdo dos fluxos
de tratamento de manifestacdo e posterior publicacdo, mantém-se a recomendacao
para o acompanhamento.

2.4 Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagdes.

IV - Adotar procedimentos para a implementagdo de uma andlise preliminar
consistente, com a solicitagao de complementacao de informagodes, quando for o caso,
e com a justificativa e orientagdo com maior clareza, na resposta conclusiva ao
cidaddo, dos motivos que levaram ao arquivamento das dentincias e comunicagoes de
irregularidade.

V - Adotar procedimentos para o correto preenchimento dos campos

”» «u ”n u

“resolutividade”, “assunto”, “subassunto” e “tag”.

Foram apresentadas as seguintes manifestagGes:

50



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Saude

“Sobre a recomendacdo IV "Adotar procedimentos para a implementacdo de
uma analise preliminar consistente, com a solicitagao de complementacgao de
informagdes, quando for o caso, e com a justificativa e orientagdo com maior
clareza, na resposta conclusiva ao cidaddo, dos motivos que levaram ao
arquivamento das denuncias e comunica¢Ges de irregularidade", importa
salientar que a conclusdo apresentada foi baseada no procedimento adotado
pela OuvSUS/MS quando o Sistema OuvidorSUS ndo estava integrado a
plataforma Fala.BR. Sobre os pedidos de complementacao de informagoes, a
funcionalidade "pedido de complementagao" nao foi incluida nos termos da
integracdo. Quanto a maior clareza sobre os motivos que levaram ao
arquivamento das denuncias, estamos aprimorando nossos processos de
trabalho para atender a recomendacao.

Recomendac¢do V: Estamos revisando nossos processos de trabalho para
padronizar o preenchimento dos campos “resolutividade”, “assunto”,
“subassunto” e “Tag”. Nosso objetivo é garantir que todos os campos sejam
preenchidos corretamente, melhorando a categorizagdo e andlise das
manifestagdes.

Quanto a observagdo de que 61% das manifestagdes foram categorizadas
como “outros em saude”, esclarecemos que:

e Em setembro de 2023, realizamos uma reunido com a Ouvidoria-
Geral da Unido (CGU) para discutir a APl de integracdo entre os
sistemas OuvidorSUS e Fala.Br.

e Durante essa reunido, informamos sobre as especificidades das
categorizacBes utilizadas pelo Sistema Unico de Satide (SUS).

e Em resposta, a CGU nos orientou a repassar algumas dessas
especificidades, o que fizemos por e-mail.

e No entanto, verificamos que as categorizagGes especificas da
Ouvidoria-Geral do SUS ndo foram correspondidas adequadamente
na APl de integracgdo.

Estamos a disposi¢ao para colaborar com a Controladoria Geral da Unido no
desenvolvimento e aperfeicoamento da APl de integragao, visando aprimorar
a interoperabilidade entre o Sistema OuvidorSUS e a Plataforma Fala.BR.
Acreditamos que um trabalho conjunto serd fundamental para alcancar os
melhores resultados.”

Analise da Equipe de Avaliacdo:

Com o objetivo de apoiar as unidades para que tenham um resultado positivo
em relacdo a qualificacdo das demandas, a OGU criou um grupo de trabalho para
remodelar a apresentacdo dos assuntos e subassuntos. Essa abordagem proativa visa
ndo apenas a melhoria imediata na qualificacdo das demandas, mas também estabelece
um padrdo para o acompanhamento continuo. A expectativa de resultados do trabalho
estd prevista para setembro e demonstra um compromisso com a eficiéncia e a melhoria
continua, alinhando-se com as melhores praticas de governanca e gestdo. Porém,
mantemos a recomenda¢dao para acompanhamento futuro, pois isso permite uma
avaliacdo continua e a adaptacdo de estratégias conforme necessario, garantindo que a
qualificacdo seja apenas um ponto de partida para um desenvolvimento e
aprimoramento constantes.
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2.5 Oportunidade de melhoria quanto a orientagdao aos cidaddos sobre o registro de
manifestagoes de competéncias federais, estaduais e municipais no ambito do Sistema
Unico de Satde (SUS).

Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:

“No que diz respeito a recomendagdo VI, sobre a atualizagdo da pagina
principal da se¢do de Ouvidoria no sitio do Ministério da Saude para orientar
os cidaddos sobre o correto registro das manifestacdes de competéncia
estadual, municipal ou do Distrito Federal no érgdao competente, informa-se
que a pagina da OuvSUS/MS sera atualizada no sentido de orientar de forma
mais clara aos usuarios sobre as manifestacdes de competéncia da esfera
federal e de competéncia dos estados e municipios, bem como os canais
adequados de atendimento.

E importante acrescentar que a Ouvidoria-Geral do SUS executa vdrias agdes
para efetiva comunicacio com os usudrios do Sistema Unico de Sautde, como
0 envio de mensagens orientativas sobre a a¢gdes e programas do Ministério
da Saude, por meio de mala direta (E-mail), mensagens de texto e voz (SMS e
Voice), e também esta implementando novos canais de comunicacdo, a
saber: WhatsApp e Chatbot. Essas ferramentas permitirdo uma interagdo
mais direta e agil, promovendo um didlogo mais aberto e uma melhor
compreensao dos servicos de saude disponiveis.”

Analise da Equipe de Avaliacao:

As ferramentas adotadas pela Ouvidoria do SUS s3do étimas iniciativas para
melhorar a comunicagdo e didlogo com o usuario, e as orientagdes a serem adicionadas
sobre as competéncias federal, estadual e municipal, podem auxiliar a orientacdo ao
cidaddo para o registro da manifestacdo no canal mais adequado. Tendo em vista a
manifestacdo da Unidade, relacionada a futura atualizacdo da se¢do de Ouvidoria no
sitio do Ministério da Saude, quanto a orientacdo de forma mais clara aos usudrios sobre
as manifestacdes de competéncia da esfera federal, estadual e municipal, e quanto aos
canais adequados de atendimento, mantém-se a recomendacdo para o
acompanhamento.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES
Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperacdo e Empatia.



