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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral do SUS é a instancia que escuta, acolhe, analisa e
encaminha as demandas dos usuérios do Sistema Unico de Satde em
todo Brasil. A Ouvidoria é um mecanismo institucional de participacao
social, que contempla as manifestacdes individuais dos cidadaos e
atribui transparéncia as acdes do Ministério da Saude.

A populacdo deve ter conhecimento e informacao sobre tais meca-
nismos para garantir um acesso digno a saude e contribuir na melhoria
do Sistema Unico de Saude.

Essa é a finalidade da cartilha Ouvidoria-Geral do SUS - Um espaco
de cidadania. Aqui o cidadao terd informacdes sobre os objetivos, o
acesso e a utilizacdo da Ouvidoria.

Pretende-se, também, contribuir para que profissionais e gestores do
SUS compartilhem conhecimento sobre a forma de atuagao da Ouvi-
doria, ampliando ainda mais a participacao da populacao e o processo
de elaboracao e de promocao de politicas publicas de saude.

Leia e compartilhe!






1 O Direito a Saude e o SUS

Com a aprovacdo da Constituicdo Federal de 1988, a saude
passou a ser reconhecida como um direito humano fundamental e foi
atribuido ao Estado o papel de provedor dessas condi¢des.

O artigo 196 da Constituicdo diz que

A saude é direito de todos e dever do Estado,
garantido mediante politicas sociais e econdmicas
que visem a reducéo do risco de doenca e de outros
agravos e ao acesso universal e igualitario as acoes
e servicos para a promogao, protecao e recuperagao.

O Sistema Unico de Satde (SUS) foi criado para atender esse direito do
cidadao brasileiro.

Baseado na concepcdo de saiide como direito de cidadania, o SUS tem
como principios doutrindrios (que asseguram a identidade do SUS e
seus objetivos) a Universalidade, a Integralidade e a Equidade; e tem
como principios organizativos (meios utilizados para atingir os fins
determinados pelos principios doutrinarios) a Regionalizacdo e Hierar-
quizacao, a Descentralizacdo de comando Unico e a Participagao Social.

O Decreto n° 7.508, de 28 de junho de 2011, ao regulamentar a Lei
Organica da Saude (Lei n° 8.080, de 19 de setembro de 1990), estabe-
lece a organizacdo do SUS em regides de saude, sendo estas instituidas
pelo Estado em articulacdo com os seus municipios. As regides de
saude representam o espaco privilegiado da gestdo compartilhada
da rede de ac¢des e servicos de saude. Essa forma de organizacdo tem
como objetivo garantir o acesso resolutivo e de qualidade a rede de
saude, constituida por acdes e servicos de atencdo primaria, vigi-
lancia a saude, atencao psicossocial, urgéncia e emergéncia e atencdo
ambulatorial especializada e hospitalar. Assim, o processo de descen-
tralizacdo ocorre com responsabilizacdo compartilhada, favorecendo
a acdo solidaria e cooperativa entre os entes federados para reduzir as



desigualdades locorregionais, por meio da conjugacdo interfederativa
de recursos.

O acesso universal é garantido como um dos principios doutrinarios
do SUS, assegurados na Lei n° 8.080/90. Entende-se, nesse conceito,
que o SUS deve ser gratuito e acessivel a todos que precisem dele.

Para ser atendido pelo SUS, basta o cidadao procurar a Unidade de
Saude mais proxima a sua residéncia ou a Secretaria de Satde do seu
municipio/estado. Nesses locais ele recebe informacdes de como se
vincular ao sistema e de como fazer o Cartao Nacional do SUS.



Cidadania, Participacao
e Controle Social

“Todo o poder emana do povo que o exerce por meio
de representantes eleitos ou diretamente, nos termos
desta Constituicao” (paragrafo unico do artigo 1° da
Constituicdo Federal de 1.988).

O poder emana do povo nao somente pela via da democracia repre-
sentativa (escolha dos representantes politicos), mas também pela
participacao direta das questdes publicas.

Quando se fala em Democracia e, no contexto do SUS, em cidadania
enquanto direito a salide, é preciso ver além do acesso a assisténcia de
saude. Esse conceito de cidadania pode ser exercido e desfrutado pelo
cidadao por acdes de efetivo controle das decisdes da saude publica.

A todo cidadado é garantido expressar a democracia por meio de
formas concretas e diretas de participacdo em favor dos direitos da
populacao. A gestdo do SUS pode e deve ser realizada considerando o
olhar da populacao.

Atendendo esta necessidade foi criado, em 9 de junho de 2003, por
intermédio do Decreto n°4.726, o Departamento de Ouvidoria-Geral do
Sistema Unico de Saude,que integra a Secretaria de Gestdo Estratégica
e Participativa (SGEP) do Ministério da Saude. Desde entao tem sido um
canal transformador de estimulo a participacdo social, de disseminacao
de informagdes em saude, de conscientizacdo popular e de busca do
equilibrio e mediagdo entre o usudrio e os gestores do SUS.

O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (DOGES) trabalha com os
estados e 0s municipios brasileiros para a constru¢do de uma gestao
participativa mais efetiva, respeitando o pacto federativo, priorizando
os principios e as diretrizes do SUS e constituindo-se em instrumento
garantidor da democratizacao e da ampliacdo dos direitos do cidadao.






A Quvidoria-Geral do
SUS e a Lei de Acesso
a Informacao (LAI)

“Todo ser humano tem direito a liberdade de opiniao
e expressdo; este direito inclui a liberdade de, sem
interferéncia, ter opinides e de procurar, receber e
transmitir informacoes e ideias por quaisquer meios
e independentemente de fronteiras” Artigo 19 da
Declaragdo Universal dos Direitos Humanos.

O SUS tem como um dos seus principios organizativos a participacao
social. Esse principio foi fortalecido com a publicacdo da Lei de Acesso
a Informacao (Lei n° 12.527), sancionada pela Presidenta da Republica
em 18 de novembro de 2011.

ALAltem o propésito de regulamentar o direito constitucional de acesso
dos cidadaos as informacdes publicas e seus dispositivos sdo aplicaveis
aos trés Poderes da Unido, Distrito Federal, estados e municipios.

A Lei de Acesso a Informagao regulamenta o direito de acesso a infor-
macao publica previsto na Constituicdo Federal. No artigo 5°, inciso
XXXIIl do capitulo | — dos Direitos e Deveres Individuais e Coletivos —

dispde que:
todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos
informacdes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas
no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado.

Assim, a LAl estabelece requisitos minimos para a divulgacéo de infor-
macoes publicas e procedimentos para facilitar e agilizar seu acesso por
qualquer pessoa.






Servico de Informacgao
ao Cidadao (SIC)

O Servico de Informacédo ao Cidadao (SIC) é a unidade fisica existente
em todos os dérgdos e entidades do poder publico, em local identifi-
cado e de facil acesso, para atender o cidaddo que deseja solicitar o
acesso a informacao publica.

Os SICs tém como objetivos:

o Atender e orientar o publico quanto ao acesso as
informacdes.

« Conceder o acesso imediato a informacdo disponivel.

« Informar sobre a tramitagdo de documentos nas suas
respectivas unidades.

» Protocolizar documentos e requerimentos de acesso a
informacdes.

O SIC do Ministério da Saude estad disponivel para atendimento ao
publico, que é realizado da seguinte maneira:






A Quvidoria-Geral do SUS
escuta e fala com todo o Brasil

A Ouvidoria-Geral do SUS, além de ser
um espacgo propicio ao acolhimento,
ao tratamento e ao encaminhamento
das manifestacdes da populacdo de
todo o Brasil aos gestores do SUS, SAF Sul , Trecho 2, lotes 5 e 6,
atua também em uma perspectiva Edificio Premium, Torre,
informativa, buscando ser um efetivo 30 andar, sala 305
espaco de cidadania.

Acesse a
Ouvidoria-Geral do SUS
O nosso endereco é:

Ela leva até vocé informacoes sobre:

« A gestao do SUS - para que vocé conheca as politicas,
acoes e programas do Sistema, especialmente do Ministério
da Saude, por ser a esfera a qual pertence a Ouvidoria-Geral
do SUS.

« Orienta¢bes em saude e informagées sobre doencas -
para ampliar o conhecimento sobre as formas de promocéo,
prevencao e recuperagao da saude. Falamos sobre assuntos
relativos a conceito, tratamento, sintomas e formas de
convivio com doencas ja conhecidas ou ndo pela populagéo.

« Informacoes sobre a rede do SUS - essas informagdes
buscam explicar as portas de entrada corretas para cada
caso no Sistema e facilitar o acesso aos servicos de saude
pelos usudrios. Assim, vocé pode informar-se sobre como ter
acesso a consultas, exames, tratamentos ou medicamentos
de que precisa.

As ouvidorias informam também sobre politicas, programas, campa-
nhas e acdes estratégicas e/ou emergenciais, contribuindo com o
esclarecimento das duvidas dos cidadaos sobre assuntos de satide de
relevancia social, geralmente divulgados pela midia.



Na Ouvidoria-Geral do SUS vocé pode fazer:
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Dentincia - quando se querindicarirregularidade ouindicio
de irregularidade na administracdo ou no atendimento por
entidade publica ou privada de saude. Ex.: cobranca de
procedimento, negligéncia médica.

Reclamacao - quando se quer relatar insatisfacdo em
relagdo as agcdes e/ou aos servicos de saude, sem conteddo
de requerimento. Ex.: demora no atendimento, excesso de
fila, falta de medicamentos.

Solicitacao - quando se requer acesso a atendimento ou a
acoes e/ou servicos de saude, ou qualquer outra informacao
da gestdo SUS no ambito municipal, estadual e nacional.
Pergunta - quando se busca instrucdo, orientacéo,
esclarecimento, ou ensinamento relacionado a Saude. Ex.:
informacdes sobre doencas, programas, campanhas.
Elogio - quando se quer demonstrar satisfacdo por um
servico prestado pelo SUS. Ex.: bom atendimento.
Sugestées — quando se quer propor acao considerada
util @ melhoria do SUS. Ex.: melhoria no servico de saude,
programas e acdes de saude.



PESQUISAS

Entre as a¢des da Ouvidoria-Geral do SUS, esté a realizacao de
pesquisas com o objetivo de conhecer a realidade e a satisfagcao dos
usuarios do SUS.

Para o cumprimento desta competéncia a Ouvidoria instituiu o Niicleo de
Pesquisa (NUPE), que tem como atribuicao a realizacao das pesquisas
solicitadas pelo gabinete do Ministro de Estado da Saude, pelas
Secretarias do Ministério e ainda aquelas fomentadas pela propria
Ouvidoria, em parceria ou nao com outros 6rgaos.

Vocé pode entrar em contato com o Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS, pelo Formulario Web e também:

Site: www.saude.gov.br/ouvidoria

Telefone: Disque-Saude 136 (ligacao gratuita)

Endereco para correspondéncia:

Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS - DOGES

SAF Sul, Trecho 2, lotes 5 e 6, Edificio Premium, Torre |, 3° andar,
sala 305 CEP: 70070-600 - Brasilia/DF
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6 Como acessar a Ouvidoria

Vocé pode acessar a ouvidoria pelo telefone Disque-Satide - 136;
pela internet (Formulario Web); por carta (Carta SUS) e por aten-
dimento presencial (SIC). A Ouvidoria também pode ir até vocé por
meio da Ouvidoria Itinerante.

DISQUE-SAUDE 136

Ao registrar sua manifestacdo pelo telefone vocé

receberd um numero de protocolo e, sempre

que quiser acompanhar sua manifestacao,
QOuvidoria Geral do SUS ' T . .
www.saude.gov.br  Poderd ligar no 136 e informar esse numero.

CARTA SUS

As cartas comecaram a ser enviadas em janeiro
CARTASUS de 2012, sendo destinadas a cidadaos usuarios do

SUS que passaram por internacdo hospitalar. Além
disso, também receberdo a carta os cidadaos que passaram por proce-
dimentos de alta complexidade que ndo necessariamente necessitam
de internacao.

A acdo tem por objetivo reforcar o controle social e a colaboracao
da populacdo na gestdo comunicando, acompanhando, fiscalizando,
monitorando e avaliando atendimentos realizados pelo SUS.

As perguntas podem ser respondidas por meio do cartdo resposta
destacdvel, com porte pago pelo Ministério da Saude, bastando
preenché-lo e entregé-lo ao carteiro, agéncia ou caixa de coleta do
correio. A Ouvidoria-Geral do SUS também disponibiliza todos os
seus canais de entrada para que o cidaddo responda a carta, como
o telefone Disque-Saude 136 e o site <www.saude.gov.br/cartasus>.



A Carta SUS é uma fonte para a melhoria dos servicos de saude e um
instrumento de fiscalizacdo dos recursos aplicados pelo Ministério da
Saude, possibilitando maior transparéncia a gestdo do SUS.

US+

O Ministério da Saude Ihe envia esta carta para saber se vocé ou seu familiar foi bem atendido durante o tratamento e
internagzo no hospital do Sistema Unico de Saude. Como vocé sabe, o atendimento foi totalmente custeado pelo SUS, com
recursos pagos pelos cldadaos e que devem ser utilizados com toda atengo e respeito. E um direito de todos os brasileiros. Por
isso, bjeti verificar do pelo Ministério da Saude foi utilizado
e saber sobre a qualidade e as condigoes dos servigos oferecidos na sua cidade efou no local onde foi realizado o atendimento.

A sua avaliagdo do servigo vai contribuir para melhorarmos a satde no seu municipio e em todo o pais. Por isso,
pedimos que confira os dados da internagao e responda o questionario que enviamos abaixo.
O Ministério da Saude quer continuar apoiando a atengéo e recuperagdo de todos que buscam o SUS. Apds a
a0, & i seguir o e adotar, cada vez mais, habitos saudaveis que vao melhorar a sua qualidade de
vida. Se a pessoa atendida ndo pode resp por algum motivo, i ibili fisica ou mesmo por falecimento, a carta
pode ser respondida por um familiar ou pessoa mais proxima. Esse retorno é muito importante para verificarmos a qualidade do
servigo prestado.

Lembre-se de que todo no SUS ¢ gratuito. Se em algum momento houve
alguma cobranga, tenha em maos o numero da carta e denuncie no Disque Satde 136.

DADOS DO SEU ATENDIMENTO

Nome do Paciente:

Data de Nascimento: Cartéo Nacional de Satde:

Hospital:

Municipio: Estado:

Data da Internagéo: Data da Alta:

Motivo da Internagao:

VALOR TOTAL PAGO PELO SUS NO SEU ATENDIMENTO

|

Sempre é hora de combater a dengue. DISQUE SAUDE
Mantenha o lixo e a caixa d’agua sempre 136
fechados, guarde pneus e garrafas em \ /

it Ouwauna Geral do SUS,
fesels cobertos. ‘saude.gov.br Processado pelo DATASUS (FMH24N)

taque aqui na linha serriihada. Destaque aqui na linha serrilhada. Destaque aqui na linha serriihad,

Ministério da Saude
CARTAO-RESPOSTA

Avaliagdo das instalagdes fisicas do hospital Instrugdes para
0§88, 088 O 089 Oy | Fooiiem
Avaliago da equipe médica ; :réeoencha a avaliagao

085 02 O%w 082 O 2% | EWERALTHLR
Avaliagio da equipe de enfermagem j' Destaque nainm

O [l ©0 @) €] O (i) [Sle]e) indicada e envie pelos
Mm(o Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim CDWEIDS nas caixas de
leta, nas

aoéntias,

wn
(=
w

Avaliagdo da maneira como foi tratado(a)
oo ) © 00 060
O Wiosom O Bom O Regur O Ruim O aito Ruim Gaso prefia,

Vocé recomendaria o hospital para um amigo ou familiar? DISQUE SAUDE

Cdigo de barras - Leitura otica

®% O e \m )

Opcional ou acesse o site
‘W saude.gov.bricartasus
Email: Telefone:
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OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria Itinerante (Ol) é constituida por inicia-
tivas que podem deslocar-se territorialmente até
comunidades remotas, de dificil acesso, trazendo
informacdes importantes para subsidiar acdes do
Ministério da Saude.

A Ol é um canal transformador de estimulo a participacdo social,
disseminacdo de informagdes em saude, conscientizacdo popular,
constituindo-se em instrumento garantidor da democratizacdo e da
ampliacdo dos direitos do cidadao.

Além de levar informacéao para popula¢des que tém dificuldades histoéricas
de acesso ao SUS e aos canais de participacao, como o proprio Disque-
-Saude 136, faz, ainda, uma escuta humanizada, qualificada e medeia com
a gestédo o devido encaminhamento para as demandas apresentadas.

A Ouvidoria Itinerante desempenha, portanto, um papel importan-
tissimo, pois congrega a comunicagdo e a escuta qualificada com o
respeito a diversidade e a cultura desses territorios vulnerdveis.

Vocé pode entrar em contato com a Ouvidoria Itinerante pelo:

Site: www.saude.gov.br/ouvidoria

Telefone: 136 (ligacdo gratuita)

Endereco para correspondéncia:

Ouvidoria Itinerante - Ol

SAF Sul, Trecho 2, lotes 5 e 6, Edificio Premium, Torre |, 3° andar,
sala 305, CEP: 70.070-600 - Brasilia/DF
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FORMULARIO WEB

Vocé pode acessar a Ouvidoria pela internet, por meio
do Formuldrio Web, no site <www.saude.gov.br>.
Quando preencher o formulario, vocé recebera um
nimero e uma senha para acompanhamento via
internet. Mas, caso perca esse nimero, podera fazer o
acompanhamento no Disque-Saude.

Sempre que fizer uma manifestacdo na internet ela
podera ser:

Aceita - neste caso vocé receberd a confirmacdo do aceite por e-mail,
caso tenha um endereco eletronico cadastrado, e/ou acompanhara o
processamento via web, se preferir, com o nimero e a senha que ira
receber.

Nao aceita - as manifestacées somente ndo serado aceitas quando:

« Nao tratarem de assuntos relacionados a Saude.

« Nao apresentarem dados suficientes para seu processa-
mento (mesmo tratando de assuntos relacionados a Saude).

« O conteudo for manifestado de forma incompreensivel para
seu processamento.

« Tratarem de assunto constante de outra manifestacdo ja
cadastrada. Nesse caso, o conteudo ird integrar como “um
novo detalhe” a manifestacao anteriormente cadastrada.

A justificativa do ndo aceite de qualquer manifestacao é sempre infor-
mada ao cidadao por e-mail (caso ele cadastre um endereco eletrénico
para contato) ou no espac¢o “Acompanhe sua Manifestacdo”, mediante
o fornecimento de seu numero e senha. Nesse caso, podera ser reali-
zado o registro de uma nova manifestacdo que atenda aos requisitos
para o aceite.

As manifestacdes aceitas e as demandas levantadas na Ouvidoria-Geral
do SUS serdo analisadas e encaminhada aos érgdos, departamentos
ou areas competentes, nas esferas federal, estadual ou municipal da
gestao do SUS para resposta.
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http://www.saude.gov.br

Porisso, a solucdo de algumas demandas depende também da atuacdo
de agentes externos a Ouvidoria que acompanhardo o processo até a
obtencdo de uma resposta.
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7 Ouvidoria Perto de Vocé

Por fim, é importante que todo cidadao saiba que a Ouvidoria-Geral
do SUS atua na perspectiva da participacdo social procurando a
melhoria dos servicos de saude. Esse trabalho tem mais condi¢des
de atingir seus objetivos se a Ouvidoria estiver préxima do cidadao
e da gestdo do servico. Dessa forma é possivel a Ouvidoria mediar os
eventuais conflitos existentes entre eles e levar ao gestor o olhar do
usudario do SUS.

Por isso, a Ouvidoria-Geral do SUS apoia a implantacdo e a imple-
mentacdo de ouvidorias nos estados e nos municipios, para que este
servico esteja ao alcance de todos e para que vocé tenha mais facili-
dades para utiliza-lo.

Conheca as ouvidorias dos estados e municipios.

Procure a Secretaria de Saude e informe-se!

25






Referéncias

BRASIL. Constituicao (1988). Constituicao da Republica Federativa
do Brasil. 35. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2005.

. Controladoria Geral da Unido. Acesso a informacao Publica:
uma introducdo a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Brasilia/
DF, 2011.

. Ministério da Saude. Ouvidoria-geral do SUS: um espaco de
Cidadania Brasilia, 2010.

. Ministério da Saude. Caderno de educacao popular em
saude. Brasilia, 2007.

SANTOS, Edirlei Machado dos. Gestdo participativa: estratégia de
consolidacdo do sistema Unico de saude. Semina: Ciéncias Bioldgicas
e da Saude, Londrina, v. 30, n. 2, p. 107-112, jul./dez. 20009.

SANTOS, Livia Lima Nogueira et al. A (Res)Significacdo da Cidadania

na Construcao do Estado e da Sociedade Brasileira. Revista baiana
de saude publica, Salvador, v. 31, n.2, p.311-321 jul./dez. 2007.

27



EDITORA MS
Coordenagdo-Geral de Documentagéo e Informacao/SAA/SE
MINISTERIO DA SAUDE
Fonte principal: Myriad Pro
Tipo de papel do miolo: couché 90gm
Impresso por meio do contrato 28/2012
Brasilia/DF, janeiro de 2014
0S 2014/0132



	Apresentação
	1 O Direito à Saúde e o SUS
	2 Cidadania, Participação e Controle Social
	3 A Ouvidoria-Geral do SUS e a Lei de Acesso a Informação (LAI)
	4 Serviço de Informação ao Cidadão (SIC)
	5 A Ouvidoria-Geral do SUS escuta e fala com todo o Brasil
	6 Como acessar a Ouvidoria 
	7 Ouvidoria Perto de Você
	Referências

