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APRESENTACAO

No universo da interagao entre Estado e sociedade,
as ouvidorias publicas sio espagos privilegiados,
onde o cidadio se vé acolhido individual ou
coletivamente.

Encontram solo fértil no campo da sadde, para se
estabelecerem como parte essencial dos érgaos e
instituicoes do Sistema Unico de Satde (SUS). As
ouvidorias sdo capazes de trazer uma renovagio
positiva para os niveis municipal, estadual e
federal. Nesse sentido, queremos langar sementes
dessa renovacio na 4rea da vigilincia sanitdria.

Por isso propomos essas orientagdes, com o
objetivo de gerar discussées sobre o acolhimento
do cidadéo pelas ouvidorias. Trazemos alguns
conceitos e informagées que podem contribuir
para um trabalho integrado entre a vigilancia
sanitdria e as ouvidorias da drea da satde.

Sdo informagoes preciosas que podem apoiar a

~ criacdo de outras ouvidorias na vigilancia sanitdria.
Nio pretendemos oferecer um conhecimento
pronto, mas abrir o didlogo sobre a importante
arte de ouvir e transformar a gestdo publica.

O ambiente de participagio social favorece uma nova
reflexdo sobre o modelo de gestao publica que se
constréi em nosso pais. E no contexto democritico

e de exercicio de direitos que a ouvidoria brota no
cotidiano da satde publica e do cidadéo, trazendo a
possibilidade de sensibilizar os gestores ptiblicos para
implementacio de politicas assertivas.



Introducao

Semelhante ao processo da fotossintese, em que
0 gds carbonico é convertido em oxigénio, o
trabalho de uma ouvidoria traz vida nova para a
institui¢io. No Estado brasileiro, renova a gestio
publica a partir da riqueza das vozes da sociedade.

Assim como as folhas, a ouvidoria tem o poder

de transformar o negativo em positivo, pois as
dentincias e reclamagées recebidas sio convertidas
em instrumentos fundamentais para a melhoria da
gestdo piblica.”

Eliana Pinto, Ouvidora da Anvisa

Na caminhada com o Sistema Nacional de
Ouvidorias do Sistema Unico de Saide (SUS),

a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitdria (Anvisa) conseguiu chegar mais longe,
encurtando a distincia entre a capital do pais, as
capitais dos estados e seu interior. A parceria estd
se estreitando e a ideia é melhorar ainda mais a
comunicagio, tornando o fluxo de informagées
mais répido e reciproco.

Pretendemos disseminar em cada servigo de satde
e de vigilancia sanitdria o poder transformador

da atividade de ouvir. A Ouvidoria da Anvisa
quer estimular o Sistema Nacional de Vigilancia
Sanitdria (SNVS) a refletir sobre a importincia de
se escutar a populacio.

As orientacdes aqui apresentadas estdo divididas
em quatro partes:

1) Ouvidoria, seu histérico
no mundo e no Brasil,

sua diferenca em relagdo a
outros servicos e seu papel
no setor publico;

2) As Agéncias
Reguladoras, a Anvisa e
sua Ouvidoria, o trabalho
interno e a parceria com o

OuvidorSUS;

3) Base legal para
estabelecer uma ouvidoria,
o perfil do ouvidor e de sua
equipe;

4) Consideracoes finais e
contatos com a equipe da
Ouvidoria da Anvisa.



Breve historico da ouvidoria

Na Grécia antiga, os proprios cidaddos exerciam a vigilancia dos
funciondrios publicos. Mas foi na China (em 202 a.C.) que surgiu a figura
do representante do cidadio perante o poder instituido.

Na Suécia, em 1713, havia o Supremo Representante do Povo para
supervisionar as leis e os funciondrios ptblicos. Em 1776, esse cargo passou
a ser denominado de Chanceler de Justica. Em 1810, recebeu o nome de
Ombudsman, sendo eleito pelo Parlamento para atuar como intermedidrio
entre o governo e a populagio. Nesse pais, a necessidade do ouvidor veio a
tona com a derrota na guerra contra a Russia.

No século XX, nos Estados Unidos da América, os jornais levantaram a
ideia de instituir o ombudsman para a imprensa. Na década de 60, a Divisdo
de Direitos Humanos das Nagées Unidas difundiu mundialmente a figura
do ouvidor. Nos anos 80, o fortalecimento da democracia participativa na
Europa e a democratizagio dos paises na América Latina consolidou a ideia
do ouvidor.

Jd em 1995, a Uniao Européia criou o ombudsman, para receber
manifestagdes de cidadaos, empresas e instituigbes sobre atos de md
administracdo de paises membros da comunidade. Com imparcialidade e
independéncia em relagdo aos governos europeus, o ombudsman exercia o
direito de fazer recomendagées s instituicoes da comunidade e de submeter
questdes ao Parlamento Europeu.

Atualmente, o termo ombudsman se refere ao setor privado; ji o termo
ouvidor estd mais relacionado ao setor publico.



A ouvidoria no Brasil

O ouvidor existia desde o Brasil-Col6nia. No
entanto, a sua fungio era garantir a aplicacio

da Lei da Metrépole, ou seja, no representava

o cidaddo. Em 1549, nomeou-se o primeiro
Ouvidor-Geral do Brasil, como representante da
justica real portuguesa.

Em 1724, os ouvidores das Capitanias possufam

o poder de legislar, atuar como juizes e de ouvir
as reclamacoes da populagio sobre problemas
administrativos. No Século XIX, as iniciativas de
instituir o ouvidor no Brasil como o modelo sueco
ndo tiveram éxito. No Século XX, a ditadura
militar dificultou ainda mais a atividade de ouvir
as queixas da populacio.

Com o fim da ditadura, os parlamentares tentaram
implantar o Ouvidor-Geral como representante
das vitimas da administragao publica, mas foi

uma empresa privada que implantou o primeiro
ombudsman em 1985. Um ano depois, foi criada

a primeira Ouvidoria Pablica brasileira, na cidade
de Curitiba-PR, com o objetivo de defesa dos
interesses do cidaddo. A partir disso, o conceito
difundiu-se tanto em instincias estatais quanto em §

empresas privadas. \

O segmento de ouvidorias encontrou ambiéncia
para se desenvolver gracas a Constituicio

Cidada de 1988 e ao Cdédigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078/90). Um outro passo
legal importante para as ouvidorias no Brasil foi

a Emenda Constitucional n° 19/1998 (art. 37,

§ 3°) que incluiu a importincia de disciplinar a
participacdo do usudrio na administracdo puablica
direta e indireta. Um dos aspectos desse pardgrafo
foi regulamentado recentemente pela Lei de Acesso
a Informacio (Lei n° 712.527/11).
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A ouvidoria e outros servicos

A ouvidoria se diferencia de outros espagos como
o Servico de Atendimento ao Cidadio (SAC) e o
Servico de Informagao ao Cidadao (SIC).

O Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)
trabalha de acordo com os processos vigentes

da organizacio, com padroes de atendimento e
solugoes predefinidas. E o responsdvel por atender,
em primeira instincia, as demandas relativas a
solicitagoes, duvidas, criticas, reclamacoes e elogios,
gerando informagées para a melhoria dos processos

de trabalho.

J4 a ouvidoria ¢ a tltima instincia para a solugio
administrativa dos conflitos dentro da organizacio.
Importante destacar que a autonomia ¢ um de seus
principais pilares, que possibilita permear dentro
da organizac¢do, com mobilidade e rapidez, a busca
de resolucdo junto aos dirigentes. Em sintese, a
ouvidoria mantém seu foco no coletivo, procurando
| corrigir eventuais distor¢coes existentes nos processos
" de trabalho e, assim, evitar que os problemas se
tornem recorrentes.

O Servico de Informacio ao Cidadao (SIC) foi
instituido em 2011 pela Lei de Acesso & Informacio,
que regulamentou o direito constitucional de acesso a
informagio (inciso XXXIII do art. 5°). A partir dessa
lei, informacées de interesse coletivo ou geral devem
ser divulgadas pelos 6rgaos publicos. O pedido pode
ser feito pelo cidadio sem qualquer justificativa

por meio do SIC. Somente nos casos de protecao

a seguranca da sociedade, do Estado e de dados
pessoais, o érgao pode negar o acesso a determinadas
informacées; e deve justificd-lo por escrito ao
cidadio. Assim, o sigilo passa a ser a excecdo a regra.
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Ouvidoria e o controle interno

A corregedoria, a auditoria e a comissdo de ética
possuem caracteristicas bem diferenciadas entre si
e em relagdo a ouvidoria.

As corregedorias sdo 6rgaos que realizam
atividades internas, sem contato com o publico
externo. So encarregadas de orientar e fiscalizar as
atividades funcionais e a conduta dos membros de
uma determinada organizacio.

J4 a auditoria orienta a direcio da entidade
sobre o controle interno; audita a aplicagao

de recursos; faz a avaliagdo técnico-contdbil, A viabilidade de seu trabalho
financeira e patrimonial, visando 2 eficiéncia depende de uma gestao flexivel

e a eficdcia da gestdo administrativa; avalia as voltada para a satisfagao dos
acoes, métodos e instrumentos implementados interesses coletivos e do bem-
pelo érgao de controle. comum.

Por fim, cabe & comissio de ética divulgar e zelar S40 necessdrios trés aspectos para
pelo cumprimento do Cédigo de Etica Profissional que as a¢des de uma ouvidoria

do Servidor Publico e, complementarmente, do sejam efetivas:

c6digo de conduta préprio da instituicdo, além

de atuar como érgio consultivo interno das 1) Respaldo da gestao, para garantir
institui¢oes. A comissdo de ética atua quando a defesa dos interesses legitimos do

provocada pela comunidade institucional ou pelos cidadéo;
usudrios dos servigos da instituicio.

2) Interagdo com as demais dreas
internas da instituicio e com outras

@) pa pel da ouvidoria no entidades afins, para obter respostas
. L ao cidadao em tempo hdbil e com
servico publico qualidade;
3) Pré-atividade do ouvidor,
As ouvidorias publicas, apoiadas pelos 6rgaos que demonstra capacidade de
de Estado, tém proporcionado contato direto tomar iniciativas e de realizar seu

do cidaddo com a estrutura governamental. planejamento estratégico.
Nessa relagdo, a persuasio racional é utilizada
para resolver os problemas. Como a ferramenta
principal é o didlogo, uma ouvidoria age para
promover mudangas.
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A finalidade de uma ouvidoria publica é conhecer o grau de satisfagao
do usudrio do servigo publico; buscar solugées para problemas de
atendimento a populacdo; oferecer informacdes gerenciais; e apresentar
sugestdes de aprimoramento para a institui¢do a que estd ligada. O
ouvidor deve ser um defensor do cidadao, com capacidade de mobilizar
sua equipe a sensibilizar a institui¢do como um todo para o atendimento
e a valorizacdo do publico em geral.

O objetivo central de uma ouvidoria é democratizar o acesso a servigos

piblicos de qualidade.

A ouvidoria publica exerce a consciéncia critica do érgao. Seu foco é o
funcionamento da atividade desenvolvida pelo érgao a que estd ligada,
procurando verificar e aprimorar a qualidade dos servigos oferecidos a
populagao.

Neste sentido, uma ouvidoria também deve:
* manter um sistema integrado e informatizado, para registro e

acompanhamento de demandas;

* informar adequadamente a direcio da organizagao sobre os
indicativos de satisfacio do cidadao;

*  propor solugdes gerenciais coletivas, subsidiadas pelas demandas
individuais recebidas;

e divulgar relatério para o érgao vinculante e para a sociedade
acerca do desempenho da institui¢io;

* analisar constantemente as politicas de atendimento ao cidadio
dentro da organizagio, a fim de identificar focos de morosidade e
propor reformas;

* encomendar ou realizar estudos e propor investigacoes
competentes no exercicio da atividade administrativa; e

*  propor projetos sociais que viabilizem e subsidiem os cidaddos em
sua efetiva participacdo na gestdo publica.
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As agéncias reguladoras

A partir dos anos 90, a Reforma do Estado no Brasil quebrou monopdlios
publicos, privatizando setores, e criou agéncias independentes, como
instrumentos de regulagio do Poder Executivo em defesa do cidadio. As
agéncias reguladoras, com personalidade juridica de direito puablico e sob o
regime de autarquias especiais, tém a missao de buscar o equilibrio entre o
Estado, os cidadios e o setor econdmico regulado.

As primeiras agéncias reguladoras federais foram criadas em 1996 ¢ até o ano de
ano de 2015 somam dez: Anvisa , Anatel, Aneel, ANP, Anac, ANS, ANA, ANTT,
Antaq e Ancine. Em suas leis de criaco, as ouvidorias sdo instituto obrigatério.

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria ¢ dotada de vérias caracteristicas
préprias, entre as quais destacam-se a independéncia administrativa, a
estabilidade de seus dirigentes ¢ a autonomia financeira. Por ser uma
autarquia, a Anvisa presta um servico autdbnomo, tem patrimonio e

receitas proprios, e requer, para seu melhor funcionamento, que a gesto
administrativa e financeira seja descentralizada. (Lei n° 9.782/99).

Tem ainda, como competéncia, coordenar o Sistema Nacional de Vigilancia
Sanitdria (SNVS) mediante diretrizes e orientacdes gerais para a execu¢io
das ac6es conjuntas nos niveis federal, estadual e municipal, em articulagao
com o SUS e a Politica Nacional de Satde.

A Anvisa e as Vigilincias Sanitdrias (Visas) néo possuem relagio hierdrquica.
Trabalham em parceria no SNVS, com competéncias diferenciadas.

A Ouvidoria da Anvisa

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa) nasceu
com a Agéncia em 1999 (Lei n. 9.782/99) norteada pelos principios

da legalidade, legitimidade, moralidade, equidade, economicidade e
transparéncia. Para realizar um trabalho 4gil e forte, deve atravessar toda a
administra¢do: do balcdo de atendimento 4 autoridade mdxima da Agéncia,
assegurando o direito de livre expressao e de didlogo com a sociedade.

No dia 5 de fevereiro de 2016, foi publicada no Didrio Oficial da Unido
(DOU) a Resolugido da Diretoria Colegiada (RDC) n° 61 estabelecendo os

novos regimento interno e estrutura organizacional da Anvisa. A necessidade
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de atualizacio do regimento interno trata-se de uma evolugao necessiria em
torno dos macroprocessos que norteiam a atuagao da Anvisa desde 2009. Ao
longo deste tempo, as Diretorias foram remodeladas, deixando de ser instAncias
individualizadas de cada Diretor e passando a ser estruturas organizacionais
formais, responsaveis pela condugao de cada macroprocesso. Diante da nova
estrutura organizacional da Agéncia, a Ouvidoria estd programando, em 2016, a
revisio e atualizagio de sua Carta de Servigos ao Cidadio.

O novo regimento insere a Ouvidoria como unidade organizacional
especifica, juntamente com a Procuradoria, Corregedoria e Auditoria, e
estabelece em seu art. 88, as seguintes competéncias da Ouvidoria:

I — receber e registrar dentincias, queixas, reclamacées e sugestoes dos usudrios;

II — promover as agbes necessdrias a apuracio da veracidade das reclamagées
e dendncias e, sendo o caso, tomar as providéncias para a corregio das
irregularidades e ilegalidades constatadas;

III — acompanhar as demandas encaminhadas as unidades organizacionais
responsdveis pelos assuntos no 4mbito da Agéncia, observados os prazos
pactuados em ato complementar;

IV — notificar a unidade organizacional para se manifestar no prazo
madximo de 5 (cinco) dias quando a resposta 3 demanda estiver em atraso,
formalizando—a ao usudrio, ou justificando, por escrito, o motivo de nao
poder fazé—la;

V — solicitar providéncias aos 6rgaos competentes, depois de decorrido

o prazo previsto no inciso 1V, especialmente ao Diretor responsdvel pela
supervisao da unidade organizacional, ao Diretor—Presidente, 4 Diretoria
Colegiada, e quando couber, & Procuradoria Federal junto & Anvisa, a
Corregedoria e a0 Ministério Publico;

VI — zelar pelo equilibrio na relacio entre o usudrio que procurar a
Ouvidoria e a Anvisa, quando o conflito néo for solucionado por outros
meios, se mantiver na alcada da Ouvidoria ¢ os interesses apresentem
possibilidade de entendimento;

VII — coordenar as agoes relativas a Carta de Servicos ao Cidadio; e
VIII — manter intera¢io e cooperagdo com as Agéncias similares, no Ambito

nacional e internacional. Pardgrafo Gnico. Serdo mantidos o sigilo da fonte ¢
a prote¢do do denunciante, quando for o caso.



As atribui¢ées do Ouvidor, também, estdo dispostas no novo regimento no
seu art. 208, sendo:

I — participar do acompanhamento e avaliagio da politica de atendimento ao
usudrio da Agéncia;

II — propor, implementar e coordenar a Rede Nacional de Ouvidorias em
Vigilancia Sanitdria, articulada & Ouvidoria do Sistema Unico de Satde;

IIT — articular—se com as organizacoes de defesa do consumidor e com
entidades da sociedade civil no exercicio de suas competéncias;

IV — propor acordos de cooperagio técnica com outros entes publicos, a fim
de subsidiar na execuc¢io de sua competéncia regimental;

V — contribuir para o aperfeicoamento dos processos de trabalho da Agéncia;

VI — participar das reunioes da Diretoria Colegiada com direito a voz e nao
a voto; e

VII- produzir relatérios a Diretoria Colegiada informando sobre
providéncias, encaminhamentos ¢ eventuais pendéncias.

Sabe-se que a Ouvidoria é um canal de comunicagio aberto ao cidadao,
governo, empresas e institui¢ées da sociedade, recebendo pedidos de
informagio, dentncias, reclamagées, solicitagoes, sugestoes e elogios. No
Ambito do Sistema de Vigilancia Sanitdria ¢ um espago de fortalecimento

da democracia participativa e de mediagio de conflitos, contribuindo

para o pleno exercicio da consciéncia critica do érgio, tendo como missao
institucional proteger a satde da populacdo. A Ouvidoria nao possui
vincula¢do hierdrquica com a Diretoria Colegiada, atuando dessa forma com
independéncia, prestando informagées de grande relevincia para o continuo
aprimoramento dos servigos prestados por toda a Agéncia

O ouvidor ¢ indicado pelo ministro da Satide e nomeado pelo presidente da
Republica, com mandato de dois anos, sendo possivel uma reconducio. Sendo
vedado ter interesse, direto ou indireto, em quaisquer empresas ou pessoas
sujeitas & drea de atuacdo da Agéncia, o ouvidor participa das reuniées da
Diretoria Colegiada da Agéncia com direito a voz, mas nao a voto.

Nio ter direito a voto garante que a Ouvidoria nao tenha parte nas
decisbes, o que preserva sua liberdade para questionar a Agéncia. Desta



forma, 2 Ouvidoria compete emitir criticas sobre o
desempenho da Anvisa a sua Diretoria Colegiada,
a0 Ministro da Sadde e ao Congresso Nacional e
publicéd-las no Didrio Oficial da Unifo.

A Ouvidoria da Anvisa é muito mais que um canal de
comunicagdo entre a agéncia e a sociedade. Representa
um instrumento de fortalecimento da consciéncia
social, estimulando a postura critica dos cidaddos, em
relagdo aos produtos e servicos sujeitos & vigilincia
sanitdria.

A vigilancia sanitdria ¢ uma 4rea da sadde publica
de cardter preventivo — um conjunto de agoes
voltadas para controlar riscos sanitdrios. Sua missao
¢ proteger ¢ promover a satide da populacio,
fazendo com que os ambientes, produtos e servigos
tenham seguranca sanitdria e estejam disponiveis
com qualidade para a populacio.

Neste sentido, o trabalho da Ouvidoria da Anvisa
se desenvolve de modo assertivo, estando 24 horas
a disposicdo da populacio, gracas a seu sistema
eletronico de recebimento de manifestagdes, que
tem como objetivos:

*  assegurar as prerrogativas e principios para
o funcionamento adequado desse espago de
participagio social;

*  desenvolver agoes que visam a consolidagio
de ouvidorias no SNVS ¢ a despertar a
reflexdo sobre a Rede de Ouvidorias em Visa;

*  apoiar a continua melhoria da Anvisa com
informagoes estratégicas;

* divulgar para a sociedade brasileira as
formas de participagio popular junto a
Agéncia e fortalecer os lagos entre as diversas
ouvidorias afins.

De forma geral, fazer parte de uma rede quer
dizer estar comprometido com objetivos,

17



valores e missoes estabelecidos. No caso

das Ouvidorias em Visa, isso significa ser
responsdvel por responder ou resolver demandas,
proporcionando ao cidaddo maior agilidade e
qualidade na resposta is suas manifestacoes.
Para que a rede seja implementada, ¢
fundamental conhecer a organizacio do servico
de Visa ao qual a ouvidoria esteja vinculada e
estabelecer uma liga¢io direta com a Ouvidoria
da Anvisa.

Com essas informagoes bésicas, espera-se que o
atendimento de questoes de vigilancia sanitdria
tenha mais éxito, transmitindo-se a voz da
sociedade, no que se refere a satde, para dentro
das institui¢cdes do Estado. Assim, a integracio
e a descentralizacio das ouvidorias do SUS e
do SNVS sio traduzidas num trabalho que serd
construido e desenvolvido respeitando-se as
experiéncias existentes.

Cada esfera de governo pode se organizar de
forma diferenciada, para atender as demandas
dos cidaddos. A proposta é que se planeje e
pactue um fluxo adequado a cada realidade
das equipes de ouvidorias de vigilancia
sanitdria. Além disso, sugere-se a utilizacio
do OuvidorSUS como ferramenta ou como =™
possibilidade de integragao com outros sistemas
informatizados de atendimento. O sistema
OuvidorSUS (detalhado no tépico “Parceria
com o OuvidorSUS) ¢ disponibilizado pelo
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS
(Doges) da Secretaria de Gestio Estratégica e
Participativa (SGEP) do Ministério da Satde.

OU\' IDORIA
N-D-E

18



Processo de trabalho da
Ouvidoria da Anvisa

A Ouvidoria é um canal de interagio com a
sociedade aberta ao cidadio, érgaos publicos das
trés esferas, empresas e instituicoes. Compete a ela
tipificar a manifestacio recebida (de acordo com
sua natureza, prioridade, competéncia e outras
categorias), encaminhd-la para a drea competente e
acompanhd-la até a resposta final.

A Ouvidoria da Anvisa compete o tratamento das
dentncias, reclamacoes, sugestoes e elogios. As
reclamacdes expressam desagrados, criticas, queixas,
protestos ao atendimento e aos servigos prestados
pela Agéncia. Dessa forma, as reclamagoes
contribuem para apontar falhas na gestio.

J4 as dentncias sio acusagoes contra o
descumprimento de normas sanitdrias, preceitos
legais e principios éticos estabelecidos. A maioria
delas gera fiscalizagtes in loco.

Virias formas de contato sio disponibilizadas
pela Ouvidoria, seja por carta, pela Central

de Atendimento ou por formuldrio eletrénico
disponivel pela internet. Em geral, as mensagens
tém como destino a prépria Anvisa ou o SNVS.

A partir de 2009, a Anvisa passou a oferecer 4
populacio uma central de atendimento telefénico
¢ eletronico, conhecida por Anvis@tende. A
central estd disponivel pelo site da Agéncia ou
pelo niimero 0800 642 9782 ¢ se responsabiliza
pelo tratamento dos pedidos de informagées e
solicitagoes. Neste sentido, é um SIC.

Por outro lado, ouvidori@tendeé o sistema
eletronico interno de atendimento utilizado pela

Ouvidoria da Anvisa para qualificar, acompanhar,

19



avaliar e responder as dendncias, reclamagées,
elogios e sugestoes. O sistema estabelece prazo para
atendimento e obrigatoriedade de resposta para
todas as mensagens enviadas, as quais recebem um
ntmero de registro e sio acompanhadas pela equipe
da Ouvidoria e pelo remetente da mensagem.

A partir do cadastro da demanda no sistema
Ouvidori@tende (pelos técnicos da Ouvidoria,
pelo cidadao por meio da internet, etc.) é possivel
acompanhi-la pelo nimero de registro, no site da
Anvisa, para observar o tratamento dado, o prazo
de atendimento ou outras informagoes.

Detalhando o fluxo da manifestacdo, as primeiras
tarefas sdo a leitura e a andlise. Os técnicos da
Ouvidoria verificam a necessidade de manter

a demanda em sigilo, no caso de dentincias e
reclamagdes. Conforme determina o art. 27 do
Decreto n° 3.029/99, em seu pardgrafo tnico, “a
Ouvidoria manterd o sigilo da fonte e a protegao do
denunciante quando for o caso”.

Na anélise preliminar da demanda, os técnicos
verificam para qual destino ela deve ser
encaminhada. No caso de haver ddvidas ou falta
de dados essenciais, por exemplo, a demanda
serd finalizada com uma resposta ao cidadao
solicitando esclarecimentos ou complementos.
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Apés a leitura e a andlise
da demanda, inicia-se sua
qualificacdo, que consiste
em tipificar a demanda, de
acordo com as seguintes
categorias:

1) Natureza (reclamacio,
dendncia, solicitaco, elogio
ou sugestao)

2) Area de atuacio

3) Esfera de competéncia
4) Assunto

5) Problema (nos casos de
dentncias e reclamagées)

6) Consequéncia (nos casos
de dentincias e reclamagoes)

7) Demandante
8) Demandado

9) Prioridade
(alta, média ou baixa)




Esse trabalho depende da socializagio e atualiza¢io constante de conceitos
entre a equipe, para que o atendimento seja padronizado. A partir da
tipificaco, ¢ possivel gerar dados precisos e elaborar relatdrios estatisticos,
gerenciais e estratégicos, o que potencializa o papel da Ouvidoria como
instrumento de gestao.

A Ouvidoria monitora as demandas encaminhadas as dreas técnicas e as
sensibiliza para a resposta adequada e no tempo hébil. Quando houver atrasos
ou se a resposta apresentar problemas quanto a qualidade, a Ouvidoria:

1) solicita & drea técnica responsdvel a resposta adequada;
2) identifica as 4reas criticas que precisam ser sensibilizadas;
3) promove agdes para solucionar os problemas.

Quando houver uma resposta satisfatéria, a demanda deve ser finalizada.
Uma resposta satisfatdria nio significa que o pleito do cidadio foi atendido
de forma positiva, mas sim que o contetido dela corresponde ao que foi
demandado e estd dentro de niveis de cordialidade e clareza necessdrios para
seu entendimento.

Nesse processo, a Ouvidoria da Anvisa sempre avalia a resposta da drea
técnica. Esse procedimento garante que a resposta tenha qualidade, que
obedeca a parAmetros de cordialidade e clareza e que tenha relagio com o
que foi demandado. Ao finalizar o processo, a Ouvidoria ainda espera do
cidadio a avaliagdo do contetido da resposta.

Para que esse processo tenha sucesso, a Ouvidoria precisa formar sua rede e
sub-rede, ou seja, pactuar o fluxo de encaminhamento de demandas com as
dreas internas da Anvisa, com 6rgos e entidades do SNVS, ou com outros

4rgaos e entidades de seu interesse.

A Ouvidoria publica estatisticas mensais e relat6rios trimestrais, semestrais e anuais,
divulgando dados sobre o atendimento, o cumprimento ou descumprimento dos
prazos de resposta e outras informagoes necessdrias para produzir mudancas na
gestao da instituigo e promover a transparéncia para os cidadaos.

Além disso, procura desenvolver parcerias para ter sucesso na execugio de
suas a¢des. Nesse sentido, o Ministério Publico, os érgios de controle social
do SUS, como o Conselho Nacional dos Secretdrios de Satide (Conass) e

o Conselho Nacional de Secretdrios Municipais de Satide (Conasems), os
6rgaos de defesa do consumidor, entre outros, podem ser grandes parceiros
para a solu¢io de problemas.
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Parceria com o OuvidorSUS

O OuvidorSUS é uma ferramenta que facilita e otimiza o processo de
descentralizagdo das ouvidorias em satide que estio organizadas em uma rede: o
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

Atualmf:ntf:, quand.o.aAder.nanda é de . DISQUE SAUDE
competéncia das Vigilancias Sanitdrias estatuais

ou municipais, a Ouvidoria da Anvisa a 136
recebe e a encaminha para o Departamento de

Ouvidoria Geral do SUS (Doges), que integra, Ouvidieris Garal da SUS
desde 2003, a Secretaria de Gestio Estratégica www.saude.gov.br

e Participativa (SGEP) do Ministério da Satde.
Ao departamento, cabe coordenar a Politica
Nacional de Ouvidorias em Sadde, no 4mbito
do SUS, e apoiar a criagio de estruturas
descentralizadas de ouvidorias em sadde.

Tendo como modelo o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, a Ouvidoria
da Anvisa apoia a reflexdo sobre a organizagdo em rede de Ouvidorias no
Sistema Nacional de Vigilincia Sanitdria. O primeiro passo é fomentar o
desenvolvimento das atividades de ouvidoria em servigos de vigilincia sanitdria.

Por meio da parceria entre a Ouvidoria da Anvisa e 0 Doges, a mensagem
segue pelo sistema eletronico préprio do MS, o OuvidorSUS', para a
ouvidoria em satide do estado ou municipio de destino, até chegar no

servico de vigilancia responsdvel. Pelo OuvidorSUS, também é resguardado
o sigilo dos dados pessoais, quando solicitado pelo cidadio ou considerado
necessério pelo Doges. Por exemplo, ao receber uma demanda de risco a
satde direcionada a uma capital do pais, a Ouvidoria da Anvisa a encaminha
para o OuvidorSUS. Por meio desse sistema, a mensagem ¢é recebida pela
ouvidoria da secretaria de satide da respectiva cidade e redirecionada para o
servico de vigilancia sanitdria. Por fim, se a demanda nio é de competéncia
da satde, hd a preocupagio em orientar o cidadio a entrar em contato com o
érgio responsdvel.

1 Parte da Portaria n°8/07 do Ministério da Satde que regulamenta o Sistema

OuvidorSUS pode ser consultada nos Anexos deste Guia.
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Processament:
Demandas

Secretaria
Estadual

as Coordenagéao
Internas ¥ Estatual Visa

Ouvidoria e sua base legal

A primeira e mais importante referéncia legal para a implantacio e atuacio
de uma ouvidoria ¢é a Constituicao Federal de 1988 (CF). No servico publico
em geral, se aplica o artigo 5°, dos direitos e garantias fundamentais, que
traz o acesso a informagcio (inciso XIV), o direito de recebé-la de érgaos
publicos dentro de um prazo definido por lei (inciso XXXIII) e a defesa do
consumidor como dever do Estado (inciso XXXII).

No caso especifico da satide publica (art. 6°), onde se situa a vigilancia
sanitdria, a CF a estabelece como um direito de todos e um dever do Estado
(artigos de 196 a 200). A partir da Constitui¢io de 1988, sugiram outras leis
fundamentais como a Lei Organica da Satde (Lei n° 8.080/90) e a Lei n°
8.142/90, que dispde sobre a criagdo de conselhos e conferéncias de satde,
como mecanismos de atua¢do da sociedade civil organizada.

Destaca-se ainda, na CF, o artigo 37, pardgrafo 3, inciso I, que prevé a
existéncia de uma lei que discipline as formas de participacio do usudrio na
administracdo publica direta e indireta e que regule as reclamagées relativas
a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutengio de
servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacio periédica, externa e interna,
da qualidade dos servicos.
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Desta forma, o Decreto n° 3.507/00 estabelece como
dever de érgaos e entidades publicas federais a criagao
de padrées de qualidade para a atengio, o respeito e a
cortesia no tratamento a ser dispensado aos usudrios;
as prioridades a serem consideradas no atendimento;
o tempo de espera para o atendimento; os prazos
para o cumprimento dos servigos; os mecanismos

de comunicagio com os usudrios; os procedimentos
para atender as reclamagoes.

Sobre a defesa do consumidor - tema intimamente
ligado a vigilancia sanitdria, a CF a trata como
um dos principios de uma ordem econdémica

livre e justa (art. 170°, V). O Cédigo de Defesa
do Consumidor (Lei n° 8.078/90) reconhece

a vulnerabilidade do consumidor (art. 4°, I);
estabelece a necessidade de servigos e produtos
com padrées de qualidade, seguranca,
durabilidade e desempenho (art. 4°, 11, d); e prevé

direitos bdsicos como a prote¢do da vida, a satde Os principios e diretrizes

e a seguranca e o acesso aos 6rgios judicidrios e elencados na legislagdo

administrativos (art. 6°, I, e VII). aplicada 4 atuagio das
ouvidorias no campo da satde

Como referéncia importante para a Vigilancia podem ser resumidos em:

Sanitdria estdo o Cédigo Penal, que define os

crimes contra a satide (artigos 267 a 285), ¢ a Lei Universalidade;

n° 6.437/77, que trata das infracoes sanitdrias. As

dendncias encaminhadas & Visa podem envolver Equidade;

infracio, crime ou ambos. No caso das infragoes

sanitdrias, por exemplo, cabe ao érgio de Visa Integralidade;

local investigar o funcionamento de farmicias sem

licenca ou autorizagio sanitdria. J4 as dentincias Regionalizacio;

de crimes contra a satide ptblica, como a venda

de um produto com indicagio falsa, devem ser Hierarquizacio;

encaminhadas para o Ministério Publico e para as

Policias Civil e Federal, com o objetivo de garantir Participagdo da

a seguranca dos fiscais sanitdrios e de investigar, comunidade;

realizar prisoes e apreensdes, se necessario.

Descentralizacio.

Dentre os crimes contra a satde publica, sdo

hediondos: a falsificacio e a alteragdo de produtos
como medicamentos, matérias-primas e insumos
farmacéuticos, cosméticos, saneantes e alimentos.
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Perfl do ouvidor e de sua
equipe

O ouvidor deve desempenhar sua fun¢io com
acerto e imparcialidade, contribuindo para
a credibilidade da instituicdo e do servico de
ouvidoria. O ouvidor precisa ter:

*  conhecimento de planejamento, or¢amento
e gestdo da drea em que ird atuar. No
caso, conhecer o SNVS e a atividade de
ouvidoria;

habilidade para relacionamento,
negociagio e mediagio, mantendo relagio
direta com o dirigente mdximo do 6rgao
ou entidade em que a ouvidoria esteja
vinculada;

articulagio, interlocu¢io e maturidade na
resolucio de conflitos;

capacidade de persuasao, escuta, andlise
critica, adaptacdo e flexibilidade; e,

paciéncia, credibilidade e sensibilidade,
além de ser probo e proativo.
P P

equipe da ouvidoria deve possuir caracteristicas
como cordialidade, paciéncia, conhecimento, boa
redagio, capacidade de sintese, comunicagao,
afinidade com o atendimento ao publico,
habilidade, sensibilidade e proatividade.

u‘
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Consideracgdes fnais

Despertar o interesse pela atividade de ouvidoria na vigilancia sanitdria,
conhecer e estabelecer uma relacio mais préxima entre as ouvidorias ji

em funcionamento e discutir uma organizacio em rede de Ouvidorias

no Sistema Nacional de Vigilancia Sanitdria sdo alguns objetivos da atual
gestdo da Ouvidoria da Anvisa. Neste documento, procurou-se incentivar o
acolhimento do cidadio que se dirige a vigildncia sanitdria para apresentar
queixas, reclamagées, dentincias, sugestdes e elogios. A partir desta
proposi¢do espera-se despertar a discussio para o assunto e a multiplicacio
da atividade de ouvidoria na drea de vigilancia sanitdria.

Contatos

Os contatos com a Ouvidoria da Anvisa podem ser feitos das seguintes
formas:

Telefones

(61) 3462-6792
(61) 3462-6840
0800 642 9782 (pelo Anvis@tende)

Correspondéncias

SIA Trecho 5, Area Especial 57, Lote 200, Bloco D, 1° Subsolo
CEP: 71.205-050 Brasilia — DF

E-mail
ouvidoria@anvisa.gov.br
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Anexos

Portaria da Anvisa n°. 617 de 30 de agosto de 2007
Portaria do MS ne° 8, de 25 de maio de 2007

Este anexo traz uma portaria da Anvisa e uma do Ministério da Satide. A

legislacdo estd disponivel de forma parcial. Em destaque estdo os artigos e
pontos mais relevantes para a normatizacio na 4rea de ouvidoria em Visa.

1. Portaria da Anvisa n® 617 de 30 de agosto de 2007

Dispée sobre a Politica de Atendimento ao Publico da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitdria - Anvisa.

[...]
Art. 3° Sao objetivos especificos da Politica de Atendimento ao Publico:

I - garantir que o direito & informacio, assegurado a sociedade, seja
respeitado por todas as dreas da Anvisa;

II - melhorar o acesso 4 informacio e aos servicos da Anvisa como
mecanismos indispensdveis & promogio da cidadania;

III - possibilitar a prestacio de um atendimento adequado a cada perfil

de solicitante;

IV - padronizar entre as dreas internas os procedimentos de atendimento, a
fim de garantir a identidade institucional da Anvisa ante seu publico;

V - propiciar um atendimento eficaz as demandas internas da institui¢o;

VI - proporcionar condicoes de trabalho adequadas aos funciondrios que
prestam atendimento ao publico;

VII - estabelecer procedimentos de acompanhamento, avalia¢io e
controle do atendimento prestado na instituicao.

Dos Valores
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Art. 4° O Atendimento na Anvisa serd norteado pelos seguintes valores:

a) transparéncia;

b) impessoalidade;

¢ agilidade;

d) qualidade das respostas;

e) integracio;

£) respeito as solicitacoes;

g) responsabilizacio;

h) integridade da informagio prestada.

[..]
Art. 7° Sao diretrizes da Politica de Atendimento ao Publico:

I - garantir a padronizagio do atendimento prestado pelas dreas internas, as
quais deverdo seguir a determinacio desta Politica ¢ os demais documentos
produzidos pela institui¢do, Considerando a necessidade de revisar
periodicamente essas determinagoes;

IT - definir, na estrutura organizacional da Agéncia, uma 4rea responsdvel por
determinar, avaliar e controlar parAmetros para as atividades de atendimento
desempenhadas pela Anvisa, para os pablicos interno e externo;

III - garantir um atendimento integrado sempre que a solicitacio exigir
a atuacio de mais de uma drea;

IV - orientar a defini¢ao de profissionais em cada drea para atuar

como responsdveis pelo acompanhamento, avalia¢io e controle do
atendimento das solicitagdes, e como interlocutores com as demais dreas

internas;

V - integrar ao Plano Anual de Capacitagio dos Servidores da Anvisa,
de acordo com as necessidades identificadas pela drea responsével
pela gestao do atendimento, as capacitacdes relativas a atendimento,
avaliacdo e controle na Agéncia;

VI - fortalecer a qualidade do atendimento ao publico, prestando servicos
adequados as necessidades dos interessados.

[...]
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Art. 10 A central telefonica terd a finalidade de atender ao publico, prestando
informagées e fornecendo orientagdes sobre os servigos disponiveis na
Anvisa, e deverd:

I - ser um servigo gratuito e dispor, de preferéncia, de um tnico niimero, de
facil divulgacio e memorizagio;

II - responder aos questionamentos relacionados a informagées de dominio
publico;

III - responder as solicitagbes ou encaminhd-las & 4rea competente;

IV - registrar no sistema da Ouvidoria as dendncias e reclamagées do

usudrio;

V - capacitar seus profissionais quanto as informagées que podem ser
disponibilizadas;

VI - ter seus atendimentos gravados.

[...]

Art. 12 O atendimento eletrénico é composto por todos os atendimentos
efetivados via sistema de computacio, incluindo correio eletrdnico, sitio,
fale conosco, perguntas freqiientes ¢ demais instrumentos que venham a ser
criados pela Agéncia.

Art. 13. Os atendimentos realizados por meio de canais eletronicos devem
considerar:

I - a integracio entre os diferentes canais para solucionar o atendimento
como forma de aperfeicoar a gestao;

II - a necessidade de controles quantitativos e qualitativos de solicitagdes e
respostas;

III - a definigdo de prazos de resposta, em funcio do tipo de solicitacio;

IV - a classificacio das solicitacées por: assunto, categoria de solicitagdo
e publico, para fins de emissdo de relatérios;

V - a definicio de responséveis, em cada drea da Anvisa, para atender
solicitagdes e garantir cumprimentos de prazos;
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VI - a atualizacio periédica do Perguntas Freqiientes (FAQ);
[...]

Art. 16 Sera definido um canal de comunicagio especifico para atendimento
das demandas do Sistema Nacional de Vigilancia Sanitdria.

Art. 17 O servigo de atendimento presencial tem por finalidade:

I - atender as solicitagoes, acolher, orientar e informar a populagio sobre os
requisitos necessdrios para a obtengio dos servicos prestados pela Anvisa;

IT - filerar as informagées e direcionar o atendimento para que o usudrio seja
atendido no menor tempo possivel e que satisfaca, dentro das possibilidades,
a0s seus anseios;

III - esclarecer diividas em geral.

[...]

2. Portaria do MS n° 8, de 25 de maio de 2007

Regulamenta o Sistema OuvidorSUS

[...]

3. O OuvidorSUS possibilita a troca de informacgdes entre os 6rgaos
2 . ~ ~ . A . Vé .
responsdveis pela gestao do SUS, para adogdo das providéncias cabiveis

diante das manifestacées recebidas.

4. Sao objetivos do Sistema OuvidorSUS:

a) atuar como ferramenta no processo de descentralizacao do

SistemaNacional de Ouvidorias do SUS;

b) facilitar a democratiza¢io de informagoes em saide;

¢) agilizar o processo de recebimento, encaminhamento, acompanhamentoe
resposta das manifestacdes recebidas;

d) gerar relatérios gerenciais que auxiliem na melhoria continua do Sistema

Unico de Satde.

5. O Sistema possui os seguintes Niveis de Acesso para os gestores:
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a) Acesso Nivel I - inclui, encaminha, recebe e responde as manifestagoes, bem
como permite a criagdo de sua prépria sub-rede;

b) Acesso Nivel II - permite o recebimento e resposta das manifestagoes,
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 deverd ter implantado

o Servico de Ouvidoria, conforme as orientacoes do Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS (Doges), da Secretaria de Gestao Estratégica e
Participativa do Ministério da Satide (SGEP/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 deverd ser enviado ao Departamento
de Ouvidoria-Geral do SUS (Doges/SGEP);

b) para o Acesso Nivel II, o documento deverd ser enviado ao gestor da
sub-rede da qual faz parte.

6. Todas as demandas inseridas no Sistema OuvidorSUS deverio ser
classificadas e tipificadas de acordo com os manuais disponiveis na Internet
no endereco www.saude.gov.br, por meio do icone Secretarias - Gestao
Estratégica e Participativa -Publicacoes.

7. Depois de inseridas, as demandas deverio ser encaminhadas aos érgaos
responsdveis no prazo miximo de 03 (trés) dias tteis.

8. O prazo méximo para a conclusao das demandas no Sistema serd
estabelecido pelo teor das manifestacées que, por sua vez, determinard
as prioridades especificadas a seguir:

a) Urgente - até 15 dias;

b) Alta - até 30 dias;

c) Média - até 60 dias;

d) Baixa - até 90 dias. 8.1 O prazo para conclusio serd contado a partir

da data de encaminhamento da demanda.

[...]
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