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OUVIDORIA GERAL DO SUS

DEMOCRACIA PARTICIPATIVA NA SAUDE: A
CONTRIBUICAO DAS OUVIDORIAS

« Esta apresentacao tem como finalidade destacar, na
perspectiva do Departamento Geral de Ouvidoria do SUS
(DOGES/SGEP/MS), a importancia das Ouvidorias em
Saude para a Democracia Participativa, demonstrando para

ISSO:
1. Ouvidorias Publicas;
2. Os marcos legais da Ouvidorias em Saude

3. O trabalho desenvolvido no DOGES.
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Ouvidoia Geral do SUS. Oudoria Gerel do SUS.

www . saude.gov.br www. saude.gov.br

Contextualizando |

mna das mudancas conseguidas corm

resultado de anos de lutas e de pressoes pela

redemocratizacao do Estado se desdobra na
criacdo de diversificadas portas de entrada
individuais e coletivas para a participacao da
populacao no sistema, principalmente para
~_| coibir abusos administrativos, em todas as

i esferas de poder.
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Contextualizando
Constituicao Federal de 1988

« Com a promulgacao da Constituicao Cidada, o fundamento da
Ouvidoria nao poderia deixar de ser estabelecido. Assim, o artigo 37,
paragrafo 3° da CF/88 determina que a lei disciplinara as formas de
participacdo do usuario na administracao publica, direta e indireta,
regulando especialmente:

| - as reclamagoes relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral, assequradas a
manutencao de servicos de atendimento ao usuario e a avaliagao periodica, externa e
Interna, da qualidade dos servigos;

/Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacées sobre afos de governo,
observado o disposto no art. 5°, X e XXX/I/

lll - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administragcéao publica.
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Ouvidoria Geeal do SUS.

www.saude.gov.br

Contextualizando

« Assim, em conformidade com a CF, visando ampliar a participacao
popular na elaboracao das politicas publicas, e fortalecer o controle
social sobre o estado brasileiro, foram criadas e vem sendo
consolidadas mudancas estruturantes nas organizagdes/instituicoes
capazes de valorizar e promover a democracia participativa e direta.

« Nesse cenario surgem as ouvidorias com acao autobnoma e
representativa da sociedade civil. Um instituto que surge como um canal
de confianca, muitas vezes como o ultimo recurso de acesso do povo
ao governo/gestao publica.
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Ouvidorias

Ouvidoria Publica no Brasil:

« Promove o atendimento legitimo ao cidadao/usuario, para fortalecer o
individuo perante os seus direitos e interesses, superando a histoérica
passividade que temia a repressao, aprimorando a participagao social e a
conscientizagcao da cidadania.

Tema: “A contribuigdo das Ouvidorias Publicas na democracia
participativa e na mediagaode conflitos”
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Ouvidoria Geeal do SUS.

www.saude.gov.br

Ouvidorias

Ouvidoria Publica no Brasil:

 As Ouvidorias sdo uma forma de firmar a comunicacdo entre a
sociedade e os Orgdos Publicos, buscando a constatacdo de
direitos da populacdo. Por meio das ouvidorias, € possivel inserir os
debates sociais dentro da Administracao publica.

» Portanto, € a Ouvidoria também o érgao responsavel pelo processo
de oferecer maior transparéncia a gestio publica e contribuir para
uma melhor qualidade dos servigos oferecidos a comunidade.
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988

Art. 1° - “Todo o poder emana do povo que o exerce por meio de
representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicao”

“Art. 198. As aclOes e servicos publicos de saude
& integram uma rede regionalizada e hierarquizada
e constituem um sistema unico, organizado de

CO"ST"'“I;AO acordo com as seguintes diretrizes:

| - descentralizacdo, com direcéo unica em cada
esfera de governo;

Il - atendimento integral, com prioridade para as
atividades preventivas, sem prejuizo dos servicos
assistenciais;

lll - participacao da comunidade”

LEI 8.142/1990 — Disp0e sobre a participacao
da comunidade na gestao do SUS
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

PORTARIA N2 399/GM DE 22 DE
FEVEREIRO DE 2006.

PACTO PELA SAUDE
“Participacao e Controle Social
7.1 - As acOes que devem ser desenvolvidas

para fortalecer o processo de participacao
social, dentro deste pacto sao:

Estimular a participacao e avaliagao dos
cidadaos nos servicos de saude;

Apoiar a implantacéo e implementacao de
ouvidorias nos estados e municipios, com
vistas ao fortalecimento da gestéo
estrateglca do SUS;
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ParticipaSUS

Politica Nacional de Gestao Estratégica e Participativa
do SUS

Portaria MS/GM n° 3.027, de 26 de novembro de 2007

Implantacao de ouvidorias como uma das formas de
fortalecer a gestao estratégica e participativa no SUS
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Decreto 7508/11 de 28 de junho de 2011

Regulamenta a Lei n2 8.080/1990, para dispor sobre a organizacao
do SUS, o planejamento da saude, a assisténcia a saude e a

articulacao interfederativa, e da outras providéncias.

Art. 37. O Contrato Organizativo de Acao Publica de Saude
observara as seguintes diretrizes basicas para fins de garantia
da gestao participativa:

*| - estabelecimento de estratégias que incorporem a

avaliag¢ao do usuadrio das acdes e dos servicos, como
ferramenta de sua melhoria;

*|| - apuragao permanente das necessidades e interesses do
usuario; e

|1l - publicidade dos direitos e deveres do usuario na saude
em todas as unidades de saude do SUS, inclusive nas unidades
privadas que dele participem de forma complementar.
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

OUVIDORIA E CONFERENCIAS NACIONAIS DE SAUDE

Demandas relacionadas a Ouvidoria na 102, 112, 122 132 e 142 Conferéncias

s A 122 Conferéncia Nacional de Saude (2003),
apresentou as seguintes propostas:

m e Criar e implementar, nas trés esferas de

A ,
Y’ governo, um processo de escuta continua e
interlocucao entre wusuarios do SUS, por
intermeédio de servicos telefonicos gratuitos.

e Desenvolver ampla pesquisa para avaliar a

= satisfacao dos usuéarios e profissionais do SUS,

122 Conrerencia NACIONAL DE SAUDE guanto aos servicos e atendimento no ambito do
UM DIREITO DE TODOS E UM DEVER DO ESTADO. A SAUDE QUE TEMOS, 0 SUS QUE QUEREMOS. S U S I

RELATORIO FINAL

e Utilizar o instrumento de ouvidoria para
fortalecer o controle social e a gestéao
participativa.
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

ESTRUTURA DO MINISTERIO DA SAUDE
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

A SECRETARIA DE GESTAO ESTRATEGICA E PARTICIPATIVA

N
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Direc¢ao Il L
( CGPEP | CGSNO
Coordenacao-Geral de qurdena;ﬁo:Geral do
Pesquisa e Processamento Sistema I\!acu?nal de
de Demandas J ! Ouvidoria J
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

OUVIDORIA DO SUS

Setor identificador de
gargalos e
oportunidades sociais
(demandas)

-

Sociedade

articipacao | Capaz de usar as
Controle Social manifestacdes para
recomendar
alteracdes em
procedimentos e

acdo d ‘ ‘ politicas
Informacao L———J

Transparéncia
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

OBJETIVOS DE IMPLANTACAO

v Ampliar a participacao dos cidadaos na gestao do
SUS.

v'Possibilitar a instituicdo a avaliacdo continua da
qualidade das acoes e dos servicos prestados -
sistematizacao das demandas.

v'Subsidiar a gestdo nas tomadas de decisdes e na
formulacao de politicas publicas de saude.

oo
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Portaria GM/MS 2416, de 07/11/2014

Estabelece diretrizes para a organizacao e funcionamento dos servicos de ouvidoria do
SUS e suas atribuicoes.

Art. 52 Compete aos servicos de ouvidoria do SUS no ambito de cada ente federativo:

* |- analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos usuarios do
SUS, recebidos por meio de sugestoes, denuncias, elogios e reclamacoes relativas as
acoes e servicos de saude prestados pelo SUS;

* |l - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamacodes, sugestoes,
elogios e denuncias, para subsidiar a avaliagao das acdes e servicos de saude pelos
orgaos competentes;

* |ll - encaminhar as denuncias aos orgaos e unidades da Secretaria de Saude ou
congéneres para as providéncias necessarias;

* |V -realizar a mediagao administrativa junto as unidades administrativas do 6rgao
com vistas a correta, objetiva e agil instrucao das demandas apresentadas pelos
cidadaos, bem como a sua conclusao dentro do prazo estabelecido para resposta ao

demandante; G o ERNO FEDERAL
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

 V-informar, sensibilizar e orientar o cidadao para a participacao e o controle
social dos servicos publicos de saude;

* VI-informar os direitos e deveres dos usuarios do SUS; e

e VIl - elaborar relatérios contendo subsidios que contribuam para os gestores do
SUS solucionarem, minimizarem e equacionarem as deficiéncias do SUS
identificadas e apontadas pelo cidadao.

Art. 62 Os gestores de saude deverao utilizar os dados dos servicos de ouvidoria
do SUS como ferramenta para o estabelecimento de estratégias da melhoria das
acoes e dos servicos de saude prestados pelo SUS.

Art. 72 Com a finalidade de melhor proteger os direitos fundamentais dos
cidadaos, os servicos de ouvidoria deverao, sempre que possivel, atuar em
cooperagao com os orgaos e entidades de defesa dos direitos do cidadao.

o GOVERNO FEDERAL

SUS B Ministério da ’e‘
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

TIPOS DE ATENDIMENTOS RECEBIDOS NAS
OUVIDORIAS

Os canais de entrada:
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Departamento de Ouvidoria Geral do SUS
(DOGES)

Servicos prestados pelo DOGES até 2014:

* Disque Saude 136.

 (Carta SUS;

* Pesquisas;

 OQOuvidoria itinerante;

* Servico de Informacgao ao Cidadao.

 Cooperacao técnica para a implantacao das ouvidoria do SUS.
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

DECRETO N° 8.065, DE 7 DE AGOSTO DE 2013
COMPETE AO DOGES:

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

Il - estimular e apoiar a criacao de estruturas descentralizadas de ouvidoria em
saude;

lll - implementar politicas de estimulo a participacao de usuarios e entidades da
sociedade no processo de avaliacao dos servicos prestados pelo SUS;

IV - promover acdes para assegurar a preservacao dos aspectos éticos, de
privacidade e confidencialidade em todas as etapas do processamento das
iInformacoes decorrentes;

V - assegurar aos cidadaos o acesso as informacdes sobre o direito a saude e as
relativas ao exercicio desse direito;

VI - acionar os 0rgaos competentes para a correcao de problemas identificados,
mediante reclamacotes enviadas diretamente ao Ministério da Saude, contra atos
ilegais ou indevidos e omissdes, no ambito da saude; e

VIl - viabilizar e coordenar a realizacédo de estudos e pesquisas visando a producao
do conhecimento, no campo da ouvidoria em saude, para subsidiar a formulacéo de
politicas de gestao do SUS. R R
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http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC 8.065-2013?OpenDocument

OUVIDORIA GERAL DO SUS

Disque Saude 136

 (Central de teleatendimento que realiza o contato direto com o
cidadao.

 As formas de contato sao as seguintes:

v'Atendimento receptivo:
= Registro de manifestacoes (29.626, em 2014) e
= Disseminac¢ao de informacgoes (6.513.981, em 2014)

v'Atendimento ativo:
= Pesquisas
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Cooperacao técnica para a implantacao das
ouvidoria do SUS

COOPERACAO

FORMACAO PRODUGAO DE | |NTERNACIONAL

DESCENTRALIZACAO REGULAMENTACAO .
¢ ¢ E QUALIFICACAO || CONHECIMENTO

INOVACAO

DISQUE SAUDE || S taria d A
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Sistema Nacional de Ouvidoria do SUS

Secretarias de Saude Quantidade de Ouvidorias do SUS
Estados e DF 26
Capitais 25
Municipais 1211
Total 1262
Outros Orgios Quantidade de Ouvidorias do SUS
Hospitais, Laboratorios,
Geréncias de Saude 248

DISQUE SAUDE

Total de 1510

Ouvidorias do SUS
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Ouvidoria Ativa

% Objetivo de mobilizar o cidadao para uma postura critica e de
transparéncia em relacao ao SUS - visando maior participacao,
inclusao e governanca cidada nas politicas publicas de saude.
Nesse sentido, em 2011, iniciaram-se as seguintes acoes:

5"5+ Cartan® 15348729870

IRAN e familiares.

MINISTERIO DA SAUDE

'
SAXDAATINE
LSRR
ity
DA
S

Lombre-se do que todo tratamento no SUS & gratuito. Se em algum momento houve

alguma cobranga, tenha em mios o nimero da carta e denuncie no Disque Sadde 136, N

% Nucleo de Pesquisa
NUPE
L/ 3‘6
Semore & o o combs ::;@'4'
b%
CARTA SUS OUVIDORIA PESQUISAS
ITINERANTE
‘ 2 DISQUE SAUDE Ll GOVERNO FEDERAL
T T 136 susmim oo 5

Ouvidoris Gersl do SUS.
www.

saude.gov.br PATRIA EDUCADOIAI



OUVIDORIA GERAL DO SUS

PESQUISAS - NUPE

e Maio de 2011 — Criacao do Nucleo de Pesquisa (NUPE)
e Pautadas nas acgoes prioritarias do MS

 missao de fornecer as areas técnicas dados importantes para
monitoramento e avaliacao de servicos, programas e acoes €
também promover a disseminacao de informacdes, nao apenas aos
usuarios, mas também aos gestores, possibilitando um olhar sobre
as necessidades da populacao.

e Pesquisas solicitadas pelo Gabinete do Ministro da Saude,
Secretarias do Ministério e fomentadas pelo proprio Departamento,
em parceria ou nao com outros orgaos

e Atuacao integrada com o Disque-Saude 136
e Possibilidade de pesquisas presenciais
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

PESQUISAS - NUPE

e Em 2011, foram realizadas 16 pesquisas, com destaque a: Pesquisa de
satisfacao com usuarios do SUS da Atencao Basica e Urgéncia e Emergéncia

e Em 2012, foram realizadas 22 pesquisas, com énfase as Pesquisas: Rede
Cegonha e Melhor em Casa

e Em 2013, foram realizadas 55 pesquisas, com destaque as pesquisas: Rede
Cegonha, Programa Mais Médicos e UBS

* Em 2014, foram realizadas 46 pesquisas, com destaque as pesquisas:
Infarto Agudo do Miocardio — IAM e/ou Acidente Vascular Cerebral — AVC,
Mais Médicos, PROVAB e UPA — Obras, Cancer de Colo do Utero e de Mama

e Em 2015, até o momento, foram realizadas 13 pesquisas
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

OUVIDORIA ITINERANTE

* Objetivo: aumentar acesso das(os) cidadas(aos)
as politicas publicas de saude

Foco em populacdes que vivem em condigcdes de
vulnerabilidade social

— dificuldade de acesso a programas, projetos e
atividades que permitam o exercicio da cidadania e a
acoes e servicos de saude, por questoes territoriais,
culturais e/ou socioeconomicas

 Metodologia horizontal de sensibilizacao e
conscientizacao das populacoes vulneraveis, por
meio do empoderamento e da educacao popular
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DISQUE SAUDE

136 OUVIDORIA GERAL DO SUS

Ouvdora Geral do SUS.

Ouvidoria Itinerante

~ Gestdocom |

Acdes ! Oficinas sobre §  Escuta Gestdo com
conjuntas as direito a humanizada e vistas a |

Ouvidoriasdo f§  saude, | qualificada resolubilidade |

SUS, participacao (individual e das demandas |
Secretarias de social e | coletiva) |

Saude e | ouvidoria do
sociedade | SUS

civil
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

CARTA SUS

FISCALIZARA
UTILIZACAO DE
RECURSOS

* |nstrumento

de avaliacdo PUBLICOS DE

direta das .

acoes e

servicos de P S
saude pelo ~ APOIO AO QUALIDADE DO
usuario do CONTROLE ATENDIMENTO
SUS SOCIAL

e Modelo
educativo
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

5"5+ Carta n° 15348729870

Carta SUS — AIH e APAC

O Minks¥énio da Sadde Ihe erva o3t carta para saber 5o vood ou sew familar fol bem atend:
nlsracdo no Fotpla) do Seterna Unos de Saide. Com
MRANEDS JO006 (ks
550, NCES0 CBJRIND COM 5T COMesE:
& sabor sobre 2 quakdado e a'.cordo:o: 1:, OOI00S n"rvxo'n.v na sua odade a'ou no local onde i —munm
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PRAIMes Gue conlng o6 o
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nismado, & mporan

anle o
wook sabe, 0 atendmento fol totaimenie custeado :-:0'
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sheios, Por
unme- iizedo
atendimenta,
A il conbritu pars mehon 08 3 zau:c no sau municipio e em tode © pais. Por 1550,
Lnagio @ sy )

i
i

e quer Ccomin.ar ap
gut o tratamento & o
responder o g
Fode sar respordida poe um fMElAr Cu pRISCR Mas r- eina F,mmc 121 ﬁ o irport uvx- para n-m.u"‘v.u-u;{.;px 2

e Dados da(o) cidada(ao)
* |Informacoes da internacaoou do | s e e e 0 g o Sttt
procedimento

Munkipo: TAUDATL Estada: Sp

Y T A

o

§  Nowae do Padlere: IRANI GOMES DE LA

Data da mtemaglo: 07062012 Data da Ata: 28062012

Y Pe S q u i S a d e S at i Sfa ga O R e MROCPLASTI CORDI WA G LT O (‘,“s sTENTS | il

VALOR TOTAL PAGO PELO SUS NO SEU ATENDIMIENTO

RS 15.238,40
Sempre ¢ hora do combater a dengue. DISOUE SAUDE

Mantenha o cates d'dgun sempee 136' :
us ¢ garrafas am \ ) .

fochados. g

Possibilidades de respostas G
* Devolugao do cartao resposta

Deateges 5o re I srtkada Dinctacae acud o s

Ministério da Saude

CARTAO-RESPOSTA
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| Fluxo de envio e resposta da Carta SUS ,,i

CIDADA(O) PODE RESPONDER

ATRAVES DE:

Cartao Resposta
com porte pago

CARTA E RESPONDE A Portal do MS
PESQUISA DE
SATISFACAO E/OU
r—— REGISTRA
MANIFESTAGAO NO
N\ DISQUE SAUDE 136

REALIZAM A
IMPRESSAO DAS
CARTAS E AS ENVIAM
A(O) CIDADA(O)
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Total de Cartas Enviadas

ANO AlH APAC TOTAL

2012 éé?:ll\ngg 9.122.054 DEZEMBRO 960.624 10.082.678
2013 é’:;‘:&?;ﬁ; 10.048.421 I;'E;EEI:;RII(B)RA(‘) 3.592.071 13.640.492
2014 éAE;EII\;RIIgRg 10.363.898 é’é;‘:&?:ﬁg 3.442.810 13.806.708
TOTAL 29.534.373 7.995.505 37.529.878

Fonte: Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (DOGES)
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Lei de Acesso a Informacao

(A @

Importante passo para
a consolidacao
democratica do Brasil

Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Objetivo: regulamentar Importante para a

o direito constitucional prevencao da

de acesso as corrupcao no pais -
informacoes publicas Sigilo como excecdo
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Servico de Informacao ao Cidadao

s Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacoes
. 0 (] \ . ~ L] ’
** Conceder acesso imediato a informacao disponivel

s Informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas
unidades

** Protocolizar documentos e requerimentos de acesso a

informacoes
9 Acesso a S I ‘
. Informacao

Servi¢o de Informacéo

—— ao Cidadéao

.,
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Servico de Informacao ao Cidadao

Dados consolidados do SIC/MS de 16/05/2012 a 18/05/2015

Recurso de | Recurso de
; Total de | Recurso de | Recurso de - -
Ano Periodo ) . . . | 32intancia | 42 intancia
pedidos | 12 intancia | 22 intancia
(CGU) (CRMI)
2012 |tedemaioa | 495 67 14 2 0
dezembro
2013  [aneiree 2.306 163 64 49 40
dezembro
2014 [aneiroe 2.255 168 42 16 4
dezembro
2015 [aneiroals 936 59 17 4 1
de maio
Total até 18/05/2015 6.599 457 137 71 45
136 SUSHE o "2 BREASIL
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PUBLICACOES DOGES

I
MINSTERIO DA SADDE MNISTERIO DA SAUDE MINISTERIO DA SAUDE
MRSIE0 DA SALDE
T Guia de
Ouvidoria | S LT @
Ativa do SUS Orientag0es Basicas Ouvidoria-Geral Man ua
Ampliando a Escuta para Implantacao oe urm espago do SUS
et T snac Ouvidorias de cidadania o
e N\ do SUS
do Cidadao
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

Ouvidora Geral do SUS.

wwrw saude. gov.br

Experiéncias Exitosas

Prémio
Cecilia Do_nnangelo
de Ouvidoria

Ouwdorla

Ouvidoria
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Ouvidoia Geral do SUS. Ouvidoria Geeal do SUS.

Conclusoes e Desafios

« Concluindo, a Ouvidoria Publica € uma ferramenta da democracia
participativa, permitindo a insercao ativa do cidaddo na participacao no
controle da qualidade dos servicos publicos, ndo somente
instrumentalizando criticas e denuncias, mas também viabilizando
sugestoes e proposicoes. A ouvidoria institucionaliza a coparticipacao
cidada nos Poderes em que sao concebidas e implementadas as
politicas publicas, e o seu fortalecimento possibilita o exercicio e a
qualificacao da cidadania, por permitir a interacdo da Gestao com o
destinatario final dos servigos publicos.
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

W
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“Onde sobra intolerancia, falta inteligéncia...
(O Teatro Magico)
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OUVIDORIA GERAL DO SUS

OBRIGADO!

LUCAS BETTI DE VASCONCELLOS

Analista Técnico de Politicas Sociais

Ouvidoria Itinerante/DOGES/SGEP/MS
Contatos:
www.saude.gov.br/ouvidoria
(61) 3315-8881
lucas.vasconcellos@saude.gov.br
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