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APRESENTAGAO

O Manual das Ouvidorias da Rede SUS Bahia estabelece pardmetros e diretrizes
a serem seguidos no ambito das ouvidorias do Sistema Unico de Saude do Estado
da Bahia, garantindo um padrao de qualidade e efetividade na escuta e no encami-
nhamento das manifestacdes dos(as) cidaddos(as). Esta é a 3? edicdo do documento,
resultado de um processo de revisdo sistematica e de um esforco coletivo que envol-
veu a equipe técnica da coordenacao estadual e os ouvidores da Rede SUS/Bahia.

Foram realizadas 5 oficinas com a equipe técnica revisora, entre os meses de
outubro de 2024 a fevereiro de 2025. Em seguida, o manual foi colocado para con-
sulta publica e, em 22 de agosto de 2025, foi realizada reunido para validagdo do
documento, na qual participaram representantes das ouvidorias da Rede SUS Bahia.
Todas as contribuigcdes foram fundamentais para a construcdo e aprimoramento deste
importante instrumento técnico.

Este manual constitui-se como um documento essencial para a orientacao
dos(as) ouvidores(as), detalhando os procedimentos, requisitos, diretrizes, principios
e caracteristicas das atividades desenvolvidas no &mbito das ouvidorias, desde o aco-
lhimento ao(a) cidadao(a) até a gestdo da informacao, em que cada etapa do trabalho
desempenhado pelas ouvidorias € abordada de forma a fortalecer a mediacdo entre a
sociedade e a gestdo do SUS, garantindo transparéncia, participacdo social e aprimo-
ramento dos servicos publicos de salde.

A padronizacao das condutas estabelecida neste manual ndo visa enrijecer ou
tornar os processos de trabalho inflexiveis, mas sim proporcionar um alinhamento
estratégico e técnico, promovendo a unificacdo das praticas de ouvidoria e contribuin-
do para a efetividade e qualificacdo continua do servico prestado. Trata-se, portanto,
de um instrumento essencial para fortalecer a escuta qualificada, aprimorar a resoluti-
vidade das manifestacbes e consolidar a ouvidoria como um canal legitimo de partici-
pacao e controle social no SUS.

Coordenacao de Ouvidoria SUS Bahia

“Ninguém ignora tudo. Ninguém sabe tudo. Todos nds sabemos alguma coisa.
Todos nds ignoramos alguma coisa. Por isso aprendemos sempre.”

Paulo Freire

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia
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1. PILARES DAS OUVIDORIAS SUS/BA

As Ouvidorias SUS Bahia sdo unidades administrativas que se constituem
em espacos democraticos de articulacdo entre o(a) cidaddo(a) e a gestdo, de modo
a fomentar a participacdo social, contribuir para o enfrentamento as iniquidades em
salde e fortalecer a governanca publica.

Acolher o(a) cidadao(a) em suas demandas individuais ou coletivas de modo a
possibilitar o direito de acesso a satde, bem como a melhoria continua dos servicos do
Sistema Unico de Saude (SUS).

Ser referéncia em ouvidoria publica da saude na defesa e ampliacdo do acesso
do(a) cidadao(a) aos seus direitos, e ser instrumento de gestdo e de fortalecimento da
participacdo e controle social.

Embasar suas acbes na ética, privacidade e confidencialidade, para
assegurar o cumprimento dos principios e diretrizes do SUS;

Atuar no enfrentamento as iniquidades em saude;

Democratizar o acesso as informacdes coletivas de salde;

Respeitar os direitos do(a) cidaddo(a) na busca das respostas as suas
demandas, de acordo com os principios e diretrizes do SUS;

Agir com autonomia, transparéncia, imparcialidade e justica;
Fomentar a observéncia dos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia da administracado publica;
Contribuir com a integridade e governanca da gestao do SUS.

Disponibilizar ao(a) cidaddo(a) um espaco democratico de participacao na gestdo do
SUS, e contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos de salide no Estado da Bahia.

Ampliar os espacos de participacao cidada, de forma a garantir o
acolhimento, a analise e a resposta qualificada as manifestacoes;

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia



PILARES DAS OUVIDORIAS SUS/BA

Possibilitar a gestdo o monitoramento e a avaliacdo continua da quali-
dade dos servicos prestados;

Subsidiar a gestdo na tomada de decisao e no controle social a partir
da producdo de relatdrios gerenciais;

Contribuir para a transparéncia a partir da producdo de informacoes
embasadas nas demandas da ouvidoria;

Fortalecer a articulacao com atores da sociedade civil, como movi-
mentos sociais e conselhos de salde, promovendo canais permanentes
de dialogo para ampliar a participacao da populacdo, em especial de
grupos vulnerabilizados.

Néo é permitida a alteragdo, reprodugdo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagao da Ouvidoria SUS/Bahia



2. TRABALHO EM OUVIDORIA

A Ouvidoria SUS Bahia, criada por meio da Portaria n. 775, de 2004, para compor
a estrutura da Secretaria da Saude do Estado da Bahia (Sesab), se configura como
coordenacdo estadual das ouvidorias do SUS. Desde a sua implantacdo, foi pensada
para funcionar em rede regionalizada, por meio das ouvidorias das nove macrorregionais
de saude, constituindo-se no suporte do componente estadual nas regides de satde.

Corroborando essa perspectiva, em 2004 foi celebrado o Convénion. 2894/2004/
MS — Apoio Financeiro, Desenvolvimento Tecnoldgico e Qualificacdo da Gestdo,
que oficializou a integracdo das ouvidorias dos diversos entes federados, levando-as
a funcionarem na configuracdo de rede nacional.

A partir de ent3do, a Bahia foi configurando sua rede estadual, incorporando ao
longo dos anos ouvidorias SUS de diversos servicos de saude: Policlinicas Regionais
de Saude, Centros de Referéncia, hospitais, maternidades, unidades de emergéncia da
rede propria, diretorias e fundacdes, bem como as ouvidorias das secretarias muni-
cipais da salde.

O trabalho em rede permite que as ouvidorias garantam a execucao de seus
servicos com base nas diretrizes organizativas do SUS, pois seus fluxos ocorrem de
maneira descentralizada e colaborativa, promovendo integracao entre os diversos
atores envolvidos no processo, sejam érgdos governamentais ou entidades privadas
gue prestam servicos ao SUS, bem como organizaces da sociedade civil e a propria
populacdo, todos envolvidos em torno de um objetivo comum, que é permitir que a
gestdo do SUS atenda as demandas advindas da participacao social.

Dessa maneira, a rede de ouvidorias do SUS é marcada por sua interconectividade,
flexibilidade e horizontalidade, possibilitando que diferentes instituicbes e setores
atuem de maneira conjunta na formulacdo, implementacdo e monitoramento de politicas
publicas, uma interconexado que fortalece o Sistema Unico de Saude.

Secretaria
Estadual
da Sadde

Ministério
da saude

Secretaria
Municipal
da Saade

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia



TRABALHO EM OUVIDORIA

Acolher o(a) cidadao(a) mediante escuta qualificada, registrando as
manifestacbes e encaminhando-as aos érgaos competentes na busca
por solucoes, com garantia de resposta;

Fornecer orientagdes gerais sobre o funcionamento do SUS, bem como
os direitos relativos aos servicos de satde publica dos cidad3os;
Acompanhar as demandas apresentadas pelos usuarios, avaliar os servi-
cos prestados e propor melhorias com base nas manifestagdes recebidas;
Participar de reunides de colegiado e demais instancias colegiadas para
a troca de informacoes gerenciais que fortalecerao o seu trabalho e,
consequentemente, a gestao;

Subsidiar os conselhos de salde mediante informacgdes advindas da
participacao cidada, por meio de relatodrios;

Democratizar o acesso as informacgdes coletivas de salde;

Divulgar os relatdrios gerenciais da ouvidoria em site oficial, assim como
no dmbito interno da instituicdo, para o fortalecimento do controle social;
Propor melhorias na prestacdo dos servicos de saude;

Fortalecer o controle social, permitindo que os(as) cidadaos(as)
influenciem na tomada de decisGes sobre politicas e servicos de
saude, de acordo com os principios de transparéncia e responsabili-
dade administrativa.

ATENGAO!

E vedado o fornecimento dos espelhos das demandas a érgdos de con-
trole social, a exemplo do Conselho de Saldde local, podendo ser disponi-
bilizado o teor dos registros, mediante cuidadoso filtro acerca dos dados
do(a) cidadao(a).

A implantacdo da ouvidoria depende da decisdo do(a) gestor(a), e para tanto
sera necessario garantir legitimidade e autonomia para o servico. Portanto, € impor-
tante observar-se os seguintes requisitos:

Inserir a ouvidoria no organograma da instituicao, vinculando-a a gestdo
maior da instituicao;

Instituir a ouvidoria por meio de instrumento normativo, de acordo
com a estrutura e as regras locais, seja ele lei, decreto, resolucao ou
portaria, entre outros;

Néo é permitida a alteragdo, reprodugdo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagao da Ouvidoria SUS/Bahia



MANUAL DAS OUVIDORIAS SUS BAHIA

Para compor a rede da Ouvidoria SUS Bahia, a gestao deve oficializar
a indicacdo do(a) profissional que atuara no servico para a QOuvidoria
do Nucleo Regional de Saude e/ou para a Ouvidoria do Nivel Central;
O(a) ouvidor(a) deve realizar o Curso de Formacao de Ouvidores,
promovido pela Ouvidoria SUS Bahia, e posteriormente o curso de
Gestdo da Informacdo em Ouvidoria, 0s quais constituem o contelido
minimo para a atuacao do(a) profissional;
O(a) gestor(a) devera encaminhar o Termo de Adesédo e o Oficio assi-
nados a Ouvidoria Geral do SUS, com cdpia para a Ouvidoria SUS
Bahia, além de preencher o Formulario de Cadastro da Ouvidoria do
SUS para a utilizacdo do sistema informatizado OuvidorSUS, desen-
volvido pelo Ministério da Saude por meio do Departamento de Infor-
mética do Sistema Unico de Sautde (DataSUS);
As ouvidorias vinculadas as unidades de saude sob gestdo direta do
Estado deverdo ter portaria publicada em Diario Oficial do Estado
nomeando o(a) ouvidor(a) titular e o(a) adjunto(a), conforme orientacao
da Lein. 8.803, de 10 de dezembro de 2003;
As unidades de salde da Sesab sob gestdo indireta que disponham de
ouvidoria implantada precisam adequar-se a Portaria n. 849, de 13 de
setembro de 2024, que estabelece a obrigatoriedade do uso do sistema
OuvidorSUS em todas as unidades de gestao direta e indireta do Esta-
do da Bahia como ferramenta oficial de trabalho das ouvidorias do SUS.
OBSERVACAO: Recomenda-se que as secretarias municipais de salde adotem

as orientacoes gque se enquadrem a essas instituicoes.

|dentificar na instituicdo o espaco fisico adequado, com boa localizacdo
e acessibilidade, inclusive com local reservado para atendimento pre-
sencial ao(a) cidadao(a), resguardando o sigilo que o trabalho requer;
Disponibilizar equipamentos de informatica com acesso a internet, mobili-
ario adequado, além de linha telefnica e endereco eletrbnico institucional;
Ser de uso exclusivo do sistema OuvidorSUS.

Recomenda-se uma equipe minima composta por dois ouvidores, sendo um titular
e um adjunto, e um suporte administrativo. Para o bom andamento do trabalho e pelas
exigéncias deste, os trabalhadores indicados para o exercicio dessa funcdo deverdo
ter como atribuicOes apenas as atividades relacionadas a ouvidoria, ndo sendo com-

pativel atuacdo em outro setor.

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia



TRABALHO EM OUVIDORIA

Os trabalhadores que atuardo como ouvidores deverdo ter preferencialmente

graduacdo e/ou experiéncia na area de salde, apresentando as seguintes caracteristicas:

Ser proativo(a);

Ser ético(a);

Ter habilidade na interlocucao e articulagao com gestor(a) e o cidadao(a);

Ter habilidade no uso de sistemas informatizados;

Atuar com autonomia, independéncia, determinacdo e isencao;

Conhecer a politica de saude e dos servicos prestados pelo SUS;

Conhecer o fluxo de trabalho da instituicao.

As ouvidorias do SUS estado respaldadas por diversas legislagdes que susten-
tam o seu funcionamento enquanto espaco democratico de fomento a participacdo e
controle social no SUS.

A Constituicao Federal, em seu art. 37, § 3° reconhece as ouvidorias como
instrumentos por meio dos quais os cidadaos podem participar da gestao dos servicos
publicos. A Lei Orgénica da Saude (Lei n. 8.080, de 19 de setembro de 1990), que
define os principios e as diretrizes do SUS, e a Lei n. 8.142, de 28 de dezembro de
1990, que dispoe sobre a participacao da comunidade na gestao do SUS, sao pilares
para o funcionamento do servico de ouvidoria.

Outras legislacdes foram sendo incorporadas ao longo dos anos para garantir
legitimidade ao funcionamento das ouvidorias do SUS no Brasil e no Estado da Bahia,
conforme descrito abaixo:

Institui a ouvidoria do SUS — Ministério da Saude
Decreto n 4.726/2003
https://www?2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2003/decreto-4726-9-junho-2003-496874-

publicacaooriginal-1-pe.html

Normatiza o acesso as informacées nos servicos publicos — Lei de Acesso a
Informacao (LAI)

Lein. 12.527/2011
https://mwww.planalto.gov.br/ccivil_03/ato2011-2014/2011/lei/l12527 .htm

Disp6e sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica

Lein. 13.460/2017
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/1ei/l13460.htm

Néo é permitida a alteragdo, reprodugdo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagao da Ouvidoria SUS/Bahia
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Normatiza a protecao de dados - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD)
Lein. 13.853/2019
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at0o2019-2022/2019/1ei/l13853.htm

Institui as ouvidorias do Poder Executivo estadual
Lei n. 8.538/2002 — Institui a Ouvidoria Geral do Estado da Bahia.
https:/wvww.legislabahia.ba.gov.br/documentos/lei-no-8538-de-20-de-dezembro-de-2002
Decreto n. 8.803/2003 — Estabelece a Rede de Ouvidorias para todas
as Secretarias e Orgdos do Poder Executivo do Estado da Bahia.
https://www.ba.gov.br/ouvidoria/sites/site-oge/files/migracao_2024/arquivos/File/8803.pdf

Institui a Ouvidoria SUS Bahia
Portaria n. 775, de 2004 — Designa que os ouvidores da Sesab sejam
vinculados ao gabinete do secretario de Satde do Estado da Bahia;
Lei n. 11.055/2008 — Insere a Ouvidoria SUS Bahia no organograma
da Sesab.

Normatiza o acesso as informacoes nos servicos publicos (LAI)
Lein. 12.618/2012

Institui a politica de prevencao e combate aos assédios moral e sexual da Sesab
Portaria n. 613/2022

Institui o programa de integridade e compliance da Sesab
Portaria 1.300/2023

Dispoe sobre a obrigatoriedade do uso do sistema OuvidorSUS nas unidades
de saude de gestao direta e indireta do estado da Bahia como ferramenta de
trabalho das ouvidorias do SUS

Portaria n. 849/2024

O sistema informatizado OuvidorSUS foi desenvolvido e implantado pelo Minis-

tério da Saude, por meio do DataSUS, e regulamentado pela Portaria n. 8, de 25 de

maio de 2007. O sistema é utilizado pelas ouvidorias do SUS no pais, incluindo a rede

de ouvidorias SUS Bahia, para o tratamento de manifestagdes, com o objetivo de otimizar

0s processos de trabalho no &mbito de sua competéncia.

O sistema OuvidorSUS tem os seguintes perfis de acesso:
OUVIDOR: Permite configurar a ouvidoria, cadastrar a origem do atendi-
mento, os pontos de resposta, o drgao externo e os marcadores. Por meio
dele pode realizar atendimento, tratar e responder manifestacoes,

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia
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registrar disseminacao de informacdo e enviar e publicar artigos na
base de conhecimento, atuando como moderador. E o Unico perfil que
permite a visualizacao dos dados do(a) cidadao(a) nas manifestacoes
sob sigilo, além de liberar o acesso de técnicos e pontos focais;
TECNICO: Permite realizar atendimento, tratar e responder a demandas,
além de registrar disseminacdo de informacdo. Pode também enviar
artigos para publicacao na base de conhecimento;

PONTO FOCAL: Recebe as demandas que lhe sdo encaminhadas por
sua ouvidoria de referéncia e atua junto ao ponto de resposta sob
sua responsabilidade para fornecer um parecer conclusivo a ouvidoria.
Também pode enviar artigos para publicacao na base de conhecimento;
ATENDENTE: Acessa apenas o menu “Atendimento”. Pode consultar e
cadastrar manifestacdo, além de registrar disseminacdo de informacao,
nao lhe cabendo o tratamento da demanda.

{

N

Planejamento,
monitoramento e
avaliagdo

Articulagdo em rede

O planejamento ¢ a capacidade da ouvidoria de realizar programacdo prévia das acoes
prioritarias a serem executadas em um determinado periodo. As acoes planejadas devem
estar alinhadas as estratégias que foram definidas pela gestdo institucional, bem como
as diretrizes estabelecidas pela coordenacdo das Ouvidorias SUS Bahia. E importante que
o(a) ouvidor(a) compreenda a realidade na qual estd inserida a ouvidoria, para assim realizar
o planejamento de acordo com a necessidade da instituicdo. O(a) ouvidor(a) deve consi-
derar alguns elementos basicos que viabilizam o planejamento: recursos humanos, materiais
e financeiros, conforme as condicdes de governabilidade que sao postas a ouvidoria.

Todas as acOes e atividades planejadas necessitam do devido monitoramento
para que sua execugao possa ser acompanhada processualmente, portanto € funda-
mental desenvolver instrumentos internos que possibilitem este acompanhamento,
seja por meio de indicadores, acdes ou metas.

O planejamento, com o seu devido acompanhamento, permite a avaliagao dos
servicos prestados pelas instituicdes de saude e pela ouvidoria, pois € possivel mensurar
a eficiéncia e efetividade dos objetivos propostos.

Néo é permitida a alteragdo, reprodugdo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagao da Ouvidoria SUS/Bahia
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Cabe ao(a) ouvidor(a) organizar administrativamente, em conjunto com a gestao
institucional e a equipe de trabalho, todos os recursos humanos, financeiros e materiais
disponiveis para a logistica do trabalho. Toda ouvidoria necessita definir internamente,
com o auxilio da gestdo, os fluxos de encaminhamentos das demandas de acordo com
as responsabilidades administrativas de cada setor, seguindo os principios da hierar-
quizacao e descentralizacdo do SUS. Ou seja, deve-se assegurar que a demanda seja
enviada para a area técnica responsavel pelo objeto retratado no teor da demanda,
favorecendo, assim, o cumprimento do prazo de resposta previsto nas legislacoes que
regem as ouvidorias.

E uma das funcdes administrativas que requer capacidade de articulacdo do(a)
ouvidor(a) com os dirigentes da instituicdo. Administrar os pontos de resposta implica
a necessidade de definir os processos de monitoramento e acompanhamento das
demandas, além de manter os pontos focais ativos e atuantes, garantindo resposta de
qualidade ao(a) cidaddo(a).

Corresponde ao conjunto de acdes que englobam coleta, armazenamento, orga-
nizacao e divulgacdo de dados da ouvidoria. Proporciona a ouvidoria a oportunidade
de produzir informacdo em saude, subsidiando o(a) gestor(a) na tomada de decis3o.
Os dados produzidos pelas ouvidorias possibilitam diagndsticos daquela realidade a
partir do olhar do(a) cidadao(a), o que contribui com a gestao e fortalece a participagao
e controle social na gestdo publica dos sistemas e servicos de satde.
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3. ETAPAS DO PROCESSO DE TRABALHO DA QUVIDORIA

SUS BAHIA

O fluxograma a seguir representa o desenho légico do processo de trabalho
do(a) ouvidor(a), desde o recebimento da demanda até a publicizacdo dos dados por
meio de relatdrios gerenciais. A compreensdo e definicdo de pardmetros para o bom
desenvolvimento desse fluxo tornam-se imprescindiveis na formatacdo e configura-
cao de todo servico de ouvidoria.

Acolhimento da
Demanda

Tratamento da
Demanda
Classificacao
Tipificacdo
Encaminhamento

Recebimento e

Registro da andlise do parecer

Demanda

Resposta ao
demandante

Confeccdo de
Relatorios
Gerenciais

O recebimento de uma manifestacdo na Ouvidoria SUS Bahia representa o
momento de acolhimento ao(a) cidaddo(a), configurando-se como porta de entrada para
a escuta e tratativa de demandas relacionadas ao direito a saude. Mais do que um ato
administrativo, esse processo envolve o compromisso ético e humanizado de reconhecer
cada pessoa ndo apenas como usuario de servicos, mas como sujeito de direitos e parti-
cipante ativo na producdo da sua salde e na construcdo do Sistema Unico de Saude.
Esse acolhimento deve estar pautado em principios fundamentais como respeito, trans-
paréncia e compromisso com a equidade, garantindo que todas as vozes sejam ouvidas
e consideradas no aprimoramento das politicas publicas de saude.

A Quvidoria SUS Bahia preconiza, portanto, um atendimento que nao apenas
registre e encaminhe as manifestagoes, mas que atue com resolutividade e responsa-
bilizacdo, promovendo a transformacao das solicitacdes, dentincias, sugestdes e recla-
macoes em insumos para a qualificacdo da gestao e do cuidado (Brasil, 2009).
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Cada demanda trazida pelo(a) cidadao(a) deve ser reconhecida em sua dupla
dimensdo: como expressao de uma vivéncia singular e como indicativo de desafios
estruturais que impactam coletivamente a populacdo. Assim, a escuta qualificada ndo é
apenas uma técnica, mas também um compromisso ético e politico dos(as) ouvidores(as),
que devem exercer sua funcdo atentos a forma como acolhem, interpretam e enca-
minham as demandas, assegurando que esse espaco de participacdo seja efetivo na
garantia de direitos e na construcdo de um SUS cada vez mais democratico e acessivel.

Receber o(a) cidadao(a) em local adequado, resguardando sua
PRIVACIDADE;

Colocar-se diante do(a) cidadao(a), demonstrando disponibilidade
para a ESCUTA;

ESCUTAR o relato do(a) cidadao(a) e fazer as perguntas de sondagem
para obter informacdes necessarias (observar o Apéndice B — Perguntas
de Sondagem);

Dar INFORMAGOES sobre o trabalho da ouvidoria;

Avaliar se o atendimento prestado correspondera a um Registro de
Manifestacdo ou a uma Disseminacao de Informacao;

Registro de Manifestagao — corresponde ao cadastro da demanda
do(a) cidadao(a) no sistema OuvidorSUS;

Disseminacao de Informacao — diz respeito ao registro realizado no
sistema OuvidorSUS dentro do atendimento voltado a orientacoes/
informacdes prestadas ao(a) cidaddo(a), mas que ndo necessitou gerar
fluxo de encaminhamento.

ATENGAO!

O mesmo atendimento pode gerar Registro de Demanda e Disseminacao
de Informacao.

O ouvidor deve confirmar com o(a) cidadao(a), por meio da leitura do
texto, a exatiddo do conteldo da demanda, para assim retificar e/ou
complementar o teor, caso necessario;

O(a) cidadao(d) recebera o nimero de protocolo e chave de acesso
para o acompanhamento de sua demanda, podendo também ser dis-
ponibilizado o espelho da demanda ao(a) manifestante;

Nas demandas cadastradas sob sigilo, o(a) ouvidor(a) devera infor-
mar ao(a) cidaddo(d) que seus dados estao sob a guarda da ouvidoria,
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e que o sigilo podera ser quebrado apenas por ordem judicial ou por
expressa solicitacdo da area técnica responsavel pela apuracao.

As ouvidorias devem garantir outros meios de acesso além do atendimento
presencial:
E-mail institucional;
Telefone;
WhatsApp (chatBot);
Carta;
Portal web.

As demandas registradas devem conter um texto coerente, de facil compreensao,
objetivo, ortograficamente correto, fidedigno e completo, contendo informacdes impor-
tantes que possibilitem o seu encaminhamento. Para todos os registros, é importante
que os(as) ouvidores(as) se atentem a coleta de um maior ndmero possivel de infor-
macoes, a fim de que as manifestacdes tenham dados suficientes que a legitimem e
favorecam a tramitacao.

Atencao!

O sistema OuvidorSUS possibilita a complementacao do registro, que pode
ser realizada ao selecionar o campo RESPONDER e, em seguida, a opgao
PEDIDO DE COMPLEMENTACAO DE INFORMACAO. N3o confundir com
a acao COMPLEMENTAR, pois nesta as informagdes sdo adicionadas
pelo(a) préprio(a) ouvidor(a).

O registro devera seguir a estruturacdo de uma redacao dissertativa, contendo:

Introducao/cabecalho: “Registro recebido através da Ouvidoria SUS
[nome da ouvidoria], no qual o(a) cidadao(a) relata...”.

Desenvolvimento: Relato da situacao exposta pelo(a) manifestante.

Conclusao do registro: Retomada facultativa da situacao apresentada
pelo(a) cidaddo(d), de modo que o(a) gestor(a) entenda realmente qual é o
pleito do(a) cidadao(a). Ex.: “reclama de”, “solicita algo”.

As demandas de informacdo, respaldadas na Lei de Acesso a Informacao (LAI),
levam em consideracdo o prazo previsto para resposta, que é de 20 dias, podendo ser
prorrogado por mais 10 dias. Cabe ao(a) ouvidor(a) estar atento(a) aos prazos, sinalizando
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ao setor competente a responsabilidade/obrigacao quanto ao envio do parecer dentro
do prazo estabelecido, sob risco das penalidades previstas na referida lei.

Observagao:

Manifestacdes andnimas, que ndo podem ser enquadradas na LAI, deverdo
tramitar no prazo estabelecido pelo OuvidorSUS.

Ao inserir um registro de pedido de informacdo, o(a) ouvidor(a) deverd utilizar um
texto complementar para sinalizar a necessidade de observancia da lei, conforme sugerido:

Considerando a Lei de Acesso a Informacéo (LAIl), Lein. 12.527, de 18 de
novembro de 2011, as demandas de informacao deverao ser respondidas
no prazo de 20 dias corridos, caso contrario o portador da informacao
podera sofrer sancao penal, conforme arts. 32 e 33 da referida lei.

Nos registros de carater andnimo ou sob sigilo, o(a) ouvidor(a) deverd estar
atento as informacdes que possam identificar o(a) cidadao(a), considerando-se que
em alguns casos a propria situacdo relatada podera comprometé-lo. Deve atentar-se
também a ndo utilizacdo de siglas, cabendo a grafia por extenso, inclusive do nome
das unidades de salde e seus setores.

O campo do local do fato devera ser preenchido quando a demanda fizer refe-
réncia a estabelecimentos comerciais, como Farmacia Popular ou farmdacias em geral,
ou unidades saude cadastradas no Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude
(CNES), como hospitais e Centros de Referéncia. A excecdo € ao se referir as unidades
das secretarias municipais de salde, que apresentam outras especificidades, e a desig-
nacao pode se restringir apenas a secretaria se for inviavel a identificagcdo da unidade.
Entretanto, o preenchimento do referido campo ndo serd exigido para demandas com
assuntos pertinentes a propria unidade da ouvidoria, devendo ser utilizado apenas se
o0 registro versar sobre outra unidade.

O desmembramento € a acdo que consiste em fragmentar o texto de uma
demanda para que a real necessidade ou pleito do(a) cidadao(a) seja analisado e
respondido separadamente pela area técnica responsavel. Essa acdo é necessaria nas
situacoes em que o(a) manifestante coloca varias situacdes em um Unico registro, que
podem receber tipificacoes diferenciadas e/ou encaminhamentos distintos, ocorrendo
a partir de manifestacdes originadas no Portal web ou em cartas, quando ndo ha o
contato direto com o(a) ouvidor(a).

E uma acao que consiste em recortar o texto, respeitando a légica da redacdo e
utilizando as aspas na inclusdo do seu conteldo. Devera ser informado no texto intro-
dutdrio que o registro original foi desmembrado por conter mais de um teor.
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Exemplo de um relato a ser desmembrado, originado de uma carta:

“.. Aqui ndo tem médico para atendimento da populacdo; fui duas vezes
esta semana, no dia 10 e 11 de marco, e ndo fui atendida por falta de
médicos. Também ndo consegui fazer meu exame de sangue nesses dias.
Fui & secretaria procurar saber, e [ disseram que ndo tem previsdo para con-
tratacdo de médicos e que ndo tem laboratdrio credenciado no momento.”

Desmembramento:

Demanda 1:

Recebemos manifestacdao na Ouvidoria SUS Bahia, por meio de carta, sendo o
texto original desmembrado em virtude de conter mais de um teor. Segue trecho no
qual o cidad3o relata a falta de médico no municipio de XXXXX, conforme teor abaixo:

“.. Aqui ndo tem médico para atendimento da populacdo; fui duas vezes
esta semana, no dia 10 e 11 de marco, e ndo fui atendida por falta de médico.
Fui & secretaria procurar saber, e la disseram que ndo tem previsio para
contratacdo de médicos”.

Demanda 2:

Recebemos manifestacdo na Ouvidoria SUS Bahia, por meio de carta, sendo o
texto original desmembrado em virtude de conter mais de um teor. Segue trecho no
qual o cidad3o relata a dificuldade para realizar exame de laboratério no municipio de
XXXXX, conforme teor abaixo:

“.. Ndo consegui fazer meu exame de sangue. Fui & secretaria procurar
saber, e & disseram que ndo tem laboratdrio credenciado no momento.”

ATENGAO!

No ato do desmembramento deve-se manter a estrutura padronizada
descrita no item 3.2.

Nao cabe o desmembramento de manifestacoes voltadas a elogio de mais
de duas categorias profissionais. Nessa situacao, o registro serd tipificado
com énfase na satisfacdo com a equipe de saude. Quanto ao fluxo de
encaminhamento, se o elogio em conjunto ndo puder tramitar em um Unico
setor, o encaminhamento se dara para a diretoria-geral da unidade, ou para
o(a) gestor(a) da Secretaria de Salde, que entdo ficara responsavel por dar
conhecimento aos setores e profissionais envolvidos no elogio. A mesma
conduta poderd ser adotada para registros de reclamacdo voltados a equipe.
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Observagao:

Esse fluxo para elogio ndo impede que o ouvidor também dé conhecimento
diretamente aos setores responsaveis e aos profissionais elogiados a partir
do envio do espelho da demanda.

Ao cadastrar uma demanda, recomenda-se pesquisar se ja existe outra de igual
teor e do(a) mesmo(a) cidadao(a), evitando gerar registros em duplicidade. Vale lembrar
que a duplicidade também pode ocorrer em razao do(a) proprio(a) cidadao(a) registrar
a demanda em diferentes meios de entrada. Caso ocorra tal situacao, apenas um dos
registros sera encaminhado ao setor competente, e os demais deverdo ser fechados,
relatando-se no parecer que o encerramento da demanda se deu em razao da exis-
téncia de outro registro com o mesmo teor; deverd também ser informado o niimero
do protocolo que foi encaminhado. Sugere-se, ainda, que o(a) ouvidor(a) insira a infor-
magao sobre os protocolos encerrados no registro que estiver tramitando, acessando
o campo “Anotacdo da Ouvidoria” no médulo COMPLEMENTAR.

ATENGAO!

Esta regra ndo se aplica as demandas sob anonimato, que deverdo ser
devidamente encaminhadas.

N3o é recomendado o cadastro de demandas que se configurem Unica e exclusi-
vamente como desentendimentos entre trabalhadores da instituicao, considerando-se
que tais situacGes devem ser resolvidas no ambito das chefias imediatas. Caso as
situacOes ndo se resolvam, cabe ao(a) ouvidor(a) avaliar a viabilidade de registro da
demanda a partir da gravidade do tipo de problema relatado.

OBSERVAGAO:

E importante diferenciar os desentendimentos, que sdo situacées pontuais,
do assédio moral, que é caracterizado por ser recorrente.

Também ndo devem ser cadastradas demandas que versem sobre o
comportamento dos usuarios, pois a gestdo nao tem ingeréncia direta
sobre atitudes individuais do(a) cidadao(a), cabendo elas a outras esferas.
A excecdo diz respeito a relato que remete a falta de seguranca na unidade,
quando o registro pode ser direcionado para conhecimento da gestao.
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O processo de analise e tratamento de demandas pressupde as etapas de classi-
ficacao, tipificacdo e encaminhamento do registro.

De acordo com o Manual de Tipificacao do OuvidorSUS, as demandas sao classi-
ficadas a partir do teor, podendo ser:

Denuncia - Indica a pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo
dependa da atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes. Requer a iden-
tificacdo do(a) manifestante, porém o sistema remete automaticamente
ao sigilo;

Comunicacao de irregularidade — Demanda com carater de dendncia,
porém sob anonimato, que indica a pratica de irregularidade ou ato ilicito
cuja solucdo depende da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes;
Reclamacdo — Demonstra insatisfacao relativa a prestacao de servico
publico ou a conduta de agentes publicos;

Sugestao — Apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servigos
publicos prestados;

Solicitacao — Pedido de adocdo de providéncias por parte dos érgaos
publicos e que contém um requerimento de atendimento ou acesso aos
servicos de saude. Ndo cabe sigilo/anonimato;

Elogio — Demonstra reconhecimento ou satisfacdo com o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido. Necessita apresentar um conteldo
que o valide. Ndo cabe anonimato. O sigilo pode ser aceito no atendimento
presencial, que possibilita a comprovacao do elogio;

Informacao — Pedido de informacgbes gerais, desde que ndo se refiram a
Lei de Acesso a Informacao (LAI);

Pedido de acesso a informacao (LAI) — Apresenta requerimento sobre as
normas que concretizam o acesso aos registros administrativos e a infor-
macoes sobre atos de governo, conforme art. 1° da Lei n. 12.618/2012,
em consonancia com as normas gerais estabelecidas pela Lei Federal
n. 12.527/2011. Ndo cabe anonimato.

As demandas podem ser:
Identificadas: Ha a identificacdo do(a) cidadao(a). Informagdes como
nome, telefone e CPF sdo colhidas e alimentadas no sistema, e tanto a
ouvidoria quanto a area técnica sdo conhecedoras dessas informacgoes,
que serao salvaguardadas, de acordo com a Lein. 13.853/2019 (LGPD);
Sigilosas: Ha a identificacdo do(a) cidadado(a), no entanto apenas o(a)
ouvidor(a) tem acesso aos dados do(a) manifestante, de acordo com
a Lein. 13.853/2019 (LGPD), garantindo a protecdo de informacoes
pessoais do individuo;
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Andénimas: N3o hd a identificacdo do(a) cidaddo(a). Nesta situacao,
nem mesmo a ouvidoria responsavel pelo cadastro conhecera as
informacgdes pessoais do(a) manifestante, o qual, no ato do registro
da demanda, deverd acionar esta opc¢do ou informar ao(a) técnico(a)/
atendente que deseja o0 anonimato.

ATENCAO:

O teor do registro sigiloso ndo pode conter informacdes que possibilitem a
identificacdo do manifestante.

Pela necessidade de realizar apuracdo do fato, a area técnica responsavel
podera solicitar a identificacdo do denunciante, conforme a prerrogativa
prevista na Resolucao OGU/CGU n. 3, de 13 de setembro de 2019.

§4° Os elementos de identificacdo do denunciante poderéo ser solicitados
pelo agente publico responsavel pela apuracdo da dentncia, demonstrada
a necessidade de conhecé-la.

§5° O encaminhamento de dentncias com elementos de identificacdo entre
unidades de ouvidoria devera ser precedido do consentimento do denunciante.

O sistema OuvidorSUS possibilita ao cidadao o cadastro de uma demanda
por meio do Portal web, onde ele mesmo pode fazer o seu relato e inserir
anexos. Cabe, portanto, ao(a) ouvidor(a) a atencdo necessaria para nao
efetuar a tramitacdo do registro que traga indevidamente no seu teor os
dados do manifestante que optou pelo sigilo ou anonimato.

Observacoes importantes:

As solicitagdes precisam ser obrigatoriamente identificadas. As demandas que
tenham contelddo de requerimento devem conter a informacdo do percurso feito
pelo(a) cidaddo(d) para ter seu pleito atendido, como o posto de salide que buscou
para tentar agendamento, o tempo de espera para acessar um servico, entre outros
dados. A excecdo para essa condicao sdo as solicitacdes para regulacdo de leitos, que
podem ser acolhidas e direcionadas a ouvidoria do nivel central para a tramitacdo na
drea técnica, com maior brevidade, sendo importante constar o nimero do protocolo do
sistema de regulacao para confirmar a inclusdo do paciente no sistema de regulacao.

As informacoes podem ser, com base na LA, identificadas ou sigilosas, e seguem
tratativa diferenciada por parte da ouvidoria. Lembramos que as ouvidorias dos
orgdos do poder Executivo estadual, de acordo com a Lein. 12.618/2012, assumem a
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responsabilidade pelo acompanhamento desses registros, devendo seu acolhimento
ser realizado pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE). Cabe, assim, as ouvidorias
municipais observarem o regramento instituido no municipio para os pedidos de
acesso a informacoes.

Salientamos que nem toda demanda de informacao se enquadra na LA

Para registros de sugestao e elogio, ressaltamos que as demandas de sugestdo
podem ser identificadas ou sigilosas, enquanto as demandas de elogio preferencial-
mente devem conter a identificacao do(a) manifestante, podendo ser aceito o sigilo no
atendimento presencial.

Denuncias de assédio moral e/ou sexual

As denuncias que tratam de assédio moral e/ou sexual apresentam tratativas
especificas a serem adotadas pela Ouvidorias SUS Bahia da rede estadual, de acordo
com a Portaria Sesab n. 613/2022, de combate aos assédios. Quanto aos municipios,
€ importante que as ouvidorias identifiqguem a forma de abordagem das situacoes de
assédio na Secretaria de Saude, assim como o fluxo de encaminhamento das demandas.

A Cartilha da Sesab sobre prevencao ao assédio pode ser encontrada no seguin-
te endereco eletronico:

https://www.saude.ba.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/Cartilha-de-Prevencao-

aos-Assedios-Moral-e-Sexual-no-Ambiente-de-Trabalho_CORRIGIDA pdf

Denuncias de assédio moral e sexual no ambiente de trabalho

O assédio moral é caracterizado por condutas abusivas, repetitivas e
sistematicas que expoem a vitima a situacoes humilhantes, constrange-
doras ou degradantes no ambiente de trabalho. Essas praticas podem
ocorrer por meio de gestos, palavras, atitudes ou omissdes que tenham
0 proposito ou o efeito de afetar a dignidade da pessoa, comprometendo
sua saude mental, emocional e, muitas vezes, sua permanéncia no
ambiente de trabalho. O assédio moral pode se manifestar na forma de
isolamento, desqualificacao profissional, sobrecarga de tarefas, intimi-
dacao, ameacas ou cobrancas excessivas e desproporcionais.

O assédio sexual é qualquer conduta de conotacdo sexual inde-
sejada que viole a dignidade da vitima, criando um ambiente hostil,
intimidatdrio, degradante ou ofensivo. Pode se manifestar por meio
de investidas verbais ou fisicas, insinuacOes, convites inapropriados,
contatos fisicos ndo consentidos, chantagens ou exposicao a contetidos
de cunho sexual sem permissdo. No ambiente de trabalho, o assé-
dio sexual pode ocorrer por meio do abuso de hierarquia, quando um
superior exige favores sexuais em troca de beneficios profissionais ou
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para evitar prejuizos na carreira da vitima, mas também pode ocorrer
de forma inversa, ascendente, ou mesmo horizontalmente, entre colegas
em uma mesma posicao hierdrquica.

As denuncias relacionadas a assédio moral e/ou sexual sdo tratadas pelas Ouvi-
dorias SUS Babhia, conforme estabelecido na Portaria Sesab n. 613/2022, que dispse
sobre o combate aos assédios no ambito da Secretaria da Salde do Estado da Bahia.
Diante disso, as ouvidorias pertencentes a Rede Sesab devem seguir rigorosamente os
fluxos padronizados definidos no referido documento, garantindo o adequado encami-
nhamento e tratamento dessas manifestagoes.

De forma geral, as ouvidorias da Rede Sesab devem observar o seguinte proce-
dimento para o encaminhamento das denuncias:

Todos os registros de assédio moral e/ou sexual recebidos pelas ouvi-
dorias da Rede Sesab, sejam de gestao direta ou indireta, servidores
efetivos, Regime Especial de Direito Administrativo (REDA) ou terceiri-
zados, deverdo ser direcionados a Ouvidoria SUS Bahia (Nivel Central),
a qual é responsavel por realizar o redirecionamento adequado da
manifestacdo a Corregedoria da Saude, a Diretoria-Geral da Sesab ou
a Superintendéncia de Atencao Integral a Sadde (SAIS). Esses setores
adotarao as medidas cabiveis para a apuracao.

A correta observancia desse fluxo é essencial para assegurar um ambiente insti-
tucional seguro, ético e respeitoso, promovendo a transparéncia e a efetividade no
combate aos assédios no ambito do SUS na Bahia.

ATENCAO:

Geralmente as manifestacdes sobre de assédio s3o tratadas pelo Nivel Central,
porém algumas demandas peculiares requerem andamento diferenciado:
Envolvendo trabalhadores da Fundacdo Estatal Saude da Familia (FESF)
ou da Fundacdo de Hematologia e Hemoterapia da Bahia (Hemoba): Direcao
das respectivas fundacoes;

Envolvendo o(a) gestor(a) da FESF ou Hemoba: Gasec/Sesab.

No que diz respeito as secretarias municipais de saude, as tratativas devem obedecer
ao fluxo estabelecido internamente, do qual o(a) ouvidor(a) necessita ser conhecedor(a).

Atencdo para a correta tipificagdo no sistema OuvidorSUS! Esse tema é
abordado no assunto “Gestdo”, no subassunto 1 “Violéncia no SUS”.
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A tipificacdo € uma etapa imprescindivel no processo de trabalho da ouvidoria
do SUS, que consiste em categorizar as manifestacdes registradas com seu assunto e
subassuntos, mantendo a coeréncia com a classificacao, conforme Manual de Tipifi-
cacao do OuvidorSUS. A categorizacao permite a producao de dados que possibilitam
a confeccdo de relatérios gerenciais.

Para a completa realizacdo da acao, deve-se observar o preenchimento de
todos os campos obrigatdérios, incluindo a validacdo por meio do simbolo (+),
guando necessario, evitando falhas na conclusdo do processo. Ressalta-se ainda que
a utilizacdo do “Marcador” ndo é obrigatdria, sendo usado como um complemento a
tipificacdo, caso a informacdo ndo esteja contida nos subassuntos da prépria tipificacdo.

O Manual de Tipificagcdo do OuvidorSUS pode ser encontrado no seguinte link:

https://drive.google.com/file/d/17tOEQhgNWzex5y6wgYIBvAk2ySE5KDN/view

As demandas inseridas no OuvidorSUS que necessitam do parecer dos setores da
gestao deverdo ser encaminhadas para a devida avaliagdo e fornecimento da resposta.
Todas as demandas inseridas no OuvidorSUS deverdao ser encaminhadas, mesmo
guando nao houver no destino cadastrado no sistema um Ponto Focal que esteja
acessando o OuvidorSUS para responder. Nesta situacao, a tramitagdo do espelho da
demanda se dara por meio de oficio, comunicacao interna ou mesmo e-mail, embora o
encaminhamento fora do sistema ndo seja considerado ideal.

Vale destacar a importancia da rede interna cadastrada como destino, pois esta-
belece o fluxo das demandas, o que favorece a elaboracdo de relatdrios. Por outro
lado, quando os setores ja contam com Pontos Focais acessando o sistema, a resposta
fica mais célere e os dados do(a) manifestante mais protegidos, coadunando com a
Lein. 13.460/2017 e com a LGPD.

ATENGAO:

O espelho da manifestagao nunca pode ser compartilhado com um pro-
fissional envolvido em uma denuncia ou reclamacao, visando a preser-
vacao da identificacdo do cidadao que recorreu a ouvidoria. Nessa situacao,
cabe a chefia do Ponto de Resposta apenas discutir a situacdo a partir da
apuracao dos fatos relatados na manifestacao.

No encaminhamento da manifestacao, o ouvidor deve observar a responsabili-
dade de cada drea técnica (Ponto de Resposta) vinculada a sua rede interna para um
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efetivo direcionamento. Caso um Ponto de Resposta conclua a demanda informando
nao ser de sua competéncia, o registro deve seguir o mais breve possivel para o correto
local de destino. E importante destacar que internamente as ouvidorias sé tramitam
demandas para seus Pontos de Resposta, porém, dentro da atuacdo no sistema, também
podem encaminha-las a outras ouvidorias; assim, caso o registro ndo seja da sua compe-
téncia, o(a) ouvidor(a) devera direciona-lo para a ouvidoria responsavel, seja da esfera
federal, estadual ou municipal, visando o andamento da demanda; a partir dai, cabera
a ouvidoria responsavel fornecer ao(a) manifestante a resposta obtida e realizar o
fechamento do registro.

FLUXO DE TRABALHO
REGISTRA A RECEBE A MANIFESTAGAO E RESPOSTA DEFINITIVA
MANIFESTAGAO - IDENTIFICA O DESTINO (FECHAMENTO

IMEDIATO)

|
i ]

ENCAMINHA PARA O RESPOSTA AO
PONTO DE RESPOSTA CIDADAO
APLICARA FLUXO
INTERNO

E de competéncia do ouvidor, ao receber o parecer fornecido pela area técnica,
realizar analise da qualidade da resposta, de acordo com os principios e diretrizes do SUS.
Em caso de ndo conformidade da resposta com o objeto da demanda, o(a) ouvidor(a)
podera encaminhar novamente o parecer ao setor responsavel para revisdo. Importante
lembrar que todo parecer incluido no sistema acompanhara o registro e constara no
espelho, mesmo que outro parecer venha a ser posteriormente disponibilizado e
inserido no sistema.

Analise da resposta com base na classificacdo:
Denuncias e Reclamagoes deverdo ser consideradas respondidas
quando o parecer apontar que os fatos descritos no registro foram
apurados e quais as providéncias tomadas;
Para as Solicitacoes deverdo ser aceitas as respostas que indicarem o
atendimento da demanda ou fornecerem orientacdes ao(a) cidadao(a)
sobre como proceder para ter seu pleito atendido;
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Sugestoes deverdo ser respondidas, independente de terem sido

acolhidas pela gestao;

Elogios deverdo ser tramitados e fechados, com mengoes de agradeci-

mento ao(a) cidadao(a) e a informacdo de que a instituicdo deu conhe-

cimento ao interessado ou mesmo publicizou amplamente.
Recomenda-se que as ouvidorias tracem estratégias de divulgacdo dos elogios

para contribuir com a valorizacao do trabalhador e da instituicdo.

O recebimento da resposta é um direito do(a) cidaddo(a), e compete a ouvidoria pos-
sibilitar que o(a) manifestante tome conhecimento do parecer conclusivo. Diversos canais
podem ser utilizados para fornecer resposta ao(a) demandante: além do OuvidorSUS,

tem-se o e-mail, o telefone de contato e o WhatsApp.

A ouvidoria, enquanto instrumento de fortalecimento do controle social e fer-
ramenta de gestdo, tem como atribuicdo a confeccdo de relatdrio gerencial, que € a
forma objetiva de demonstrar ao gestor a situacdo dos servicos de salde prestados
em determinada unidade hospitalar ou regido do Estado ao longo de um periodo.

O OuvidorSUS, desenvolvido pelo Departamento de Informatica e Informacao
do Sistema Unico de Satide (DataSUS), do Ministério da Satide, armazena as informa-
¢Oes registradas e possibilita a producao de um banco de dados que pode ser utilizado
para a extracdo dos dados que serdo utilizados e analisados nos relatérios.

Conforme a descrito na Lei n. 13.460/2017, as ouvidorias devem elaborar, anual-
mente, relatdrio de gestdo visando a avaliacdo dos servicos publicos de satde. O rela-
tério deve ser elaborado de acordo com a realidade de cada ouvidoria, possibilitando
o planejamento e a tomada de decisao por parte do(a) gestor(a) com base nos dados
apresentados, utilizando uma linguagem compreensivel, objetiva e propositiva, aten-
tando-se a ndo divulgacdo de informacbes sensiveis, como nomes das pessoas que
foram denunciadas, e tendo como parte constitutiva:

Indicadores (levantamento de dados);
Analise (resultados do periodo avaliado);
Tendéncias (comparativo de periodos: mensal/semestral/anual).

O relatdrio gerencial pode ser tematico, de monitoramento e avaliacdo e de gestao.
Quanto a sua periodicidade, pode ser mensal, quadrimestral, semestral ou anual.

Em relacdo a estrutura, vai depender da modalidade do relatério, sendo os rela-
térios mais robustos compostos por trés partes:

Introducdo: Apresentacdo da ouvidoria e objetivo do relatdrio;
Desenvolvimento: Apresentacao dos dados e suas analises, atividades
desenvolvidas, ilustracdes graficas, além de outros elementos relevantes;
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Conclusao: Consideracoes finais, podendo apresentar sugestoes de
acoes para melhorias.

O Relatdério Anual de Gestdo (RAG) se constitui em um documento elaborado na
perspectiva de apresentar as informacoes sobre a qualidade da assisténcia prestada
pelos servicos de salde, apontando as falhas e sugerindo melhorias, no intuito de
auxiliar o(a) gestor(a) no planejamento das acdes e, consequentemente, em decisdes
assertivas no ambito do SUS.

De acordo com a Lein. 13.460/2017, o relatdrio anual de gestao deve conter,
no minimo, os indicadores a seguir:

NUmero de manifestacoes;

Assunto das manifestacoes;

Andlise de pontos recorrentes;

As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucoes
apresentadas.

Para fins de acompanhamento da rede, é importante o envio de cdpias, apenas

dos relatdrios anuais, a coordenacdo da Ouvidoria SUS Babhia.

Publicizacdo dos relatérios:

A forma como a ouvidoria vai divulgar os relatérios deverd estar sempre rela-
cionada a adocdo de estratégias que facam com que os dados sejam realmente vistos
e discutidos pela gestdo. Os relatdrios de ouvidoria sdo importantes ferramentas de
gestao, portanto deverao sempre possibilitar a leitura da realidade e a tomada de deci-
sdes pelo(a) gestor(a). E importante atentar-se & necessidade de preservar os dados
dos manifestantes ou envolvidos em dendncias, 0os quais ndo poderdo ser dispostos

nos relatorios, de acordo com a LGPD.
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4. MONITORAMENTO

O monitoramento € o acompanhamento das etapas do processo de trabalho de
uma ouvidoria. Engloba diversas estratégias:

Acompanhamento da tramitacdao da demanda, assegurando o correto
fluxo;

Monitoramento dos prazos de resposta, em atendimento as legislacoes;
Realizacao de acOes de educacao permanente;

Apoio institucional.

A coordenacao da Quvidoria SUS Bahia se dedica a acompanhar tecnicamente
os ouvidores da rede, empreendendo visitas técnicas ou encaminhando relatdrios com
pendéncias para serem observadas pelos ouvidores, tendo como objetivo manter um
didlogo permanente com a rede e fomentando uma reflexao sobre o trabalho da ouvi-
doria a fim de contribuir com a atuacao desses profissionais.

Dentro do contexto geral de monitoramento, espera-se que todas as ouvidorias
empreendam agoes de acompanhamento da sua rede, observando o cumprimento dos
prazos e a qualidade da resposta, assim como ofertando o apoio técnico necessario ao
desenvolvimento das atividades.
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APENDICE A - MODELO DE PORTARIA PARA NOMEAGAQ OUVIDOR(A)

APENDICE A — MODELO DE PORTARIA PARA NOMEAGAO

OUVIDOR(A)

PORTARIA N° , DE DE 2026.

O(A) Secretario(a) Municipal de Saude /
O(A) Diretor(a) “nome da unidade de saude”

no uso de suas atribuicoes.
RESOLVE

Art. 1° - Designar para exercer a funcao de Ouvidor(a) da Secretaria Municipal de
Saude / Ouvidor(a) “nome da unidade de salde”, respectivamente como Titular e Adjunto(a)
os (as) servidores (as)

, Cadastro n°

¢}

Cadastro n e

Cadastro n®

Art. 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua publicacao.
Nome do(a) Secretario(a)

Assinatura
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APENDICE B — PERGUNTAS DE SONDAGEM

SOLICITACAO DE CONSULTA/PROCEDIMENTO/MEDICAMENTO
Nome do paciente e idade;
Nome do procedimento;
Nome da especialidade da consulta;
Nome do principio ativo, dosagem, apresentacdo (mg, ml, capsula,
liquido, injecao);
Prescricao médica (se houver) e a data;
Nome do médico solicitante e CRM,;
Quadro clinico do paciente;
Instituicoes com que entrou em contato para atendimento ao pleito;
Orientacoes recebidas;
Se for registro de TFD, verificar se o(a) paciente ja solicitou a SMS.

SOLICITAGAO E RECLAMAGAO DE QUESTOES FUNCIONAIS DE SERVIDOR
Nome do servidor;
Cargo;
Local de lotagao;
Matricula;
Verificar se entrou em contato com o setor de pessoal da unidade;
NUmero e data de abertura do processo (RDV).

RECLAMAGCAO E DENUNCIA
Informacoes relevantes, como datas, nome da unidade/instituicao,
nome de pessoas e setores envolvidos, e relato da situacao trazida.
No caso da opgao pelo anonimato, avaliar a compatibilidade com a clas-
sificacdo e possibilidade de o cidadao ser identificado pelo relato.
Atencao aos casos de assédio. Importante observar o fluxo do atendimento.

ELOGIO
Nome do cidadao atendido;
Nome da unidade/instituicao;
Nome do profissional elogiado;
Data do atendimento prestado;
O que motivou o elogio.

SUGESTAO
Descricao objetiva da sugestao;
O gue motivou a sugestao.
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INFORMACAO
Descricdo compreensivel da informacao desejada;
Em se tratando de registro que pretenda evocar a LAI, requerer a iden-
tificacdo, mesmo em face de possivel utilizacdo do sigilo.
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APENDICE C — GLOSSARIO DAS OUVIDORIAS SUS BAHIA

EQUIPE TECNICA RESPONSAVEL PELA ELABORACAO
Alba da Cunha Alves

Caroline Ramos do Carmo

Débora Cordeiro Brizolara

Hairla Henrique Alves de Almeida Monteiro

Isadora Batista de Queiroz

Maria das Gracas Cardoso de Freitas Lima

Tais da Cunha Ferreira Tupinamba

Erika Lula Machado Nery (Estagidria)

Taise do Nascimento Oliveira (Estagiaria)

SALVADOR/BAHIA
2026
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A Ouvidoria SUS Bahia realizou, em 2024, a revisdao do Manual de Normas das
Ouvidorias SUS Bahia, instrumento no qual descrevem-se os conceitos e as atividades
norteadoras das acOes executadas nas ouvidorias da rede SUS Bahia.

Durante o processo de reformulacao do referido documento, realizado pela
equipe técnica da Coordenacao de Ouvidorias SUS Bahia (Geréncia de Planejamento
e Educacdo Permanente e Geréncia de Processamento e Tratamento de Demandas),
percebeu-se a necessidade de construir um Glossario das Ouvidorias SUS Bahia,
gue contemplasse um conjunto de termos, nogdes e conceitos das diversas corren-
tes e enfoques tedricos que norteiam o trabalho das ouvidorias do Sistema Unico de
Saude (SUS).

Assim, o processo de formulacdo do glossario ocorreu em etapas que compre-
enderam o levantamento de conceitos, a selecdo dos termos e a revisao de literatura,
buscando considerar as especificidades do ambito de atuacdo da ouvidoria e atendendo
aos principios e diretrizes do SUS, bem como as demais politicas transversais que
permeiam as acoes e servicos das ouvidorias.

A proposta deste glossario &, portanto, contribuir para o conhecimento das palavras,
termos, conceitos e expressdes técnicas mais utilizados no processo de trabalho,
qualificando a atuacdo dos ouvidores. A construcdo deste glossario permite que em
uma préxima revisdo outros termos possam ser incorporados.

Desejamos a todos uma excelente leitural

Coordenacao de Ouvidorias SUS Bahia
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A acessibilidade estad vinculada a viabilizacdo do acesso de todas as pessoas aos
espacos, transportes, servicos, informacoes e tecnologias, eliminando barreiras para
garantir a participacdo equanime na sociedade. Isso inclui aspectos fisicos, comunica-
cionais, digitais, atitudinais e pedagdgicos. Compreende a promocdo de condi¢cbes que
propiciem o acesso, a participacao, a inclusao, a autonomia, a liberdade dos cidadaos,
com adequacado de espacos, ambientes, estruturas e politicas publicas que possibilitem
transpor os obstaculos ou entraves para uma vida digna e equéanime em sociedade.

Referéncia: BRASIL. Conselho Nacional do Ministério Publico. 2015. Disponivel em: https://www.cnmp.mp.br/portal/
acessibilidade. Acesso em 26.09.2024. Acesso em: 26 de setembro de 2024

Corresponde ao alcance dos usuarios ao sistema de servicos de saude. Envolve diversos
aspectos, como a identificacdo de obstdculos legais, territoriais, socioeconémicos ou
culturais que podem se colocar como barreiras entre a populacao e os servicos. O acesso
as acoes e servicos de salide sdo garantidos por lei a todos os cidaddos, sem nenhuma
distincdo (BRASIL, 2024).

Referéncias: Brasil. Ministério da Saude. Sistema Unico de Satde. 2024. Disponivel em: https:/www.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus. Acesso em 26 de setembro de 2024. Assis, M. M. A; Jesus, W. L. A. Acesso aos
servicos de salde: abordagens, conceitos, politicas e modelo de anélise. Ciéncias e salde coletiva. Novembro 2012.
Disponivel em: https://doi.org/10.1590/51413-81232012001100002. Acesso em 26 de setembro de 2024

O acolhimento é uma pratica fundamental no SUS, que garante um atendimento
humanizado. A Politica Nacional de Humanizacao (PNH) do SUS define o acolhimento
no campo da saude como uma diretriz ética/estética/politica e como uma ferramenta
tecnoldgica de intervencdo que procura qualificar a escuta, construir vinculos, garantir
acesso com responsabilizacao e resolutividade nos servicos (Pelisoli et al, 2014).

Referéncias: Ministério da Salde. Secretaria de Atencdo a Sadde Nucleo Técnico da Politica Nacional de Humanizacdo.
ACOLHIMENTO NAS PRATICAS DE PRODUCAO DE SAUDE. Brasilia. 2010. Disponivel em: https:/bvsms.saude.gov.
br/bvs/publicacoes/acolhimento_praticas_producao_saude.pdf. Acesso em 27 de setembro de 2024

O assédio moral € caracterizado por condutas reiteradas do(a) agente publico(a) que
excedem os limites da sua funcdo. Essas acOes podem ser diretas, como gestos, palavras,
acusacoes, insultos, gritos e humilhagdes publicas, ou indiretas, como propagacao de
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boatos, isolamento, recusa na comunicacao e exclusdo social e omissdo, com objetivo
de atingir a autoestima, a autodeterminacdo, a evolugdo na carreira ou a estabilidade
emocional de outro agente publico ou empregado de empresa prestadora de servico
publico, causando danos ao ambiente de trabalho objetivamente aferiveis.

Referéncias: Secretaria de Salde do Estado da Bahia. “Cartilha de Prevengdo aos Assédios Moral e Sexual no
Ambiente de Trabalho.” Corregedoria de Salde do Estado da Bahia. Bahia, abril/2023. Disponivel em: https:/mwww.
saude.ba.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/Cartilha-de-Prevencao-aos-Assedios-Moral-e-Sexual-no-Ambiente-
de-Trabalho_CORRIGIDA.pdf. Acesso em 11 de dezembro de 2025.

Assédio sexual € o ato de constranger alguém com o intuito de obter vantagem ou
favorecimento sexual, aproveitando-se o(a) agente da sua condicdo de superior hierar-
quico ou ascendéncia inerente ao exercicio de emprego, cargo ou funcdo. E toda conduta
de natureza sexual ndo desejada que, embora repelida pelo destinatario, € continua-
damente reiterada, cerceando-lhe a liberdade sexual. Existe uma finalidade de natu-
reza sexual para os atos de perseguicdo e importunacdo. O assédio sexual pode se
consumar mesmo se ocorrer uma Unica vez e mesmo se os favores sexuais nao forem
realizados pela vitima.

Referéncias: Secretaria de Salde do Estado da Bahia. “Cartilha de Prevengdo aos Assédios Moral e Sexual no
Ambiente de Trabalho.” Corregedoria de Satde do Estado da Bahia. Bahia, abril/2023. Disponivel em: https:/mwww.
saude.ba.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/Cartilha-de-Prevencao-aos-Assedios-Moral-e-Sexual-no-Ambiente-
de-Trabalho_CORRIGIDA.pdf. Acesso em 11 de dezembro de 2025.

Conjunto de ac¢des voltadas a promocao, protecdo e recuperacao da saude, tanto indi-
vidual como coletiva, tendo o medicamento como insumo essencial e visando o acesso
e 0 seu uso racional (BRASIL, 2004). No SUS, a assisténcia farmacéutica € respon-
savel por garantir aos usuarios o acesso aos medicamentos, e deve assegurar que estes
sejam seguros, eficazes e de boa qualidade.

Referéncias: Didrio Oficial da Unido. Ministério da Satde. Conselho Nacional de Satide. RESOLUCAO N° 338, DE
06 DE MAIO DE 2004. Disponivel em: https:/bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/cns/2004/res0338_06_05_2004.
htmU#:~:text=111%20%2D%20a%20Assist% C3%AANncia%20Farmac%C3%AAutica%?20trata,e%20a0%20seu%20
uso%?20racional. Acesso em 27 de setembro de 2024

Pode ser definida como organizacdo estratégica do sistema e das praticas de salde
em resposta as demandas da populacdo. E expressa no SUS por meio de politicas,
programas, diretrizes e servicos de saude que o estruturam. E tudo que envolve o
cuidado com a saulde do cidaddo, incluindo atencao bdsica e especializada, acles e

servicos de promocao, prevencao, tratamento e reabilitacdo.

Referéncias: Brasil. Ministério da Satde. Sistema Unico de Sadde. 2024. Disponivel em: https://www.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus/glossario-do-sus. Acesso em 27 de setembro de 2024.
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Trata-se de um laudo ou documento para solicitar a autorizacao de internagao hospitalar,
conforme Portaria n. 1011, de 3 de outubro de 2014.

Referéncias: Brasil. Ministério da Salde. Disponivel em: https://www.saude.sp.gov.br/resources/ses/perfil/gestor/
homepage/auditoria/manuais/manual_sih_janeiro_2017.pdf. Acesso em 18/12/2025

A Autorizacao de Procedimento Ambulatorial de Alto Custo (APAC) € um instrumento do
SUS que autoriza e registra procedimentos ambulatoriais que necessitam de autorizagao
prévia, permitindo o rastreamento do tratamento e a obtencdo de informacdes gerenciais.

Referéncias: Ministério da Saude. Disponivel em: https://info.saude.df.gov.br/wpcontent/uploads/2023/11/Manual_
Operacional _APAC_v_1_1.pdf. Acesso em 18/12/2025
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Conjunto de dados quantitativos ou qualitativos armazenados sob diferentes formas
que podem ser utilizados como matéria-prima no processo de analise, monitoramento
e avaliacdo de situacGes de salde, politicas, programas e servicos.

Referéncias: TEIXEIRA, C. F. Glossario. In: TEIXEIRA, C. F. (Org.). Planejamento em saude: conceitos, métodos e
experiéncias. Salvador: EDUFBA, 2010. p. 124. Acesso em 28 de setembro de 2024

Business Intelligence (Bl), ou Inteligéncia de Negdcios, refere-se ao conjunto de estra-
tégias, tecnologias e processos utilizados para coletar, organizar, analisar e transformar
dados brutos em informacoes significativas (insights). O Bl auxilia na tomada de decisao
baseando-se em fatos, otimizando tempo e auxiliando na construcdo da politica publica.
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E um cadastro criado pelo Ministério da Satde que identifica e prevé a atualizacdo
continuada de toda a rede de servicos de assisténcia a salde do Brasil, seja publica
ou privada, além dos profissionais que a compdem. A manutencdo do CNES esta sob
a responsabilidade dos gestores estaduais e municipais de saulde.

Referéncias: Ministério da satde. Disponivel em: http:/datasus.saude.gov.br>cnes — estabelecimentos . Acesso em
18/12/2025

E um érgdo de mediacdo que busca resolver pedidos de medicamentos e exames
administrativamente, evitando processos judiciais. Ele reline Defensoria, Ministério
Publico e secretarias de saude para oferecer solucdes técnicas mais ageis ao cidadao.
O foco é garantir o acesso a salde sem a demora dos tribunais, reduzindo custos e

otimizando a gestdo publica.

Referéncias: Governo do Estado da Bahia. Secretaria Estadual da Salde da Bahia/SESAB. Diponivel em: https:/www.
saude.ba.gov.br/sobre-a-sesab/ccs/. Acesso em 11 de dezembro de 2025.

A CIB € uma instancia colegiada de negociacdo que reline representantes da Secretaria
Estadual de Salide e dos secretarios municipais de salde. Sua principal funcdo é promover
a articulacdo e o acordo entre os gestores de salde, visando a implementacdo e a
operacionalizacdo das politicas de sadde no ambito estadual.

Referéncias: Governo do Estado da Bahia. Secretaria Estadual da Salde da Bahia/SESAB. Disponivel em: https:/
www.saude.ba.gov.br» CIB . Acesso em 17/12/2025.

E uma estratégia de acesso a medicamentos no d4mbito do SUS, caracterizada pela
busca da garantia da integralidade do tratamento medicamentoso dos usuarios, em nivel
ambulatorial, e cujas linhas de cuidado estdo definidas em Protocolos Clinicos e Diretrizes
Terapéuticas (PCDT) publicados pelo Ministério da Saude.

Referéncias: Governo Federal. Ministério da Salde. Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/
sectics/daf/ceaf. Acesso em 11 de dezembro de 2025.
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S30 os centros de referéncia mais robustos e completos, que atendem todos os tipos
de cancer, incluindo os mais raros e complexos.

Referéncia: BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Atencdo Especializada a Satde. Portaria SAES/MS n° 1.399,
de 17 de dezembro de 2019. Redefine os critérios e pardametros para organizagdo, planejamento, monitoramento,
controle e avaliacdo dos estabelecimentos de salde habilitados na atencdo especializada em oncologia. Brasilia, DF:
Didrio Oficial da Unido, 2019. Disponivel em: www.in.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

E o férum em que sdo discutidas as propostas de politicas de satide publica, que se
reline a cada 4 anos com segmentos representativos da sociedade (usuarios, profissio-
nais de saulde, sociedade civil organizada e gestores) para avaliar a situacao de salde e
propor as diretrizes para a formulacdo da politica de saude nos niveis correspondentes.

Referéncia: Ministério da Satdide. CONSELHO NACIONAL DE SAUDE. Conselhos de satde: a responsabilidade do
controle social democratico do SUS. Brasilia. 2013. Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/
conselhos_saude_responsabilidade_controle_2edicao.pdf. Acesso em 28 de setembro de 2024

Constitui-se como 6rgdo colegiado, deliberativo e permanente do SUS em cada esfera
de governo, e visa garantir o controle e a participacdo social no SUS. Deve ser composto
por 50% de usuarios, 25% de profissionais de salde e 25% de gestores da saude.

Referéncia: Ministério da Satdide. CONSELHO NACIONAL DE SAUDE. Conselhos de salde: a responsabilidade do
controle social democratico do SUS. Brasilia. 2013. Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/
conselhos_saude_responsabilidade_controle_2edicao.pdf. Acesso em 28 de setembro de 2024

Consistem na articulacdo de municipios de determinada regido de saude do estado
para unir esforcos e dividir os custos com a assisténcia a salde de seus habitantes.
Visa ampliar a assisténcia a salide de média e alta complexidade. Na Bahia, os consor-
cios de saude permitiram a criacdo das policlinicas regionais de salde, responsaveis
por ofertarem servicos nas regides de saude.

Referéncia: Ministério da Sadde. Disponivel em: https:/www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/gestao-do-sus/
articulacao-interfederativa/cit/pautas-de-reunioes-e-resumos/2022/junho/apresentacao-regulamentacao-dos-
consorcios-publicos-no-ambito-do-sus. Acesso em 29/12/2025. Secretaria da Saude do Estado da Bahia. Disponivel em:
https://obr.saude.ba.gov.br/consorcios Acesso em 02/02/2026.
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E a participacdo do(a) cidad3o(d) na gestdo publica, na fiscalizacdo, no monitoramento
e no controle das acdes da Administracao Publica. O controle social na satide € um dos
principios organizativos do SUS. As conferéncias e os conselhos de salde, que funcionam
nas trés esferas do governo (federal, estadual e municipal), sdo formas de participacdo

e controle social.

Referéncias: Controladoria-Geral da Unido Brasilia, DF 2010 Secretaria de Prevencdo da Corrupcdo e Informacoes
Estratégicas. Controle Social Orientacdes aos cidaddos para participacdo na gestdo publica e exercicio do controle social.
Brasilia. 2010. Disponivel em: https:/www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/controle-social/
arquivos/controlesocial.pdf. Acesso em 28 de setembro de 2024.

Arantes, C. I. S; Mesquita, C. C; Machado, M. L. T; Ogata, M.N. Controle social na saude: discutindo os resultados de
uma pesquisa com enfermeiras. Relato de Experiéncia. Acta paul. enferm. 22 (4). 2009. Disponivel em: https:/doi.
0rg/10.1590/50103-21002009000400011. Acesso em 28 de setembro de 2024.

Destina-se a aquisicao de medicamentos e insumos, incluindo-se aqueles relaciona-
dos a agravos e programas de salde atendidos no ambito da atencdo bdsica a salde,
isto é, doencas e agravos de alta prevaléncia que acometem a populacdo e que neces-
sitam de cuidados de baixa complexidade tecnoldgica.

Referéncias: secretaria de salde do estado da bahia. Disponivel em: https://www.saude.ba.gov.br/atencao-a-saude/
comofuncionaosus/medicamentos/medicamentos-basicos. Acesso em 24/03/2026

O componente estratégico da assisténcia farmacéutica (cesaf) destina-se a garantia
do acesso equitativo a medicamentos e insumos, no ambito do sus, para prevencao,
diagndstico, tratamento e controle de doencas e agravos de perfil endémico, que aco-
metem populacdes vulnerabilizadas, contemplados em programas estratégicos de
saude do sus, em conformidade com a relacdo nacional de medicamentos essenciais
(rename). Exemplos de programas do ministério da salde: tuberculose, brucelose

humana, meningite, sifilis, coqueluche, micoses, dentre outros.

Referéncias: governo federal. Ministério da salde. Disponivel em https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/sectics/
daf/cesaf. Acesso em 24/03/2026.
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E o atendimento ao cidaddo que chega a unidade de saide sem agendamento prévio,
motivado por uma necessidade que ele mesmo percebe como imediata, decorrente de
um problema agudo ou sem vinculacdo pré-definida a programas voltados a prevencao

e controle de problemas prioritarios da populacao.

Referéncia: BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Atencdo a Saude. Departamento de Atencdo Béasica. Acolhi-
mento a demanda espontéinea: queixas mais comuns na Atencdo Bésica. Brasilia: Ministério da Satde, 2012. 176 p.
(Cadernos de Atencado Bdsica, n. 28, v. 1). Disponivel em: bvsms.saude.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

Procura da populacdo por servicos de satide em busca de resposta as necessidades e

solucdo para quaisquer questées no campo da saude.

Referéncia: TEIXEIRA, C. F. Glossdrio. In: TEIXEIRA, CF. (Org.). Planejamento em satide: conceitos, métodos e experiéncias.
Salvador: EDUFBA, 2010. p.128.

Pode ser entendido como o resultado de um subito aumento da demanda ou da fragi-
lidade dos sistemas de salde, consequéncia de financiamento insuficiente, compras

inadequadas e/ou sistemas de distribuicao ineficientes.

Referéncias: CHAVES, L. A., OSORIO-DE-CASTRO, C. G. S., CAETANO, M. C., SILVA, R. A., and LUIZA, V. L. Desabas-
tecimento, uma questdo de salde publica global: sobram problemas, faltam medicamentos. Editora Fiocruz. 2022.
Disponivel em: https://doi.org/10.7476/9786557081587.0006. Acesso em 30 de setembro de 2024

Eo processo de transferéncia de responsabilidades e prerrogativas de gestdo federal para
os estados e municipios, atendendo as determinac0es institucionais e legais que embasam o
SUS e que definem atribuicdes comuns e competéncias especificas para cada ente federado.

Referéncias: Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus/arquivos/quia-para-
implantacao-de-ouvidorias-do-sus-2014.pdf

Acontece quando alguém oferta tratamento diferente a outra pessoa ou a outro grupo de
pessoas com o intuito de promover sua distingao, exclusao ou restricdo com base na raca,
cor, etnia ou origem, anulando ou limitando os direitos humanos e liberdades fundamentais.

Referéncias: BAHIA. Defensoria Publica do Estado.Com direitos, contra o racismo (2023) / Defensoria Publica do
Estado da Bahia. - 1%d. - Salvador: ESDEP, 2023.28p. Acesso em 18/12/2025.

Néo é permitida a alteragdo, reprodugdo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagao da Ouvidoria SUS/Bahia


https://doi.org/10.7476/9786557081587.0006
https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus/arquivos/guia-para-implantacao-de-ouvidorias-do-sus-2014.pdf
https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus/arquivos/guia-para-implantacao-de-ouvidorias-do-sus-2014.pdf

MANUAL DAS OUVIDORIAS SUS BAHIA

Processo de aquisicdo sequencial e acumulativa de informacdes técnico-cientificas
pelo trabalhador, por meio de escolarizacdo formal, vivéncias, experiéncias laborais
e participacao no ambito institucional ou fora dele.

Referéncias: Massaroli. A; SAUPE. R. DISTINCAO CONCEITUAL: EDUCAGCAO PERMANENTE E EDUCACAOQ
CONTINUADA NO PROCESSO DE TRALALHO EM SAUDE. 2007/2008. Disponivel em: http:/Awww1.saude.rs.gov.br/
dados/1311947098405educa%E7%E30%20continuada%20e%20permanente.pdf. Acesso em 30 de setembro de 2024

Falkenberg, M. B; Mendes, T. P. L; Moraes, E. P; Souza, E. M. Educacdo em satide e educacdo na salde: conceitos e impli-
cacbes para a salde coletiva. Ciéncias saude coletiva 19 (03). Mar 2014. Disponivel em: https://doi.org/10.1590/1413-
81232014193.01572013. Acesso em 30 de setembro de 2024

Processo educativo de construcdo de conhecimentos em salde destinado a popu-
lacdo, com praticas que contribuam para aumentar a autonomia das pessoas no seu
cuidado e no debate com os profissionais e gestores, a fim de alcancar uma atencao a
salde adequada as suas reais necessidades.

Referéncias: Brasil. Ministério da Saude. Sistema Unico de Salde. 2024. Disponivel em: https:/Awww.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus/glossario-do-sus

E a aprendizagem no trabalho, em que o aprender e o ensinar se incorporam ao coti-
diano das organizacoes e ao exercicio laboral. Baseia-se na aprendizagem significativa
e na possibilidade de transformar as praticas profissionais. Pode ser entendida como
aprendizagem-trabalho, uma vez que ela acontece no cotidiano das pessoas e das

organizacoes.

Referéncias: Ministério da Salde. Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educacdo na Satde Departamento de Gestdo
da Educacdo em Saude. Politica Nacional de Educagdo Permanente em Saude. Brasilia. 2009. Disponivel em: https://
bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/pacto_saude_volume9.pdf. Acesso em 30 de setembro de 2024

E o principio do SUS que busca garantir o acesso igualitdrio & satde, tratando desi-
gualmente os desiguais para reduzir disparidades sociais e geograficas. Significa
oferecer cuidados ajustados as necessidades especificas de populacbes vulnerabili-
zadas, promovendo reparacao histdrica, justica social e o direito ao bem-viver, indepen-
dentemente de raca, etnia, cor, género, geracao, condicao fisica ou socioeconémica.

Referéncias: Brasil. Ministério da Satde. Sistema Unico de Sautde. 2024. Disponivel em: https:/Awww.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus/glossario-do-sus. Acesso em 30 de setembro de 2024
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E uma abordagem de comunicacao que requer ouvir cuidadosamente e com empatia
para entender o que a outra pessoa estad dizendo em termos de informacdes e
emocoes. Vai além da simples audicdo; exige uma resposta ativa e compreensdo do

que foi compartilhado.

Referéncias: Santos, A. B. Escuta qualificada como ferramenta de humanizacdo do cuidado em salde mental na Atencdo
Bdsica. Revista da Rede APS. Vol. 1, n. 2, p. 170/179. Maio/Julho. 2019. Disponivel em: https://doi.org/10.14295/aps.
v1i2.23. Acesso em 01 de outubro de 2024.

Pode-se dizer que € o conceito usado para descrever um grupo de pessoas que
compartilham uma identidade cultural em comum. Essa identidade leva em consi-
deracao diversos fatores, como 0s aspectos sociodemograficos e territoriais, além de
afinidades linguisticas, culturais e semelhancas genéticas.

Referéncias: Santos, D. J. S; Palomares, N. B; Normando, D; Quintdo, C. C. A. Raca versus etnia: diferenciar para
melhor aplicar. Artigos Inéditos. Dental Press J. Orthod. 2010. Disponivel em: https://doi.org/10.1590/S2176-
94512010000300015. Acesso em 01 de outubro de 2024
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A Constituicdo Federal de 1988 determina que as trés esferas de governo — federal,
estadual e municipal — financiem o SUS, gerando receita necessaria para custear as
despesas com acles e servicos publicos de saude. Os percentuais de investimento
financeiro dos municipios, estados e da Unido no SUS sdo definidos atualmente pela
Lei Complementarn. 141, de 13 de janeiro de 2012, resultante da sancao presidencial
da Emenda Constitucional n. 29, de 13 de setembro de 2000.

Referéncia: FINANCIAMENTO. Pense SUS: SUS de A a Z. Fiocruz, Rio de Janeiro, [2017]. Disponivel em:<http:/jpensesus.
fiocruz.br/financiamento>. Acesso em: 28 out. 2016.
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E uma construcdo social, cultural e histérica, ndo apenas um dado bioldgico (sexo).
Refere-se a uma relacdo socialmente construida, com tracos de personalidade, atitudes,
comportamentos e valores baseados nas diferencas percebidas entre o masculino e o
feminino, e a uma forma de dar significado as relacdes de poder relativo e influéncia
gue a sociedade atribui aos dois sexos de forma diferenciada.

Referéncia: SCOTT, Joan. Género: uma categoria util de andlise histdrica. Tradugdo de Guacira Lopes Louro. Porto
Alegre: SOS Mulher, 1990. (Original publicado em 1986). Disponivel em: Catedra Unesco - USP

Um conjunto de processos que engloba o desenvolvimento e a utilizacdo de sistemas
de controle de informacdes e de sistematizacdo da comunicacdo, além de um impor-
tante instrumento de apoio ao processo decisdrio dos ambientes de saude, respon-
savel por mapear informacdes sobre a realidade sanitaria, epidemioldgica, gerencial,
demografica, burocratica e até orcamentaria, de forma que possa auxiliar as acdes do
governo e suas politicas publicas.

Referéncias: Santos, B. R. P; Damian, I. P. M. Gest&o da informacdo no setor publico de salde: uma anélise sob a
perspectiva operacional. Floriandpolis. 2019. Disponivel em: file:///C:/Users/taise.oliveira/Downloads/468-5088-1-PB%20
(2).pdf. Acesso em 01 de outubro de 2025

Refere-se a administracdo e operacao direta das unidades de salde, sem a necessidade
de contratacao de servigos externos. Isso significa que os recursos e a gestdao sao
responsabilidade direta do governo, que assegura a cobertura de todos os servicos de
saude, incluindo consultas, exames, medicamentos e procedimentos.

Referéncia: Brasil. Ministério da Salde. Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/para_entender_
gestao.pdf. Acesso em 11 de dezembro de 2025.

E a organizacdo das relacdes de trabalho baseada na participacdo do trabalhador de
salde como sujeito e agente transformador do seu ambiente. Campo da salde coletiva
que trata das relacoes de trabalho a partir de uma concepcdo na qual a participacao
do trabalhador é fundamental para a efetividade e eficiéncia do SUS.

Referéncias: Brasil. Ministério da Satde. Sistema Unico de Satide. 2024. Disponivel em: https://www.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus/glossario-do-sus. Acesso em 01 de outubro de 2025

Bahia. Secretaria da Saude da Bahia. Gestdo do Trabalho no SUS Bahia. 2024. Disponivel em: https:/www.saude.
ba.gov.br/sobre-a-sesab/gestaodotrabalho-susbahia/ Acesso em 01 de outubro de 2025
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Na modalidade descentralizada, o Estado delega responsabilidades as entidades que
compdem a administracdo publica indireta por meio de contratos de gestao e/ou termos

de compromisso, Parceria Publico-Privada (PPP), organizaces sociais, entre outras.

Referéncia: TEIXEIRA e SILVEIRA, C. e P. (Org.). Glossério de anélise politica em Saude. Salvador: Edufba, 2016.

Estratégia transversal, presente nos processos cotidianos da gestao do SUS, que possi-
bilita ao conjunto de atores a formulacao e a deliberacao no processo de controle social.
Implica a adog¢do de praticas e protocolos que promovam e efetivem a participacdo dos
profissionais e trabalhadores do SUS e da comunidade.

Referéncias: Brasil. MINISTERIO DA SAUDE. Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa. Politica Nacional de
Gestdo Estratégica e Participativa no SUS — ParticipaSUS. Brasilia. 2009. Disponivel em: https:/bvsms.saude.gov.br/
bvs/publicacoes/politica_estrategica_participasus_2ed.pdf. Acesso em 01 de outubro de 2024
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Eo conjunto de valores, técnicas, comportamentos e agdes que, construidas dentro de
seus principios, promovem a qualidade das relacOes entre as pessoas Nos servicos
de salde. Recentemente, a Lei n. 15.126, de 28 de abril de 2025, determinou que a
atencdo humanizada € um dos principios do SUS. Essa lei altera a Lei Orgéanica da Saude
e estabelece que os servicos de salde devem oferecer um acolhimento respeitoso e
empatico, levando em conta as necessidades e a dignidade dos pacientes.

Referéncias: Brasil. Ministério da educacdo. HUMANIZACAO. O que é Humanizagdo? 2017. Disponivel em: https://
www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-sudeste/hc-ufu/comunicacao/noticias/o-que-e-humanizacao.
Acesso em 01 de outubro de 2025

Brasil. Ministério da Satde. Disponivel em : https:/mwww.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2025/maio/nova-legislacao-
inclui-atencao-humanizada-entre-os-principios-do-sus. Acesso em 11 de dezembro de 2025.

E um principio fundamental que organiza a atencdo dos servicos de saude em niveis
de complexidade crescente, como atencdo primaria, secundaria e terciaria. Na organi-
zacdo da rede de ouvidorias, devem ser respeitados os niveis hierdrquicos de estrutu-
racao do SUS.

Referéncias: Disponivel em: https://vivaosus.com/hierarquizacao-sus#google_vignette
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O termo refere-se a maneira como uma pessoa se percebe e se identifica em relacdo ao
seu género, que pode ou ndo corresponder ao sexo atribuido ao nascer. E uma sensacdo
interna e pessoal sobre como alguém se vé em termos de masculinidade, feminilidade
ou sem a necessidade de definir-se, independentemente de suas caracteristicas bioldgicas.
Essa experiéncia pode ou ndo corresponder ao sexo que foi atribuido a pessoa no
nascimento, pois sexo €, em regra, constatado apenas com a observacao da genitalia.

Referéncias: Araujo, A. R; Stumpf, A. L. Ministério Publico do Trabalho Diretoria de Gestdo de Pessoas Departamento de
Desenvolvimento de Pessoas. E-book 1 - Conceitos e Terminologia Basica. 2020. Disponivel em: https:/midia-ext.mpt.
mp.br/coordigualdade/projetos/empregabilidade/Ebook 1-Conceitosfundamentais1.pdf. Acesso em 02 de outubro de 2025

S3o produtos essenciais para a protecdo da salde publica, como vacinas, soros e imuno-
globulinas, que sdo utilizados para pacientes em condicGes clinicas especificas, preve-
nindo doencas evitaveis.

Referéncia: Brasil. Ministério da Saude. Disponivel em: https:/Awww.gov.br/saude/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/
guias-e-manuais/2024/manual-dos-centros-de-referencia-para-imunobiologicos-especiais-6a-edicao/view. Acesso em
11 de dezembro de 2025.

Dados que foram processados, analisados e utilizados para producao e transmissao
de conhecimento e comunicados para a tomada de decis3o.

Referéncias: Lei N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. (Lei de Acesso a Informacao). Disponivel em: https:/
www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527 .htm. Acesso em 02 de outubro de 2024

BRAGSIL. Ministério da Salde. Secretaria de Vigildncia em Salde. Guia de Vigildncia em Saude. Brasilia: Ministério da
Salde, 2019. Disponivel em: bvsms.saude.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

Aquela relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel.

Referéncias: Lei N° 12,527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. (Lei de Acesso a Informagdo). Disponivel em: https:/
www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527 .htm. Acesso em 02 de outubro de 2025

Aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em razdo de sua
imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.

Referéncias: Lei N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. (Lei de Acesso a Informacao). Disponivel em: https:/
www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527 .htm. Acesso em 02 de outubro de 2025

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia


https://midia-ext.mpt.mp.br/coordigualdade/projetos/empregabilidade/Ebook1-Conceitosfundamentais1.pdf
https://midia-ext.mpt.mp.br/coordigualdade/projetos/empregabilidade/Ebook1-Conceitosfundamentais1.pdf
https://www.gov.br/saude/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/guias-e-manuais/2024/manual-dos-centros-de-referencia-para-imunobiologicos-especiais-6a-edicao/view
https://www.gov.br/saude/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/guias-e-manuais/2024/manual-dos-centros-de-referencia-para-imunobiologicos-especiais-6a-edicao/view
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://bvsms.saude.gov.br
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

APENDICE C - GLOSSARIO DAS OUVIDORIAS SUS BAHIA

Segundo a Organizacdo Mundial da Saude (OMS), as iniquidades em salde sdo dife-
rencas no estado de salde de grupos populacionais que sdo sistematicas, injustas,
evitaveis e desnecessarias. Resultam das condicbes desiguais em que as pessoas
nascem, crescem, vivem, trabalham e envelhecem, sendo determinadas por fatores
sociais, econdmicos e politicos.

Referéncia: WORLD HEALTH ORGANIZATION (WHO). Closing the gap in a generation: health equity through
action on the social determinants of health. Commission on Social Determinants of Health Final Report. Geneva: WHO,
2008. Disponivel em: www.who.int. Acesso em: 29 jan. 2026.

Acontece quando uma pessoa € ofendida (por exemplo, com xingamentos ou gestos)
por causa de elementos relacionados a sua cor, raga, etnia, ou outros aspectos sociais
e culturais associados a sua origem.

Referéncias: BAHIA. Defensoria Publica do Estado.Com direitos, contra o racismo (2023) / Defensoria Publica do Estado
da Bahia. - 1%d. - Salvador: ESDEP, 2023.28p. Acesso em: 18/12/2025

Este principio considera as pessoas como um todo, atendendo a todas as suas reais
necessidades. Para isso, é importante a integracao de acoes, incluindo a promocao da
saude, a prevencdo de doencas, o tratamento e a reabilitacdo.

Referéncias: Brasil. Ministério da Satde. Sistema Unico de Satde. 2024. Disponivel em: https:/Awww.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus. Acesso em 02 de outubro de 2024

Qualidade da informacdo nao modificada, inclusive quanto a origem, trénsito e destino.

Referéncias: Lei N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. (Lei de Acesso a Informacao). Disponivel em: https:/
www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527 .htm. Acesso em 02 de outubro de 2024

Também relacionada ao termo intersetorialidade, compreende-se como atividade
desenvolvida em articulacdo com varios setores de uma mesma instituicdo governa-
mental ou entre drgdos diferentes, em funcao da selecdo de problemas complexos e
gue exigem uma intervencdo coordenada de varias areas.

Referéncia: TEIXEIRA, C. F. Glossério. In: TEIXEIRA, C. F. (Org.). Planejamento em salide: conceitos, métodos e experiéncias.
Salvador: EDUFBA, 2010. p. 117. TEIXEIRA e SILVEIRA, C. e P. (Org.). Glossario de andlise politica em Satde. Salvador:
Edufba, 2016.
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Ea articulacao entre sujeitos de setores diversos, com diferentes saberes e poderes,
com vistas a enfrentar problemas complexos. No campo da saude, pode ser enten-
dida como uma forma articulada de trabalho que pretende superar a fragmentacao
do conhecimento e das estruturas sociais para produzir efeitos mais significativos na

saude da populacao.

Referéncias: Warschauer, M; Carvalho, Y. M. O conceito “Intersetorialidade”: contribuicdes ao debate a partir do
Programa Lazer e Saude da Prefeitura de Santo André/SP. Salde soc. 23 (1). Jan-Mar 2014. Disponivel em: https:/doi.
0rg/10.1590/S0104-12902014000100015. Acesso em 02 de outubro de 2024

Constituida pelo conjunto dos meios fisicos, humanos, financeiros e simbdlicos orga-
nizados em um contexto especifico, em um dado momento, para produzir bens ou
servicos com o objetivo de modificar uma situacdo problematica. Pode ser uma politica
(Politica Nacional de Atencdo Bdsica), um programa (Programa Nacional de Imunizacdo),
um nivel do sistema de salde (atencdo primaria a saude), um servico (Unidade de
Tratamento Intensivo), uma tecnologia (medicamentos, protocolos de tratamento) ou uma
acdo dos servicos e sistemas de salde ou de outros setores sociais (programas de
saneamento, politicas de geracao de renda ou politicas macroeconémicas).

Referéncia: HARTZ, Z. M. A. (Org.). Avaliacdo em Salde: dos modelos conceituais a pratica na andlise da implantacdo
de programas. Rio de Janeiro: Ed. Fiocruz, 1997. Disponivel em: http://www.faa.br/PDF/livros_eletronicos/medicina/6_
Avaliacao_em_saude.pdf. Acesso em: 10 de outubro 2024.

Sao condutas de deslegitimacao de crencas e religides que diferem das suas, de modo a
estigmatizar, excluir, desqualificar, segregar e silenciar as crencas e rituais de outra pessoa.

Referéncia: MinistérioPublico da Bahia. Disponivel em: http://www.mpba.mp.br>files>direitoshumanos Acesso em
18/12/2025
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E um direito publico. Instrumento legal utilizado pelos cidaddos quando tém algum
direito negado e/ou acesso dificultado, com objetivo de obter o que esta sendo pleiteado
por meio do Poder Judiciario. No ambito das politicas publicas de salde, geralmente
esses processos sao impetrados contra a administracdo publica federal, estadual ou
municipal, responsaveis pelo atendimento das demandas do(a) cidadao(a).

Referéncia: https:/www.galvaoesilva.com/blog/direito-processual/o-que-e-acao-judicial. Acesso em 26.09.2024.

Vieira, F. S. Judicializac3do e direito a satde no Brasil: uma trajetéria de encontros e desencontros. Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada. Diretoria de Estudos e Politicas Sociais. Brasilia. 2023. Disponivel em: https://doi.org/10.11606/
s1518-8787.2023057004579. Acesso em: 10 de outubro 2024.
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Lein. 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regulamenta o direito, previsto na Cons-
tituicdo, de qualquer pessoa solicitar e receber dos érgdos e entidades publicos, de
todos os entes e poderes, informacdes publicas por eles produzidas ou custodiadas
(BRASIL, 2023).

Referéncias: Ministério da Salde. Solicitar acesso a informacdo ao Ministério da Saude (SIC/MS). Brasil. 2013.
Disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/servicos/solicitar-acesso-a-informacao-no-servico-de-informacao-ao-cidadao-
do-ministerio-da-saude-sic-ms. Acesso em 11 de outubro de 2024

Lei n. 13.709, de 14 de agosto de 2018. Foi promulgada para proteger os direitos
fundamentais de liberdade, de privacidade e a livre formacao da personalidade de
cada individuo. Cuida do tratamento dos dados pessoais, dispostos em meio fisico ou
digital, feito por pessoa fisica ou juridica de direito publico ou privado, englobando um
amplo conjunto de operagdes que podem ocorrer em meios manuais ou digitais.

Referéncias: Brasil. Presidéncia da Republica. Ministério do Desenvolvimento e Assistencia Social, Familia e Combate
a Fome. Disponivel em: https://www.gov.br/mds/pt-br/acesso-a-informacao/privacidade-e-protecao-de-dados/lgpd

A sigla visa identificar as pessoas dos diferentes grupos que ndo atendem aos padroes
cisheteronormativos (pessoas cisgéneras sdo as que se identificam com o género que
lhes foi atribuido ao nascer, e pessoas heterossexuais sentem atracdo afetivo-sexual
pelo género oposto).

No Brasil, a sigla inicialmente projetada foi GLS (gays, |ésbicas e simpatizantes). Foi entdo
percebida a necessidade de atualizacdo da sigla para incluir as diversidades relacionadas
a identidade de género e orientacdo sexual.

e LESBICAS - Mulheres que se relacionam afetiva e/ou sexualmente com
outras mulheres.

e GAYS - Homens que se relacionam afetiva e/ou sexualmente com outros
homens.

e BISSEXUAIS - Pessoas que se relacionam afetiva e/ou sexualmente com
mais de um género.

e TRANSGENEROS - O termo “trans” é utilizado para se referir a uma pessoa
gue ndo se identifica com o género ao qual foi designado em seu nascimento,
como € o caso das travestis, uma identidade politica de género feminina
latino-americana, ou transexuais, que tem origem no campo médico e
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geralmente se refere ao desejo de adequacdo corporal. Ambos podem ou
ndo utilizar terapias hormonais ou cirurgias de afirmacdo de género para
alinhar sua aparéncia fisica a sua identidade de género. A transgeneridade
enfatiza a diversidade de experiéncias e identidades que ndo correspondem
aos binarismos tradicionais de género masculino e feminino.

e QUEER - S3o as pessoas que fogem aos padrdes de cisheteronormatividade,
ou seja, nao se identificam nem como heterossexuais nem como cisgéneras
e atuam em resisténcia a esses rotulos.

e INTERSEXUAIS — S30 pessoas que nascem com caracteristicas sexuais —
incluindo genitais, padrées cromossdmicos e glandulas, como testiculos e
ovarios — que ndo se encaixam nas nocoes binarias/tipicas de corpos mascu-
linos ou femininos. Antigamente eram chamadas de hermafroditas, palavra
que ndo é mais usada.

e ASSEXUAIS - S3o pessoas que ndo se sentem atraidas por ninguém, tém
baixa atracdo sexual ou sequer agem por um desejo erdtico. Essa defini-
cdo é apenas um espectro sobre o tema, que é amplo e diverso dentro da
comunidade. Portanto, a assexualidade ndo € determinada por aquilo que a
pessoa faz ou deixa de fazer.

o PANSEXUAIS - O prefixo “pan” significa “todo”, “total”, “inteiro”. A pansexua-
lidade é a atracdo por todos os géneros — em todas as suas manifestacoes —,
sem restricdo ou preferéncia quanto a orientacdo sexual ou identidade de
género do outro.

e NAO BINARIO - E a pessoa que Nao se percebe como pertencente exclu-
sivamente a um género. Isso significa que sua identidade e expressdo de
género ndo sao limitadas ao masculino e feminino ou transitam entre elas.

e +—Representa todas as identidades e orientacdes sexuais ndo mencionadas
na sigla.

Referéncias: BRASIL. Comissdo Anamatra. Cartilha de Direitos da Comunidade LGBTQIAPN+. 2023. Disponivel em:
https://www.anamatra.org.br/images/LGBTQIA/CARTILHAS/Cartilha_Comiss%C3%A30_LGBTQIAPN.pdf. Acesso em:
11 de outubro de 2024.

Referéncias: Brasil. Minitério da Saude. Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/saps/equidade-
em-saude/populacao-lgbtgiapn. Acesso em 11 de dezembro de 2025

Referéncias: BENTO, Berenice. A reinvencdo do corpo: sexualidade e género na experiéncia transexual. Rio de Janeiro:
Garamond, 2006

Referéncias: BUTLER, Judith. Problemas de género: feminismo e subversdo da identidade. Traducdo de Guacira
Lopes Louro. Rio de Janeiro: Civilizagdo Brasileira, 2003. 236 p.
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Acles e servicos que visam atender aos principais problemas e agravos de salde da
populacdo cuja complexidade da assisténcia na pratica clinica demande a disponibi-
lidade de profissionais especializados e a utilizacdo de recursos tecnoldgicos para o
apoio diagndstico e tratamento.

Referéncia: Brasil. Ministério da saldde. Conselho Nacional de Secretdrios de Salde. Assisténcia de Média e Alta Com-
plexidade no SUS / Conselho Nacional de Secretdrios de Satde. CONASS. Brasilia. 2007. Disponivel: https:/bvsms.
saude.gov.br/bvs/publicacoes/colec_progestores_Llivro9.pdf. Acesso em 11 de outubro de 2024

S3o medicacbes excepcionais, que ndo estdo disponiveis na unidade basica de saude
e sao concedidas a populacdo apds avaliacGes de critérios técnicos, baseados nos
Protocolos Clinicos e Diretrizes Terapéuticas do Ministério da Saude (PCDT).

Referéncias: Brasil. Ministério da Saude. Disponivel em: https://www.saude.ba.gov.br/atencao-a-saude/comofuncio-
naosus/medicamentos/medicamentos-especializados/elenco-de-medicamentos-especializados-na-bahia/. Acesso em
17/12/2025
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Podem ser definidas como caréncias relacionadas a manutencdo das condi¢es de sobre-
vivéncia e desenvolvimento pleno das capacidades dos individuos e grupos de uma
determinada populagao. Incluem os efeitos do nao atendimento pleno das necessidades
basicas de alimentacao, abrigo, seguranca, afeto, educacdo, cultura e servicos de satde.

Referéncia: TEIXEIRA, C. F. Glossdrio. In: TEIXEIRA, C. F. (Org.). Planejamento em saude: conceitos, métodos e experiéncias.
Salvador: EDUFBA, 2010. p. 140.

Sao unidades especializadas que atuam na organizacao do atendimento de demandas
judiciais no ambito do Ministério da Saude. Eles tém como objetivo aprimorar a gestdo
de processos judiciais, especialmente em questdes relacionadas a saude, como aqui-

sicdo de medicamentos e insumos.

Referencias: https:/bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2017/prt2566_05_10_2017.html. Acesso em 17/12/2025.

S3o estruturas da Secretaria de Salde do Estado da Bahia (Sesab) responsaveis por
coordenar, planejar e apoiar as acdes de salde em cada uma das nove macrorregites
do estado, substituindo as antigas Diretorias Regionais de Saude (Dires). Eles atuam
como elo entre a Sesab e os municipios, buscando fortalecer a gestdo local e aprimorar
a oferta de servicos de salde para a populacdo.

Referéncia: Disponivel em: http:/www1.saude.ba.gov.br/mapa_bahia/VISAOMACRORREGIAOch.asp
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Capacidade que cada pessoa tem de experimentar atragao emocional, afetiva ou sexual
por pessoas de género diferente (heterossexualidade), do mesmo género (homosse-
xualidade) ou de mais de um género. N3o ¢é algo que se escolhe, mas algo construido
socialmente, motivo pelo qual o termo “opgado sexual” tornou-se obsoleto e equivocado.

Referéncia: Araujo, A. R; Stumpf, A. L. Ministério Pdblico do Trabalho Diretoria de Gestdo de Pessoas Departamento
de Desenvolvimento de Pessoas. E-book 1 - Conceitos e Terminologia Basica. 2020. Disponivel em: https:/midia-ext.mpt.
mp.br/coordigualdade/projetos/empregabilidade/Ebook 1-Conceitosfundamentais1.pdf. Acesso em 11 de outubro de 2024

E um canal aberto entre o cidad3o e o governo. A sua finalidade é receber, encaminhar e
acompanhar sugestées, reclamacoes, informacdes, denuncias e elogios dos cidadados
referentes aos servicos publicos estaduais, de forma humanizada e eficiente. Atua de
acordo com a Lei de Acesso a Informacao (Lei n. 12.527/2011) (federal) e a Lei
n. 12.618, de 28 de dezembro de 2012 (estadual). Todo(a) cidadao(a) pode expressar
seus anseios e criticas, que sdo encaminhados aos érgaos competentes para garantir,
sempre, resposta ao registro do(a) cidadao (3) com o objetivo de obter da sociedade
contribuicdes que elevem a qualidade dos servicos prestados pelo Estado.

Referéncias: BAHIA. Ouvidoria Geral do Estado da Bahia. Disponivel em: https://www.ba.gov.br/ouvidoria/5/
ouvidoria-geral. Acesso em 11 de outubro de 2024

S50 unidades administrativas dos érgdos e entidades integrantes do Sistema Unico de
Salde, no ambito dos governos federal, estadual e municipal, cuja missdo é viabilizar
os direitos dos cidadaos de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas
tratadas adequadamente.

Referéncias: BRASIL. MINISTERIO DA SAUDE. Manual das ouvidorias do SUS. Brasilia. 2014. Disponfvel em: https:/
bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/manual_ouvidoria_sus.pdf. Acesso em 11 de outubro de 2024

Concebidas como uma instancia para possibilitar a participacdo dos cidaddos e aprimorar
o controle social sobre as instituicdes publicas, as ouvidorias publicas promovem e
garantem os direitos de cidadania por meio do didlogo e da prestacdo de contas.

Referéncias: BNDS. Banco Nacional do Desenvolvimento. Disponivel em: https://www.bndes.gov.br/wps/portal/site/
home/quem-somos/canais-atendimento/ouvidoria/ouvidoria-o-que-e-para-que-serve. . Acesso em 11 de outubro de 2024
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Sao os contratos administrativos de concessao, na modalidade patrocinada ou admi-
nistrativa, entre o governo e uma empresa da iniciativa privada. Nas PPPs, o parceiro
privado é remunerado exclusivamente pelo governo ou por uma combinacao de tarifas
cobradas dos usuarios dos servicos e de recursos publicos.

Referéncias: Secretaria da salde do estado da Bahia. Parcerias Publico-Privadas (PPPs). Bahia. 2023. Disponivel em:
https://www.saude.ba.gov.br/atencao-a-saude/comofuncionaosus/ppp/ . Acesso em 11 de outubro de 2024

Refere-se, de modo geral, ao processo de mobilizacdo de vontades coletivas que se
expressam sob diversas formas de participacdo no processo politico. No caso da salde,
a “participacdo da comunidade” vem sendo proposta desde a década de 1960 e ocorre
sob diversas formas, como por meio do envolvimento ativo da populacdo em acdes de
saude e sob a forma de participacdo politica no processo decisério no setor. A parti-
cipacdo da sociedade se institucionaliza nos Conselhos e nas Conferéncias de Saude,
instrumentos da chamada gest3o participativa, cujo respaldo juridico encontra-se na
Lein. 8.142, de 28 de dezembro de 1990, ou nas ouvidorias do SUS, por exemplo.

Referéncia: TEIXEIRA, C. F. Glossdrio. In: TEIXEIRA, C. F. (Org.). Planejamento em saude: conceitos, métodos e experiéncias.
Salvador: EDUFBA, 2010. p. 142-143.

Segundo a Lein. 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servicos
Pdblicos), a pesquisa de satisfacdo € um instrumento obrigatdrio de avaliacdo continuada
dos servicos prestados pela administracao publica. Nas ouvidorias do SUS, ela atua como
uma ferramenta proativa que mensura o desempenho do servico sob a dtica do usuario.

Referéncias: BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa. Ouvidoria ativa: manual de
pesquisa de satisfagdo com o usudrio do SUS. Brasilia: Ministério da Salde, 2017. Disponivel em: bvsms.saude.gov.br.
Acesso em: 29 jan. 2026.

Unidades Especializadas de Apoio Diagndstico, com servicos de consultas clinicas com
médicos de especialidades diferentes (definidas com base no perfil epidemioldgico
da populacdo da regido). Visam prestar servicos de média complexidade na rede de
saude da regido, ampliando o acesso ambulatorial a especialidades médicas, de modo
a descentralizar a assisténcia, regionalizando o atendimento ao cidad3o.

Referéncia: Bahia, Secretaria da Saude do Estado da Bahia. Disponivel em: https:/www.saude.ba.gov.br/municipios-
e-regionalizacao/policlinicasregionais/ Acessado em 02/02/2026.
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O ponto de resposta é uma unidade do érgdo ou entidade prestadora direta do servico que
responde as manifestacBes enviadas a ouvidoria, como os Departamentos de Assisténcia
Farmacéutica, de Vigilancia Sanitaria, de Atencdo Basica, entre outros.

Referéncia: Brasil. Ministério da Saude. Disponivel: https:/www.bing.com/search?g=site:gov.
br+PONTO+DE+RESPOSTA+OUIVIDORIA+SUS&form=DLINKR

S3o 0s agentes pubicos indicados pelo dirigente maximo de cada unidade instituidora
gue atuam no ponto de resposta, recebendo as manifestacdes que sao encaminhadas
e oferecendo a conclusdo pertinente a sua ouvidoria.

Referéncia: Ministério da Comunicacdo. Pontos Focais. Brasil. 2024. Disponivel em: https://www.gov.br/mcom/
pt-br/acesso-a-informacao/institucional/programa-de-gestao-e-desempenho-pgd/pontos-focais#:~:text=0s%20
pontos%20focais%20s%C3%A30%20agentes,Desempenho%20n0%20Minist%C3%A9rio%20das%20
Comunica%C3%A7%C3%Bbes

E aquela instancia em que o cidaddo ainda ndo procurou o setor responsavel para ter

acesso aos servicos de saude.

Referéncias: MS. Secretaria de Saude do Estado da Bahia. Manual de Normas e Rotinas da Ouvidoria SUS Bahia. 2014

Conjunto de ac¢des sanitarias integradas, inclusive com outros setores do governo e da
sociedade, que busca o desenvolvimento de padrdes saudaveis de qualidade de vida,
condicdes de trabalho, moradia, alimentacdo, educacao, atividade fisica, lazer, entre outros.

Referéncias: Brasil. Ministério da Saude. Sistema Unico de Satde. 2024. Disponivel em: https:/www.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus/glossario-do-sus

Eo protocolo utilizados para a classificacdo de risco em salde, utilizado no acolhimento
hospitalar e nos atendimentos de urgéncia e emergéncia para se fazer uma avaliagdo
inicial do paciente e determinar a necessidade de um atendimento mais urgente. No Brasil,
o Protocolo de Manchester é o mais utilizado, e a gravidade é representada por cinco
cores (vermelho, laranja, amarelo, verde e azul) para identificar, de forma progressiva,
o grau de risco de cada paciente. As cores vermelha e laranja representam os casos

mais graves e prioritarios, e a azul representa os mais leves.

Referéncias: Ministério da Salde.2004. Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/acolhimento.pdf
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Conjunto de atributos relacionados aos efeitos do cuidado médico (eficacia, efetividade,
impacto), aos custos (eficiéncia), a disponibilidade e distribuicdo dos recursos (acessibili-

dade, equidade) e a percepcdo dos usuarios sobre a assisténcia recebida (aceitabilidade).

Referéncia: TEIXEIRA, C. F. Glossdrio. In: TEIXEIRA, C. F. (Org.). Planejamento em salde: conceitos, métodos e experiéncias.
Salvador: EDUFBA, 2010. p. 150.
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Uma construcdo social, politica e ideoldgica. Ndo é um conceito bioldgico, visto que a
genética comprovou que somos uma Unica espécie, mas sim um conceito manipulado
pela histéria para justificar a dominacdo de um grupo sobre outro, utilizando tracos
fisicos (fendtipo) para criar hierarquias de valor e poder.

Referéncia: MUNANGA, Kabengele. Uma abordagem conceitual das noc¢des de raca, racismo, identidade e etnia.
Salvador: PENESB; UFBA, 2004.

Arranjos organizativos de acles e servigos de salde, de diferentes densidades tecno-
légicas, que, integrados por meio de sistemas de apoio técnico, logistico e de gestao,
buscam garantir a integralidade do cuidado.

Referéncias: Ministério da Salde. As Redes de Atencdo a Salde. Brasil. 2020. Disponivel em: https://www.gov.br/
pt-br/servicos-estaduais/as-redes-de-atencao-a-saude-1. . Acesso em 11 de outubro de 2024

Principio organizativo do SUS para a oferta de recursos e servigos de saude, visando
organiza-los de maneira hierarquizada e integrada, considerando as caracteristicas
demogriéficas, epidemioldgicas e socioecondmicas de cada regido.

Referéncias: BRASIL. |EPS. Instituto de Estudos para Politicas de Salde. Disponivel em: https://ieps.org.br/
estudo-institucional-11/#:~:text=A%20Regionaliza%C3%A7%C3%A30%20da%20Sa%C3%BAde%20
%C3%A9,e%20socioecon%C3%B4micas%20de%20cada%20regi%C3%A30. Acesso em 14 de outubro de 2024

E um processo essencial no SUS para garantir a organizacdo e a eficiéncia dos servicos
de salde, garantindo que os recursos e servicos sejam distribuidos de maneira justa
e adequada para atender as necessidades da populacdo. A regulacdo da assisténcia,
voltada para a disponibilizacdo da alternativa assistencial mais adequada a necessidade
do cidaddo, de forma equanime, ordenada, oportuna e qualificada, deverd ser realizada
pela atencdo primaria, que devera acompanhar todo o percurso do usuario na RAS.

Referéncias: Wiki-Regulacdo. Regulacdo no Sistema uUnico de sadde. Ultima a(s) 17h33min de 2 de agosto de 2024.
Disponivel em: https://wiki.saude.gov.briregulacao/index.php/P%C3%A1gina_principal. Acesso em 14 de outubro de 2024
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E um instrumento de acompanhamento, monitoramento e prestacdo de contas da
gestdao do SUS e das atividades desenvolvidas pelas ouvidorias do SUS, realizado a
cada quadrimestre. Ele serve para acompanhar a execucao da Programacao Anual de
Saulde (PAS) e garantir a transparéncia no uso dos recursos publicos.

Referéncias: BRASIL. Lei Complementar n° 141, de 13 de janeiro de 2012. Regulamenta o § 3° do art. 198 da
Constituicdo Federal para dispor sobre os valores minimos a serem aplicados anualmente pela Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios em acdes e servicos publicos de salde. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2012. Disponivel em:
www.planalto.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

A relacao nacional de medicamentos essenciais (rename) ¢ norteada pela lei
n.° 8.080, de 1990, alterada pela lei n° 12.401, de 28 de abril de 2011, que dis-
pbe sobre a assisténcia terapéutica e a incorporacdo de tecnologia em saude no (sus),
e compreende a selecdo e a padronizacao de medicamentos indicados para atendi-
mento de doencas ou de agravos no ambito do sus.

Referéncia: governo federal. Ministério da saude. Disponivel em https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/sectics/
rename. Acesso em 24/03/2026.

A resolutividade dos servicos de satde ¢ uma maneira de avaliar os servicos de salde
a partir dos resultados obtidos. A resolutividade tem sido discutida a partir de diferentes
abordagens, e envolve aspectos relativos a demanda, a satisfacdo das pessoas usuarias
dos servicos, as tecnologias dos servicos de salde, a existéncia de um sistema de refe-
réncia preestabelecido, a acessibilidade dos servicos, a formacdo dos recursos humanos,
as necessidades de salde da populacao, a adesdo ao tratamento, aos aspectos cultu-
rais e socioecondmicos da populacdo, entre outros.

Referéncia: TURRINI, R. N. T. etal. Resolutividade dos servicos de saude por inquérito domiciliar: percepcdo do usudrio.
Caderno de Satde Publica, Rio de Janeiro, v. 24, n. 3, p. 663-674, mar. 2008.
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E a instancia a qual o cidaddo pode recorrer ao ndo ser atendido ou permanecer insa-
tisfeito apds ter procurado o setor responsavel pela atencdo ao seu pleito, como as
ouvidorias do SUS.

Referéncias: MS. Secretaria de Saude do Estado da Bahia. Manual de Normas e Rotinas da Ouvidoria SUS Bahia. 2014

Eo orgao responsavel pela gestdo do SUS no Estado da Bahia.

Referéncias : Disponivel em : www. saude.ba.gov.br

O Servico de Atendimento Domiciliar (SAD), realizado por meio do programa Melhor
em Casa, é composto por diversos profissionais da salde que realizam atendimento
no domicilio das pessoas que necessitam de cuidados de salide mais intensivos. O acesso
ao SAD é geralmente feito no hospital em que o(a) usuario(a) estiver internado, ou por
solicitacdo da equipe de Saude da Familia/Atenc¢do Basica ou da Unidade de Pronto
Atendimento (UPA).

Referéncias: Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/icomposicao/saes/dahu/atencao-domiciliar

E um componente essencial da experiéncia humana que abrange uma ampla gama de
dimensbes e experiéncias, ndo se limitando apenas a maneira como uma pessoa vive
e expressa sua atracdo sexual e afetiva, mas abrangendo também seus sentimentos e

comportamentos relacionados ao sexo.

Referéncia: Camargo, S. A. P, Sampaio Neto, L. F. S. Sexualidade e género. Rev Fac Ciénc Méd Sorocaba. 2017;19(4):165-6.
Disponivel em: https://doi.org/10.23925/1984-4840.2017v19i4al. Acesso em 14 de outubro de 2024.

O Sistema de Cadastro e Permissao de Acesso (SCPA) foi desenvolvido pelo Minis-
tério da Saude com o objetivo de unificar o cadastramento dos usuarios nos sistemas
web do ministério. Esse sistema centraliza o controle de acessos e permite a insercao
e atualizacdo de informacOes em diversas plataformas, facilitando o gerenciamento de
dados e a seguranca no portal acesso.saude.gov.br.

Referéncia: Disponivel em: http://scpa.saude.gov.br. Acesso em 17/12/2025.
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E uma rede de processos e tecnologias que coleta, armazena e processa dados para
produzir informacdes que subsidiam a tomada de decisdes na gestao. Integra bases
demograficas, epidemioldgicas e administrativas, permitindo monitorar o estado de
saude da populacdo e o desempenho dos servicos. E essencial para o planejamento,
controle e avaliacdo das politicas publicas, garantindo maior eficiéncia e transparéncia
nas acoes de salde.

Referéncias: BRASIL. Ministério da Salde. Secretaria de Vigildncia em Salde. Sistemas de Informacdo em Saude:
guia bdsico. Brasilia: Ministério da Satde, 2011. Disponivel em: bvsms.saude.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

Eo conjunto de processos, ferramentas e normas que o(a) gestor(a) utiliza para garantir
que o(a) cidadao(a) receba o atendimento adequado (consulta, exame ou leito) no tempo
certo e no local correto, baseado em critérios de prioridade clinica, e ndo necessaria-
mente por ordem de chegada.

Referéncia: BRASIL. Ministério da Saude. Portaria n° 1.559, de 1° de agosto de 2008. Institui a Politica Nacional de
Regulacdo do Sistema Unico de Satde - SUS. Brasilia, DF: Ministério da Sadde, 2008. Disponivel em: bvsms.saude.
gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

E um dos maiores e mais complexos sistemas de saude publica do mundo, abran-
gendo desde o simples atendimento para avaliagdo da pressao arterial, por meio da
atencdo primaria, até o transplante de 6rgdos, garantindo acesso integral, universal
e gratuito para toda a populacdo do pais. O SUS proporcionou o acesso universal ao
sistema publico de salde, sem discriminacao, além da atencdo integral, e ndo somente
aos cuidados assistenciais, desde a gestacdo e por toda a vida, com foco na salde com
qualidade de vida, visando a prevencdo e a promocao da saude.

Referéncias: Brasil. Ministério da Satde. Sistema Unico de Satde. 2024. Disponivel em: https:/Awww.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus. Acesso em 14 de outubro de 2024.
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Consiste no processo de classificar ou categorizar em tipos os registros acolhidos nas
ouvidorias, facilitando a producdo e o acesso as informacées. E uma etapa fundamental
em uma ouvidoria, pois tem como objetivo identificar o tipo da demanda apresentada

pelo(a) cidaddo(3) a partir de seu conteldo.

Referéncias: BRASIL. Ministério da Salde. Manual das Ouvidorias do SUS. Brasilia. 2014. Disponivel em: https:/
bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/manual_ouvidoria_sus.pdf. Acesso em 14 de outubro de 2024.

Referéncias: Oliveira, A. S; Santos, M. O. S; Paz, D; Amazonas, M. C. L. A. Revisdo da literatura: estudos sobre pessoas
transgéneros e masculinidades no Brasil. Research, Society and Development, v. 12, n. 4, e18912441178. 2023.
Disponivel em: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v12i4.41178. Acesso em 14 de outubro de 2024.

E um beneficio do SUS que permite que pacientes recebam assisténcia médica em
unidades de saude de outros municipios ou estados quando ndo ha tratamento
disponivel na localidade de origem. O TFD é concedido quando todos os meios de
tratamento de residéncia do(a) cidadao(a) na rede publica ou conveniada ao SUS estdo
esgotados, e é limitado ao periodo necessario para o tratamento médico. Os benefi-
ciarios recebem passagens para deslocamento e ajuda de custo para alimentacdo e
pernoite, se necessario. O TFD € um direito garantido pela Constituicao Brasileira, e a
sua implementacao é regulamentada pela Portaria SAS/Ministério de Saude n. 055,
de 24 de fevereiro de 1999.

Referéncia: Minitério da Saude. Disponivel em: https://wiki.saude.gov.br/regulacao/index.php/Tratamento_Fora_do_
Domic%C3%ADlio_(TFD). A cesso em 17/12/2025

Referéncias: BAHIA. Secretaria de Satde do Estado da Bahia. Disponivel em: https:/Awww.saude.ba.gov.br/atencao-a-saude/
comofuncionaosus/tfd/. Acesso em 14 de outubro de 2024.
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S3o as unidades hospitalares que oferecem assisténcia integral (diagndstico, tratamento
e cuidados multidisciplinares) para o tratamento dos canceres mais comuns e prevalentes.

Referéncia: : BRASIL. Ministério da Satde. Secretaria de Atengao Especializada a Salde. Portaria SAES/MS n° 1.399,
de 17 de dezembro de 2019. Redefine os critérios e pardmetros para organizacdo, planejamento, monitoramento,
controle e avaliacdo dos estabelecimentos de salde habilitados na atencdo especializada em oncologia. Brasilia, DF:
Didrio Oficial da Unido, 2019. Disponivel em: www.in.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

A salde, bem como o0 acesso a agdes e servicos, € um direito de cidadania de todas as
pessoas, cabendo ao Estado assegura-lo independentemente de sexo, raca, ocupacao
ou outras caracteristicas sociais ou pessoais do(a) cidad3do(3).

Referéncia: Brasil. Ministério da Saude. Sistema Unico de Satde. 2024. Disponivel em: https:/Awww.gov.br/saude/
pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/s/sus/glossario-do-sus. Acesso em 14 de outubro de 2024.
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Consiste no conjunto de atividades que proporcionam conhecimento, deteccdo, andlise e

monitoramento de dados para planejar intervencdes que promovam a satde e previnam

riscos, agravos e doencgas na populacao. E subdividida em cinco eixos fundamentais:

Vigilancia Epidemiolégica (VIEP): Foca o controle de doencas (transmis-
siveis ou nao) e agravos. ldentifica a ocorréncia, a distribuicdo e os fatores
determinantes de surtos (como dengue ou influenza) para recomendar
medidas de controle e blogueio.

Vigilancia Sanitaria (VISA): Foca a eliminacdo ou prevencao de riscos
decorrentes da producao e consumo de bens e servicos (alimentos, medica-
mentos, saneamento, cosméticos e servicos de salde). Intervém em problemas
sanitarios do meio ambiente e da circulacdo de bens, e em geral detém o
poder de policia na vigildncia em sautde.

Vigilancia Ambiental: Monitora os fatores ndo bioldgicos do meio ambiente
que interferem na saldde humana. Controla a qualidade da dgua para con-
sumo, o solo, o ar e os impactos de desastres naturais ou acidentes com
produtos quimicos.

Vigilancia da Saude do Trabalhador (VISAT): Foca as relagbes entre o
processo de trabalho e a saude. Visa prevenir acidentes, doencas ocupa-
cionais e reduzir os riscos nos ambientes de trabalho, além de promover a
reabilitacdo do trabalhador.

Referéncia: BRASIL. Ministério da Salude. Portaria n° 2.979, de 12 de novembro de 2019. Institui o Programa
Previne Brasil e estabelece as diretrizes para a Vigildncia em Sadde. Brasilia, DF: Ministério da Satde, 2019. Disponivel em:
bvsms.saude.gov.br. Acesso em: 29 jan. 2026.

Nao é permitida a alteragao, reprodugo parcial ou total deste, sem a autorizagao da coordenagdo da Ouvidoria SUS/Bahia


http://bvsms.saude.gov.br

	1. PILARES DAS OUVIDORIAS SUS/BA
	1.1. Conceito
	1.2. Missão
	1.3. Visão
	1.4. Valores
	1.5. Objetivo geral
	1.6. Objetivos específicos

	2. TRABALHO EM OUVIDORIA
	2.1. Configuração em rede
	2.2. Competências das ouvidorias do SUS 
	2.3. Etapas para implantação do serviço 
	2.4. Estrutura básica para funcionamento da ouvidoria
	2.5. Perfil do(a) ouvidor(a)
	2.6. Legislações que regem o serviço
	2.7. Sistema informatizado OuvidorSUS
	2.8. Gestão em Ouvidoria
	2.8.1. Planejamento, monitoramento e avaliação
	2.8.2. Gerenciamento dos processos de trabalho em ouvidoria
	2.8.3. Articulação da rede (gestores e pontos de resposta, regionalização)
	2.8.4. Gestão da informação


	3. ETAPAS DO PROCESSO DE TRABALHO DA OUVIDORIA SUS BAHIA
	3.1. Acolhimento ao(à) cidadão(ã)
	3.1.1 Atendimento presencial
	3.1.2 Outros canais de acesso

	3.2. Registro da demanda
	3.2.1. Desmembramento da demanda
	3.2.2. Demandas geradas em duplicidade
	3.2.3. Relato de desentendimento entre trabalhadores

	3.3. Tratamento da demanda
	3.3.1. Classificação
	3.3.2. Tipificação
	3.3.3. Encaminhamento da demanda
	3.3.4. Fluxos de encaminhamento das manifestações

	3.4. Recebimento e análise do parecer
	3.5. Resposta ao demandante
	3.6. Relatórios gerenciais

	4. MONITORAMENTO
	5 - REFERÊNCIAS
	APÊNDICE A – MODELO DE PORTARIA PARA NOMEAÇÃO OUVIDOR(A)
	APÊNDICE B – PERGUNTAS DE SONDAGEM
	APÊNDICE C – GLOSSÁRIO DAS OUVIDORIAS SUS BAHIA

