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ORIENTACOES GERAIS

O presente manual consolida orientagGes destinadas as equipes que compdem
as Ouvidorias do SUS no Estado do Rio Grande do Sul e foi formulado com base no
Sistema OuvidorSUS vigente até o ano de 2023.

O objetivo da sondagem ¢é qualificar a coleta de dados, o registro das
manifestacdes e, consequentemente, a producdo de relatdrios gerenciais. Trata-se de
uma atividade de pesquisa e investigacdo, conduzida pelo profissional que esta
realizando o atendimento, a fim de compreender o relato da (o) cidada (o) e identificar

o que responder e/ou registrar. 2

Para registro de todo e qualquer protocolo que nao tenha a opgao de anonimato
disponivel, os dados minimos a serem solicitados sao:
e Do cidaddo:
- Nome completo:
- CPF:
- Cartao SUS:
- Municipio de residéncia:

- Dados para contato, como telefone, WhatsApp e e-mail:

Caso o protocolo se refira a outro cidadao, além dos dados basicos anteriores, sdao
necessarios os seguintes dados do cidadao referido:
e Do cidadao referido
- Nome completo:
- CPF:
- Cartao SUS:
- Idade:

2 BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Gest3o Estratégica e Participativa. Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Manual das Ouvidorias do SUS. Brasilia, DF: Ministério da Saude, 2014. 178 p.:
il. ISBN 978-85-334-2203-2.



Protocolos sigilosos: Nestes casos, solicitamos os dados do cidadao e selecionamos na
caixa “sigilo” a opcdo sim. Orientar que os dados estardo visiveis apenas para a

ouvidoria, havendo assim, possibilidade de dar um retorno ao cidadao.

Protocolos anonimos: necessario informar apenas o municipio.



ALIMENTO

v" Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, municipio).
- Nome da férmula, dieta ou suplemento.
v Outros dados importantes:
- Idade.
Pode ser sigiloso/anénimo? N3o.
Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Apds 15 dias do
encerramento do protocolo anterior.
v' Classificagdo: Reclamacdo (falta) ou Solicitacdo (quando aguarda Avaliacdo

Técnica)

OBSERVACAO:

e Programa Dieta em Casa (para os residentes em Porto Alegre): sempre abrir

protocolo.

e Aguarda Avaliacdo Técnica: sondar ha quanto tempo estd em avaliacdo.

o Abrir protocolo de solicitacao.

e (Cidaddao ndo sabe informar se o medicamento estd em falta ou se esta

deferido/indeferido: Passar o site da Farmacia Digital RS para consultar. Caso

ndo tenha em estoque, retornar na Ouvidoria para registro da reclamacao.

TIPIFICACAO:

e Dietas e suplementos: Assisténcia Farmacéutica> Outros tipos de alimentos

e Formulas: Assisténcia Farmacéutica > Leite> Artificial

e Aguarda  Avaliacdo Técnica: (Dietas e suplementos) Assisténcia

Farmacéutica>Outros tipos de alimentos



ASSISTENCIA A SAUDE

Consultas

v' Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, municipio).

- Especialidade que o cidadao estd aguardando.

v" Outros dados importantes:

- Data do encaminhamento.

- ldade.

- Local onde foi realizado o encaminhamento.

- Qual o quadro clinico do cidadao, motivo da solicitacdo do encaminhamento.

v" Pode ser sigiloso/an6nimo? Nao

v" Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Pode ser realizado a

qualgquer momento apds a atualizagdo do quadro clinico do cidaddao por meio
da reavaliacdo; caso contrario, a resposta do protocolo serd a mesma do
registro anterior. Também ha a possibilidade de realizar abertura de um novo

protocolo apds seis meses do fechamento do protocolo anterior.

v Classificacdo: Solicitacao.

OBSERVACAO:

Diferenca entre consulta e cirurgia: Na consulta, o cidaddo estd aguardando

vaga em um hospital ou estabelecimento de salde que possua capacidade para
realizar o primeiro atendimento com o médico especialista. Na cirurgia, o
cidad3do ja se encontra em atendimento hospitalar com o especialista, e na
maioria dos casos, ele ja realizou os exames necessarios para a solicitacao de
cirurgia, portanto, encontra-se em uma fila interna no referido
hospital/prestador.

Atencao! Existe consulta nas especialidades Cirurgido cardiovascular; Cirurgiao
da mao; Cirurgido de cabeca e pescogo; Cirurgido do aparelho digestivo;
Cirurgidgo geral; Cirurgido neuroldgico (neurocirurgia); Cirurgidao pediatrico;

Cirurgido plastico; Cirurgido toracico; Cirurgido vascular. Mesmo que a



especialidade possua o nome de cirurgido/cirurgia, o cidaddo esta

aguardando uma consulta, para depois realizar a cirurgia solicitada.

TIPIFICAGAO:

Assisténcia a Saude>Consulta/Atendimento/Tratamento>A especialidade
solicitada.
Atencdo! Had a opcdo “consulta” nas tipificacdes, contudo, é um erro do

sistema, portanto, a tipificacdo correta é Consulta/Atendimento/Tratamento.

EXCECOES:

Consultas na especialidade multidisciplinar irdo, na grande maioria dos casos
abranger duas situagGes: obesidade mérbida (consulta na especialidade cirurgia
bariatrica) e reproducdo humana (consulta na especialidade Ginecologia
Infertilidade).

o As demandas das(os) cidadas(os) que estdo aguardando consulta para
realizar a cirurgia baridtrica, sdo tipificadas como “consulta na
especialidade obesidade morbida”, para tal é necessdrio
acompanhamento multidisciplinar, com psicélogo, nutricionista,
endocrinologista entre outros. DAPS: Obesidade. TIPIFICACAO:
Assisténcia a saude> Consulta/Atendimento/Tratamento>
Multidisciplinar> Obesidade mérbida.

o O mesmo se aplica para reprodugao humana. Nesta tipificagdao
enguadram-se as solicitacGes de consulta na especialidade de
Ginecologia Infertilidade. DAPS: Saude da mulher. TIPIFICACAO:
Assisténcia a saude> Consulta/Atendimento/Tratamento>

Multidisciplinar> Reprodu¢ao Humana.

Consultas nas especialidades reabilitagdo intelectual e reabilitagdo auditiva
possuem: DAPS: ‘“reabilitacdo intelectual”/ “reabilitagdo  auditiva”.
TIPIFICACAO: Assisténcia a saude> Consulta/Atendimento/Tratamento>

Outros.
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e Atencdo! O Processo transexualizador é excecdo, pois a tipificacdo serd
classificada como cirurgia mesmo nos casos em que o cidaddo esta aguardando
a primeira consulta especializada, visto que ndao ha uma tipificacao especifica
para estes casos no subassunto: Consulta/Atendimento/Tratamento. DAPS:
Populagdo LGBT. TIPIFICACAO: Assisténcia a salde> Cirurgia> Processo

transsexualizador.

Cirurgias

v" Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, municipio).

- Qual procedimento o cidadado estd aguardando.

- Nome do hospital no qual o cidadao esta realizando o acompanhamento.

v Outros dados importantes:

- Idade.

- Qual especialidade o cidadao esta em atendimento.

- O que o hospital informou ao cidadao?

- A data da ultima consulta do cidadao.

v' Pode ser sigiloso/an6nimo? Nao

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Pode ser realizado a
gualquer momento apds a atualizacao do quadro clinico do cidaddao por meio
da reavaliacdo, caso o contrario, a resposta do protocolo serd a mesma do
registro anterior. Também ha a possibilidade de realizar abertura de um novo
protocolo apds 6 meses do fechamento do protocolo anterior.

v Classificacdo: Solicitacdo (sempre!).

OBSERVACAO:

Diferenca entre consulta e cirurgia: Na consulta, o cidaddo esta aguardando vaga em

um hospital ou estabelecimento de saude que possua capacidade para realizar o
primeiro atendimento com o médico especialista. Na cirurgia, o cidad3o ja se encontra

em atendimento hospitalar com o especialista, e na maioria dos casos, ele ja realizou
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0s exames necessarios para a solicitagdao de cirurgia, portanto, o cidaddo encontra-se

em uma fila interna no referido hospital/prestador.

Apos registro de protocolo, orientamos que o cidaddao também entre em contato com
a ouvidoria do hospital, tendo em vista que o Estado é responsdvel somente pelo
agendamento da primeira consulta, e o restante do acompanhamento depende da

agenda interna do hospital.

A reavaliacdo também vale para agenda interna do hospital a qual o cidaddo esta

realizando acompanhamento.

TIPIFICACAO:
e Assisténcia a Saude> Cirurgia> A especialidade da cirurgia> Subassunto 3 se

tiver.

EXCECAO:

e O Processo transexualizador é excecdo, pois a tipificacdo sera classificada
como cirurgia mesmo nos casos em que o cidaddo estd aguardando a primeira
consulta especializada, visto que ndo ha uma tipificacdo especifica para estes
casos no subassunto: Consulta/Atendimento/Tratamento. DAPS: Populagdo

LGBT. TIPIFICAGCAO: Assisténcia a satde>Cirurgia>Processo transsexualizador.

Atencdo! E comum os cidaddos informarem que estdo aguardando bariatrica, mas se
ele ndo estd em atendimento em um hospital estard aguardando consulta
especializada ndo uma cirurgia. Nestes casos, a demanda ser tipificada como

Consulta/Atendimento/Tratamento> Multidisciplinar> Obesidade mérbida.
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Exames

v" Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, municipio).

- Qual exame o cidadao estd aguardando.

- Local onde foi realizado o encaminhamento/solicitacdo.

v Outros dados importantes:

- Idade.

- Data do encaminhamento/solicitagdo.

- A especialidade do médico que solicitou o exame (caso seja um exame de alta

complexidade).

v" Pode ser sigiloso/an6nimo? Nao.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Um novo registro
pode ser realizado apenas se o cidaddo realizou a reavaliagdo, caso o contrario,
a resposta do protocolo serda a mesma do registro anterior. H4 também a
possibilidade de realizar aberturar de protocolo de solicitacdo apds 6 meses do
fechamento do protocolo anterior.

v Classificagdo: Solicitagao (sempre!).

OBSERVACAO:

e Ha exames basicos que podem ser solicitados na Unidade Basica de Salde. Sendo
assim o cidaddo ndo precisa estar em atendimento no hospital.

e Ja os exames de alta complexidade sé podem ser solicitados por um médico
especialista, dito isso, o cidaddo que estd aguardando exame tem que estar em

atendimento/vinculado a um hospital.

TIPIFICACAO:
e Assisténcia a Saude> Diagndstico especifico> Especialidade/Exame especifico

solicitado> Subassunto 3 (se tiver).
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Transferéncias

v" Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, municipio).

- Data da internagao.

- Qual estabelecimento o cidad3do se encontra.

- Se o cidadao for RN (recém-nascido), devera ser informado o nome da mae.

v" Outros dados importantes:

- Idade.

- O que o hospital informa ao cidadao.

- Data da solicitacdo de transferéncia do cidadao.

- Quadro clinico do cidadao.

- Tipo de leito que o cidaddo aguarda (leito ou CTI/UTI).

v" Pode ser sigiloso/an6nimo? Nao

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: A respeito de
transferéncia, deve ser aberto apenas um protocolo, em virtude de a resposta
ser a mesma do protocolo anterior.

v Classificagdo: Solicitagao (sempre!).

OBSERVACAO: Importante questionar se a solicitacdo é de leito ou leito UTI.

TIPIFICAGAO:
e Assisténcia a Saude> Transferéncia de cidaddao> Entre estabelecimento de

saude distintos OU Entre setores de um mesmo estabelecimento de saude>

Leito/UTI.
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ASSISTENCIA FARMACEUTICA

Falta de medicamento ou quantidade inferior a prescrita
v' Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio).
- Nome (do composto) e dosagem do medicamento.
v' Outros dados importantes:
- Data da ultima vez que foi retirado o medicamento.

- Quantidade da medicacdao retirada na ultima dispensacdo (no caso de

quantidade inferior a prescrita).

- Finalidade do uso do referido medicamento (condicio de saude do
cidaddo/DAPS).
v Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.
v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Apds 15 dias do
encerramento do protocolo anterior.

v’ Classificacdo: Reclamacdo.

OBSERVACAO:

e C(Cidaddao ndo sabe informar se o medicamento estd em falta ou se estd

deferido/indeferido: Passar o site da Farmacia Digital RS para consultar. Caso

ndo tenha em estoque, retornar na Ouvidoria para registro da reclamacao.

TIPIFICACAO:

e Consultar na Relacdo Nacional de Medicamentos Especiais (RENAME)® qual
componente faz jus a medicagdo referida. Ex: Assisténcia Farmacéutica>
Componente Especializado/N3o-padronizado/Estratégico/Bédsico> Falta do
medicamento (ou quantidade inferior a prescrita) > Farmaco> *Nome do
farmaco do respectivo componente*.

3 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo e Insumos Estratégicos em
Saude. Departamento de Assisténcia Farmacéutica e Insumos Estratégicos. Relagdo Nacional de
Medicamentos Essenciais Rename 2022. Brasilia, DF: Ministério da Saude, 2022. Disponivel em:

http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/relacao_nacional medicamentos 2022.pdf. Acesso em: 20
ago. 2024.



http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/relacao_nacional_medicamentos_2022.pdf
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Aguardando avaliag¢ao técnica ou informagoes sobre o processo
administrativo

v' Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio).
- Nome (do composto) e dosagem do medicamento.
- Data do envio para a avaliagdo técnica do processo administrativo.

v Outros dados importantes:
- Finalidade do uso do referido medicamento (condicdio de saude do
cidaddao/DAPS).

v Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.

v' Sugest3do de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Apds 15 dias do
encerramento do protocolo anterior.

v’ Classificagdo: Solicitac3o.

TIPIFICAGAO:
e No caso de aguardando avaliagdo técnica: Assisténcia Farmacéutica > Outros >

Outros > Farmaco > *Nome do farmaco em questao*.

Como conseguir medicamento pelo SUS

v Dados minimos para registro:
- Nome (do composto) e dosagem do medicamento.
v Outros dados importantes:
- Finalidade do uso do referido medicamento (condicdo de saude do
cidaddo/DAPS).
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v" Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Informac3o.
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OBSERVAGAO:

e Abertura de novo protocolo sobre a mesma demanda: Somente em caso de

mudanca no cendrio de disponibilidade de medicamentos pelo SUS (nota

técnica, etc.) Quando o cidaddo solicita por informacdes sobre o mesmo

medicamento e ja possui protocolo aberto na ouvidoria, onde ndo houve

alteragGes em relagdo a resposta anterior, informar a resposta do protocolo ja
realizado e deixar registrado o atendimento nas “anotagdes” do Sistema

OuvidorSus.

TIPIFICACAO:
e Consultar na Relagdo Nacional de Medicamentos Especiais (RENAME)* qual
componente faz jus a medicacdo referida. Ex: Assisténcia Farmacéutica >

Componente Especializado/ N&o-padronizado/ Estratégico/ Basico > Como

conseguir medicamento pelo do SUS > Farmaco > *Nome do farmaco do

respectivo componente*.

Revenda/Desvio de medicamentos

v Dados minimos para registro:

- Dados do denunciado (nome e/ou CPF e municipio).
- Nome (do composto) e dosagem do medicamento.
- Envio de comprovante da revenda/desvio através de e-mail ou Whatsapp da
ouvidoria.

v" Outros dados importantes:
- Dados completos do cidadao (nome, CPF, CNS, idade, municipio), caso ele ndo
seja o denunciante.
- Data do ocorrido.
- Quantidade ou valor desviado/revendido do medicamento.

v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.

4 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Ciéncia, Tecnologia, Inovac¢do e Insumos Estratégicos em
Saude. Departamento de Assisténcia Farmacéutica e Insumos Estratégicos. Relagdo Nacional de
Medicamentos Essenciais Rename 2022. Brasilia, DF: Ministério da Saude, 2022. Disponivel em:
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/relacao_nacional medicamentos 2022.pdf. Acesso em: 20
ago. 2024.



http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/relacao_nacional_medicamentos_2022.pdf
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto

para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

v’ Classificagdo: Denuncia.

OBSERVAGAO:

Por se tratar de uma denuncia, é estritamente necessario o envio de

comprovante através dos canais alternativos da ouvidoria onde ha acesso a

fotos e documentos, assim sé podendo ser iniciada a abertura de protocolo a

partir do envio dessa comprovacao.
Nos casos onde o responsavel pela revenda/desvio for um profissional que tem

acesso direto aos medicamentos, ou seja, houve uma revenda/desvio de

medicacOes de diversos cidaddos diferentes, ndo sdo necessarios os dados dos

cidadaos, somente dados de tal profissional ou individuo.

TIPIFICAGAO:

Consultar na Relagdao Nacional de Medicamentos Especiais (RENAME) qual
componente faz jus a medicacdao referida. Ex: Assisténcia Farmacéutica >

Componente Especializado OU Nao-padronizado OU Estratégico OU Bdsico >

Revenda/Desvio de medicamentos da rede SUS > Farmaco > *Nome do

farmaco do respectivo componente*.
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ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

Consultas e Exames
v' Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidadao (nome, CPF, CNS, idade, municipio).
- Data do encaminhamento.
- Local onde foi realizado o encaminhamento.
- Qual o procedimento que serad realizado.

v' Pode ser sigiloso/an6nimo? Nao

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Um novo registro
pode ser realizado apenas se o cidaddo realizou a reavaliacdo, caso o contrario,
a resposta do protocolo serd a mesma do registro anterior. Hd também a
possibilidade de realizar aberturar de protocolo de solicitacdo apds 6 meses do
fechamento do protocolo anterior.

v Classificagao: Solicitagao.

TIPIFICACAO:

e Assisténcia Odontoldgica > Assisténcia Basica/especializada/ndo especificada

ou Exame Odontoldgico > especificar o procedimento em caso de assisténcia

especializada como consta no Manual de Tipificacag¢do®.

Estabelecimento de Saude Bucal

v' Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Nome e endereco do estabelecimento.
- Data e/ou horario do ocorrido.

- Sondar o real motivo da reclamacgdo/dendncia para tipificar corretamente.

5 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Gest3o Estratégica e Participativa. Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Manual de Tipificacdo do sistema informatizado OuvidorSUS. Brasilia, DF,
2014. Disponivel em: https://silo.tips/download/manual-de-tipificaao-do-sistema-informatizado-
ouvidorsus. Acesso em: 20 ago. 2024.



https://silo.tips/download/manual-de-tipificaao-do-sistema-informatizado-ouvidorsus
https://silo.tips/download/manual-de-tipificaao-do-sistema-informatizado-ouvidorsus
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v' Pode ser sigiloso/anénimo? Sim, exceto em casos que o ocorrido tem
interferéncia direta no atendimento prestado a (ao) cidada (o)

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamagdo; Denuncia; Elogio.

TIPIFICAGAO:

e Assisténcia Odontoldgica > Estabelecimento de saude > analisar a melhor opcdo

no Manual de Tipificac3do.

Recursos Humanos

v' Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Nome e enderecgo do estabelecimento.
- Nome do (a) profissional.
- Data e/ou horario do ocorrido.
- Sondar o real motivo da reclamagdo/denuncia/elogio para tipificar
corretamente.

v' Pode ser sigiloso/anénimo? Sim, exceto em casos que o ocorrido tem
interferéncia direta no atendimento prestado a (ao) cidada (o).

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, Denuncia ou Elogio.

TIPIFICACAO:

e Assisténcia Odontolégica > Recursos Humanos > analisar a melhor opcdo no

Manual de Tipificacdo.
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Recursos Materiais

v

Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidaddao (nome, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Nome e endereco do estabelecimento.

- Qual o material.

- Sondar o real motivo da reclamagdo/denuncia/elogio para tipificar
corretamente.

Pode ser sigiloso/andnimo? Sim, exceto em casos que o ocorrido tem
interferéncia direta no atendimento dado a (ao) cidada (o).

Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

Classificacdo: Reclamacdo, Denuncia ou Elogio.

TIPIFICAGAO:

Assisténcia Odontoldgica > Recursos Materiais > analisar a_ melhor op¢do no

Manual de Tipificacdo.
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CARTAO SUS

Cadastramento/ Demora na entrega do cartdo/ Retificagao
cadastral (em casos de reclamacao)

v' Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio).
- Motivo da demora ou dificuldade de cadastramento ou retificacdo cadastral.
- Data que procurou a Unidade para solicitar o cartao.
- Nome da unidade de saude onde foi feita a solicitagao e o que informam.
v’ Classificacdo: Reclamacio.
v Pode ser sigiloso/anénimo? N3o.
v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Cartdo SUS > Cadastramento. OU Cartdao SUS > Demora na entrega do cartdo.

OU Cartdo SUS > Retificacdo Cadastral.

OBSERVACAO:
e Realizar a orientacdo de como o cidaddo deve proceder para realizar ou

atualizar o cadastro do cartdo SUS (procurando sua Unidade de Saude de

referéncia portando documento de identidade e comprovante de residéncia).

Isso garantira que o cidadao esteja ciente do fluxo correto, tanto nos casos de

registro da manifestacdo, como nos casos de disseminacdo da informacao.
Dificuldade de acesso a servico de saude por falta do Cartao

SUS (reclamagao ou denuncia)

v" Dados minimos para registro:

- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio).
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- Nome do estabelecimento de saude.
- O que o estabelecimento de saude informa.

- Data em que procurou atendimento.

v’ Classificagdo: Reclamac¢do ou Denuncia.

v Pode ser sigiloso/anénimo? N3o.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Cartdo SUS > Dificuldade de acesso a servico de saude por falta do Cartao SUS.
OBSERVACAO:

Realizar a orientacdo de como o cidaddo deve proceder para realizar ou

atualizar o cadastro do cartdo SUS (procurando sua Unidade de Saude de

referéncia portando documento de identidade e comprovante de residéncia).

Isso garantird que o cidadao esteja ciente do fluxo correto, tanto nos casos de

registro da manifesta¢ao, como nos casos de disseminac¢ao da informacao.
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FINANCEIRO

Cobrancgas indevidas

v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
- Solicitar ao cidaddo descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
- Solicitar foto dos comprovantes da cobranga através do WhatsApp ou E-mail,
se caso nao houver comprovagdo, registrar o protocolo constando essa
informacao.
- Quem realizou a cobrancga?
- Quais foram os procedimentos cobrados?
- Nome da unidade de saude que realizou atendimento.
- Data do ocorrido.
- Valor cobrado.
v Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.
v’ Classificagdo: Denuncia.
v' Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:

e Financeiro > Cobranca indevida > analisar a _melhor opcdao no Manual de

Tipificacdo.

Repasse de verbas

v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Solicitar ao cidaddo descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.

- Qual 6rgao realiza o repasse?
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- Nome da unidade de saude.

Pode ser sigiloso/andnimo? Sim.

Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

Classificagao: Reclamag¢ado ou Denuncia.

TIPIFICAGAO:

Financeiro > Repasse de verbas/investimento > analisar a_melhor opcdo no

Manual de Tipificacdo.

Faturamento

v' Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Solicitar ao cidaddao descricdo com o mdaximo de detalhes sobre os
procedimentos faturados de forma indevida.

- Qual 6rgao realiza o faturamento?

- Nome da unidade de saude.

Pode ser sigiloso/andnimo? Sim.

Classificacdo: Reclamacgdo ou Denuncia.

Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:

Financeiro > Faturamento > analisar a melhor opcdo no Manual de Tipificacdo.
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GESTAO

Estabelecimento de saude

Dificuldade de acesso

Recusa ao atendimento

v' Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Solicitar ao cidaddo descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.

- Nome do estabelecimento de saude.

- Data e hordrio do acontecimento do fato.

- O que foi informado pelo local? E por quem? (Sobre a recusa ao atendimento)
- Para qual atendimento foi recusado o acesso?

v Pode ser sigiloso/anénimo? Se o caso foi com um cidaddo em especifico, deve
ser identificado. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum do
profissional ou estabelecimento, pode ser registrada em sigilo/anonimato.

v’ Classificagdo: Denuncia.
v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda.

Exemplo: Gestao > Estabelecimento de Saude > Dificuldade de acesso > Recusa

ao atendimento.

Falta de vagas/Quantidade restrita de vagas
v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Solicitar ao cidaddo descricao com o maximo de detalhes do fato ocorrido;
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- Nome do estabelecimento de saude;

- Data e hordrio do acontecimento do fato.

- Quantidade de vagas/fichas que o estabelecimento possuia (em caso de
quantidade restrita de vagas).

- O que foi informado pelo local? E por quem? (Em caso de falta de vagas).

- Para qual atendimento h4d a falta de vagas? (Em caso de falta de vagas).

Pode ser sigiloso/an6nimo? Se o caso foi com um cidaddo em especifico, deve
ser identificado. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum do

profissional ou estabelecimento, pode ser registrada em sigilo/anonimato.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto

v

para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

Classificagao: Reclamacgao.

TIPIFICACAO:

v

Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda.
Exemplo: Gestdao > Estabelecimento de Saude > Dificuldade de acesso >

Quantidade Restrita de Vagas OU Falta de Vagas.

Outros (dificuldade de contato por telefone, etc.)
Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Solicitar ao cidadao descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
- Nome do estabelecimento de saude.
- Data(s) e horario (turno) da(s) tentativa(s) de contato.
- Numero(s) utilizado(s) do estabelecimento para a tentativa do contato.
Pode ser sigiloso/an6nimo? Se o caso foi com um cidaddo em especifico, deve
ser identificado. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum do

profissional ou estabelecimento, pode ser registrada em sigilo/anonimato.

v’ Classificagdo: Reclamacdo e denuncia.
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:

e Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda.

Exemplo: Gestdo > Estabelecimento de Saude > Dificuldade de acesso > Outros.

Demora no atendimento

v' Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddao (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Solicitar ao cidaddo descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.

- Nome do estabelecimento de saude.

- Data e hordrio do acontecimento do fato.

- Periodo de demora para atendimento no estabelecimento (tempo que foi/é
aguardado).

v Pode ser sigiloso/anénimo? Se o caso foi com um cidaddo em especifico, deve
ser identificado. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum do
profissional ou estabelecimento, pode ser registrada em sigilo/anonimato.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia, solicitacdo, elogio, informac3o e sugest3o.
v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda.
Exemplo: Gestdao > Estabelecimento de Saude > Dificuldade de acesso >

Demora no atendimento.
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Acompanhante para gestante / Acompanhante para maior de 60
anos / Acompanhante para menor de 12 anos / Acompanhante
para pessoa que vive com deficiéncia

Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio de residéncia).
- Nome do estabelecimento de saude.

- Data e hordrio do acontecimento do fato.

- O que foi informado pelo estabelecimento de saude.

- Solicitar ao cidaddo descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido:

Pode ser sigiloso/andnimo? N&o.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto

para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

v Classificagdo: Reclamacdo, denuncia, informacao, sugestao.

TIPIFICAGAO:

Verificar no Manual de Tipificagdo qual tipificacdo se enquadra na demanda. Ex:

Gestao > Estabelecimento de saude > Acompanhante para gestante.

Rotinas/protocolos de unidade de satde

Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Nome do estabelecimento de saude.

- Data e hordrio do acontecimento do fato.

- Questionar ao cidaddo qual seria a sua questdo com o estabelecimento de
saude.

- O que foi informado pelo estabelecimento de saude.

Pode ser sigiloso/an6nimo? Se o caso foi com um cidaddo em especifico, deve
ser identificado. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum do

profissional ou estabelecimento, pode ser registrada em sigilo/anonimato.
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamagdo, denuncia, sugestdo, elogio, informacdo.

TIPIFICAGAO:

e Gestdo > Estabelecimento de saude > Rotinas/protocolos de unidade de satde.

OBSERVAGAO:

e As demais tipificacoes devem ser consideradas em cada situacdo.

Recursos humanos

Assédio Moral, Assédio Sexual, Agressao Fisica, Agressao Verbal,
Agressdo Verbal e Fisica, Discrimina¢do/Preconceito e Violéncia
Obstétrica

v" Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Data e hora aproximada do ocorrido.

- Local do ocorrido.

- Nome do profissional ou instituicao denunciada.

- Descrigdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.

v’ Pode ser sigiloso/anénimo? E necessario avaliar se o caso foi com um cidad3o
em especifico (neste caso devera ser identificado); caso o ocorrido seja relatado
como atitude comum do profissional ou estabelecimento, pode ser registrada
em sigilo/anonimato.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Denuncia.
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TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificagdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacao se
enquadra na demanda registrada. EX. Gestdao > Recursos Humanos > Assédio

Moral > Assistente Social.

Concurso publico
v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF) - exceto quando ha possibilidade de
registro em sigilo/anonimato.
- Nome do concurso.
- Descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v’ Outros dados:
- Data da prova.

v’ Pode ser sigiloso/anonimo? E necessério avaliar. Se o ocorrido for com um
cidaddo em especifico, é necessario realizar a solicitacdo dos dados minimos do
cidaddo. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum e geral, pode ser
registrada em sigilo/anonimato.

v' Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamagdo, denuncia, informac3o, elogio ou sugestdo

TIPIFICACAO:

e Gestdo > Recursos Humanos > Concurso publico

Exercicio ilegal da profissao

v' Dados minimos para registro:
- Municipio.
- Nome do profissional.

- Local onde é exercida a profissao.
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- Descricdo com o maximo de detalhes dos fatos ocorridos.
v' Outros dados:
- Comprovantes como atestados enviados, receitas, entre outros.
- O profissional possui registro no seu respectivo 6rgao de classe? Saberia
informar qual?
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim
v' Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Denuncia

TIPIFICACAO:

e Gestdo > Recursos Humanos > Exercicio ilegal da profissao

Falta de profissional

v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddao (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Local do ocorrido.
- Especialidade/cargo do profissional faltante.
- Descrigao com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v Outros dados importantes:
- Ha quanto tempo existe a falta do referido profissional.

v Pode ser sigiloso/anénimo? E necessdrio avaliar. Se o ocorrido for com um
cidaddao em especifico, é necessario realizar a solicitacdao dos dados minimos do
cidaddo. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum e geral, pode ser
registrada em sigilo/anonimato.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: 30 dias apds o
fechamento de demanda anterior.

v’ Classificagdo: Reclamac3o.
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TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificagdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Gestao > Recursos Humanos > Falta de

profissional > Assistente Social.

Greve
v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Local do ocorrido.
- Profissional ou estabelecimento em greve.
- Descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v QOutros dados importantes:
- Data de inicio da greve.
- Motivo da greve.

v Pode ser sigiloso/andnimo? E necessdrio avaliar. Se o ocorrido afetar um
cidaddao em especifico, é necessario realizar a solicitacdo dos dados minimos do
cidaddo. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum e/ou geral, pode
ser registrada em sigilo/anonimato.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Denuncia, reclamacio, informac3o, sugest3o.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificagdao ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificagdo se

enguadra na demanda registrada. Ex: Gestdao > Recursos Humanos > Greve.

Insatisfacdo/ Satisfacdo

v' Dados minimos para registro:
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- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Local do ocorrido.
- Data e hora (aproximada) do ocorrido.
- Especialidade/cargo do profissional.
- Descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v Outros dados importantes:
- Nome do profissional.

v Pode ser sigiloso/anénimo? E necessdrio avaliar. Se o ocorrido for com um
cidaddao em especifico, é necessario realizar a solicitacdo dos dados minimos do
cidaddo. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum e geral, pode ser
registrada em sigilo/anonimato.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacdo, dentncia (nos casos de insatisfacdo) ou elogio (em

caso de satisfacdo).

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificagdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Gestdo > Recursos Humanos >

Insatisfagao ou Satisfagao > Assistente Social.

Trabalhador em saude

Acumulo de cargos ou Desvio de fungao

v' Dados minimos para registro:
- Estabelecimento(s) e municipio do ocorrido.
- Especialidade/cargo do profissional, exercido e/ou designado.
- Descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
- Data (aproximada) e turno que foi verificada tal situacdo.

- Nome do profissional.
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v' Pode ser sigiloso/anénimo? Sim

v' Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Denuncia

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Gestao> Recursos Humanos >

Trabalhador em satide> Acumulo de cargos e/ou Desvio de fungdo

Acumulo de cargos ou Desvio de fungao

v' Dados minimos para registro:
- Local do ocorrido.
- Data e hora aproximada do ocorrido.
- Especialidade/cargo do profissional.
- Nome do profissional.
- Carga horaria que deveria ser cumprida e esta sendo realizada.
- Descrigao com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Denuncia e reclamacdo

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enguadra na demanda registrada. Ex: Gestdo> Recursos Humanos> Trabalhador

em saude> Ndo comparecimento e/ou Ndo cumprimento de carga horéria.
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Recursos materiais

v' Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Nome da unidade de saude (que fornece ou utiliza o material).

- Nome do material ou equipamento.

- Quanto tempo esta em falta ou com defeito (caso seja este o motivo).

- Quantidade que veio e quanto era necessdrio (caso seja quantidade
insuficiente).

v Pode ser sigiloso/anénimo? E necessdrio avaliar. Se o ocorrido for com um
cidaddao em especifico, é necessario realizar a solicitagdo dos dados minimos do
cidaddo. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum e geral, pode ser
registrada em sigilo/anonimato.

v' Sugest3do de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Apds 30 dias do
encerramento do protocolo anterior.

OBSERVACAO:

e Exemplos de material de expediente: caneta, papel, seringas, curativos,
tesoura, pingas, blocos de receituario, etc.

e Exemplos de material de uso continuo/permanente: equipamentos,
computadores, telefones, mesas, macas, etc.

TIPIFICACAO:

Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificagao se
enquadra na demanda registrada. Ex: Gestao> Recursos materiais> Material de
expediente ou Material de uso continuo/permanente> Falta de equipamento

ou equipamento com defeito/etc.
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PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS

Falta do produto para saude/correlato

v' Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio).
- Nome do produto para saude/correlato (aparelho auditivo, fralda, etc.).
- Tamanho do produto (em caso de fraldas ou casos semelhantes).
- H4 quanto tempo estd em falta.
v Outros dados importantes:
- Estabelecimento onde é feita a retirada do produto.
- Data da ultima retirada.
- Quantidade retirada.
v' Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.
v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Apds 15 dias do
encerramento do protocolo anterior.

v’ Classificagdo: Reclamacdo.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdao ou no sistema “Ouvidorsus” qual tipificacao
se enquadra na demanda registrada. Ex: Produtos para Saude/Correlatos >
Fralda descartavel/Aparelho auditivo/Etc. H4 exemplos também onde possuem
mais um subassunto a depender do produto para saude/correlato, tal como

“Produtos para Saude/Correlatos > Cadeira de rodas > Motorizada/Normal”.

Qualidade do produto para satide/correlato

v" Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidaddo (nome, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Nome do produto para saude/correlato (aparelho auditivo, fralda, etc.).

- Tamanho do produto (em caso de fraldas ou casos semelhantes).
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v' Outros dados importantes:

- Data da ultima retirada.
- Estabelecimento onde é feita a retirada do produto.

- Marca ou distribuidora do produto para saude/correlato.

v Pode ser sigiloso/anénimo? E necessdrio avaliar. Se o ocorrido for com um

cidaddao em especifico, é necessario realizar a solicitagdo dos dados minimos do
cidaddo. Caso o ocorrido seja relatado como atitude comum e geral, pode ser
registrada em sigilo/anonimato.

Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Abertura de novo

protocolo sobre a mesma demanda: Somente em caso de mudanca no cendrio

de fornecimento do produto para saude/correlato pelo SUS (mudanca de marca,

distribuidora, etc.). Quando o cidaddo solicita por informacGes sobre a

qualidade do mesmo produto/correlato, onde ndo houve alteracdes no

fornecimento, e ja possui protocolo aberto na Ouvidoria, informar a resposta do

protocolo ja realizado e deixar registrado o atendimento nas “anotagdes” do

Sistema OuvidorSuUsS.

v’ Classificacdo: Reclamacdo e sugestdo.

TIPIFICAGAO:

Verificar no Manual de Tipificagdo ou no sistema “Ouvidorsus” qual tipificacao
se enquadra na demanda registrada. Ex: Produtos para Saude/Correlatos >
Fralda descartavel/Aparelho auditivo/Etc. Hd exemplos também onde possuem
mais um subassunto a depender do produto para satude/correlato, tal como

“Produtos para Saude/Correlatos > Cadeira de rodas > Motorizada/Normal”.
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PROGRAMA FARMACIA POPULAR

Falta de medicamentos

v' Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
- Nome do composto e dosagem do medicamento.
- Motivo pelo qual o cidadao faz uso do medicamento.
- Ha quanto o medicamento esta em falta.
v Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.
v’ Classificacdo: Reclamacio.
v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: Apds o prazo de 15 dias

de encerramento do protocolo anterior.

TIPIFICAGAO:
e Programa Farmacia Popular do Brasil > Falta de medicamento > Falta de

medicamento > Farmaco > Componente do medicamento.

Auséncia de farmacéutico

v Dados minimos para registro:
- Carga horaria que deveria cumprir e carga hordria que cumpre.
- Data e hordrio do ocorrido.
- Nome e enderec¢o da farmacia.
v Pode ser sigiloso/andnimo? Sim.
Classificacao: Reclamacao, denuncia.
v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:

e Gest3o > Recursos Humanos > Falta de Profissional > Farmacéutico.
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Dificuldade em adquirir medicamento

v' Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddao (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).

- Nome do composto e dosagem do medicamento.

- O que lhe foi informado no momento da retirada do medicamento.

- Quais os problemas/dificuldades encontrados em adquirir o medicamento.
Dados importantes:

- Para qual fim a/o cidad3d(o) faz uso do medicamento.

Pode ser sigiloso/anénimo? Nao.

v" Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto

para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

Classificagao: Reclamacgao.

TIPIFICAGAO:

Verificar no Manual de Tipificagdo qual tipificacdo se enquadra na demanda. Ex:
Programa Farmacia Popular do Brasil > Dificuldade em adquirir medicamento >

Validade da receita.

Comercializagao em quantidade inferior ao prescrito

v

Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
- Nome do composto do medicamento e dosagem que faz uso.

- Quantidade que retirou.

Dados importantes:

- Motivo pelo qual o cidaddo faz uso do medicamento.

- O que foi informado ao cidad3o na farmacia.

Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.

Classificacao: Reclamacao.
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Programa Farmacia Popular do Brasil > Comercializagdo em quantidade inferior

ao prescrito.

Falha no sistema operacional

v" Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
- Qual é o problema que o cidaddo esta tendo com o sistema.
- Data e hordrio do ocorrido.
- Nome e endereco do estabelecimento.
Pode ser sigiloso/anénimo? Nao.
v Classificagdo: Reclamacgdo.
Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdao qual tipificagcdao se enquadra na demanda. Ex:
Programa Farmacia Popular do Brasil > Falha no sistema operacional > Sistema

Fora do Ar.

Funcionamento do programa

v" Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Qual é a duvida do cidadao sobre o funcionamento do programa.

v Pode ser sigiloso/andénimo? Sim.

v’ Classificacdo: Sugestdo, reclamac3o, denuncia, informacao, elogio.
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda. Ex:
Programa Farmacia Popular do Brasil > Funcionamento do programa >

Legislacao.

Habilitagdo/Implantagdo de novas farmacias

v' Dados minimos para registro:
- Por qual motivo o cidaddo acredita que se faz necessario
habilitagdo/implementagdo de nova farmacia ou qual a duvida relacionada a
habilitagdo/implantacdo.

v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.

v Classificacdo: Sugestdo ou Informacao.
Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Programa Farmdcia Popular do Brasil > Habilitagdo/Implantacdo de novas

farmacias.

Inclusao de medicamento no elenco

v" Dados minimos para registro:
- Nome e dosagem do medicamento.
- Por qual motivo o cidadado sugere a inclusdo do medicamento no Programa
Farmacia Popular.
Pode ser sigiloso/andnimo? Sim.

Classificacdo: Sugestao.
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v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Programa Farmdcia Popular do Brasil > Inclusdo de medicamento no elenco >
Inclusdo de medicamento no elenco > Farmaco > Componente do

medicamento.

Publicacdo/Material Informativo

v Dados minimos para registro:
- Se o cidaddo quer saber como/onde conseguir material sobre o Programa.
- Se o cidaddo tem alguma duvida sobre alguma publicacdo/material sobre o
Programa.

v Pode ser sigiloso/andnimo? Sim.

v’ Classificacdo: Solicitacdo, informac3o.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:

e Programa Farmacia Popular do Brasil> Publicagdo/Material Informativo.

Impedimento de compra devido a problemas com CPF

v" Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
- Qual é o problema com o CPF do cidadao.
- O que foi informado ao cidaddo na farmacia no momento da compra.
- Data e hordrio do ocorrido.

- Local do atendimento.
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- Nome e dosagem do medicamento.

Dados importantes:

- Por qual motivo o cidadao faz uso do medicamento.

Pode ser sigiloso/andnimo? Nao.

Classificagao: Reclamacgao.

Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:

Verificar no Manual de Tipificagdo qual tipificacdo se enquadra na demanda. Ex:
Programa Farmacia Popular do Brasil > Impedimento de compra devido a

problemas com CPF > Qutros.

Preco de Medicamento

v

Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Nome do composto e dosagem do medicamento.

- Qual a duvida do cidaddo em relacao ao preco do medicamento.

Dados importantes:

- Por qual motivo o cidadao faz uso do medicamento.

- O que foi informado ao cidad3o na farmacia.

Pode ser sigiloso/andnimo? E necessario avaliar se o caso foi com um cidad3o
em especifico (neste caso devera ser identificado); caso o ocorrido seja relatado
como atitude comum do profissional ou estabelecimento, pode ser registrada

em sigilo/anonimato.

v’ Classificacdo: Reclamacdo, sugestdo, denuncia.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto

para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.
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TIPIFICAGAO:

e Programa Farmdcia Popular do Brasil > Prego de Medicamento.

Uso Indevido do CPF

v" Dados minimos para registro:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
- Para qual fim foi usado indevidamente o CPF do cidadao.
- Solicitar que o cidadao relate o fato com o maximo de detalhes (como o nome
do medicamento, onde foi realizada a dispensacao, etc.).

v Pode ser sigiloso/anénimo? N3o.

v’ Classificacdo: Reclamacgido, denuncia.

v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:

e Programa Farmacia Popular do Brasil > Uso Indevido do CPF.
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SAMU

Recursos Humanos

v' Dados minimos para registro:

- Dados da/o cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) — exceto

quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Profissional de saude (médico, enfermeiro, equipe de saude, motorista, etc.);

- Data e horario do acontecimento do fato.

-Telefone o qual o cidaddo usou para entrar em contato com a SAMU.

- Descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v' Dados importantes:

- Onde ocorreu o fato.

- Por qual motivo a SAMU foi acionada.

- Qual o nome do profissional de salude que a/o cidada (o) deseja registrar
reclamacao (médico, enfermeiro, equipe de saude, motorista, etc.).

v' Pode ser sigiloso/anénimo? E necessario avaliar se o caso foi com um cidaddo
em especifico (neste caso deverad ser identificado); caso o ocorrido seja relatado
como atitude comum do profissional ou estabelecimento, pode ser registrada
em sigilo/anonimato.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia, elogio.

v' Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda.
Exemplo: SAMU > Recursos Humanos > Falta de trabalhadores/ Insatisfagdo/

Satisfacdo (profissional de saude — médico, enfermeiro, motorista, etc.).
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Dificuldade de acesso

v' Dados minimos para registro:
-Telefone o qual o cidadao usou para entrar em contato com a SAMU.
- Data e horario do acontecimento do fato.
- Data e hordrio em que entrou em contato com a SAMU.
- Por qual motivo a SAMU foi acionada.
- O que lhe foi informado.
- Descricdo com o maximo de detalhes do fato ocorrido.
v' Dados importantes:
- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio).
v Pode ser sigiloso/andnimo? N3o.
v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.
v' Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo qual tipificacdo se enquadra na demanda.
Exemplo: SAMU > Dificuldade de acesso > Demora no atendimento/Omissdo no

atendimento/Recusa ao atendimento.

Atencdo! A respeito de reclamagdes de dificuldade de acesso, é fundamental
perguntar qual o numero que ligou para SAMU, e o hordrio, visto que este dado é

utilizado pela SAMU para verificacdo da reclamacao.

Ambulancia

Quantidade insuficiente:

v" Dados minimos para registro:
- Quantas ambulancias o municipio deveria possuir e quantas possui.
- Municipio em que ocorreu.

- Solicitar que a/o cidadd(o) relate com o maximo de detalhes.
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v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.

v’ Classificagdo: Reclamacio.

v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:

e SAMU > Ambulancia > Quantidade insuficiente.

Equipamentos da ambulancia:
v" Dados minimos para registro:
- Nome do equipamento.
- Quais os problemas encontrados nos equipamentos.
- Se houve desvio ou revenda de equipamento: quando, para onde, quem
desviou/revendeu o equipamento.
- Municipio em que ocorreu.
- Data em que ocorreu.
v' Dados importantes:
- Placa do veiculo.
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v’ Classificacdo: Reclamacgdo, Denuncia.
v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e SAMU > Ambuldncia > Equipamentos da ambulancia > Desvio/Falta/N3o

especificado/Outros/Revenda.

Ma conservagao:

v" Dados minimos para registro:

- O que estd danificado na ambulancia.
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- Quais os problemas encontrados.
- Como e no que afeta o funcionamento da ambulancia.
- Municipio em que ocorreu.
v' Dados importantes:
- Placa do veiculo.
- Data em que ocorreu.
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v’ Classificagdo: Reclamacdo.
v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:

e SAMU > Ambulancia > Ma conservagao.

Nao funcionamento:

v' Dados minimos para registro:
- O que ndo estd funcionando.
- Quais os problemas encontrados no funcionamento da ambulancia.
- Municipio em que ocorreu.
v" Dados importantes:
- Placa do veiculo.
- Data em que ocorreu.
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v’ Classificagdo: Reclamac¢do ou Denuncia.
v' Qual freqiiéncia para novo registro na Ouvidoria? O protocolo é aberto para
resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:

e SAMU > Ambulancia > Ndo funcionamento.
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Uso indevido:
v' Dados minimos para registro:
- Funciondrio do SAMU utilizou ambulancia para uso préprio?
- Ambulancia foi usada para transportar algo que ndo é de competéncia do
SAMU?
- Para qual/quais fim a ambulancia foi utilizada indevidamente?
- Dia e horario do ocorrido.
v' Dados importantes:
- Nome da(s) pessoa(s) que fizeram uso da ambulancia.
- Placa da ambulancia.
Pode ser sigiloso/andénimo? Sim.
Classificagdo: Reclamacdo, denuncia.
Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:

e SAMU > Ambulancia > Uso indevido.



50

TRANSPORTE

Condi¢coes inadequadas de transporte dos cidaddaos/ma
conservagao

v' Dados minimos para registro:

- Dados da/o cidad3 (o) (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) — exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Data da solicitagao do transporte.
-Qual o estado de conservacao do veiculo solicitado?

v Pode ser sigiloso/andnimo? Sim

v’ Classificacdo: Reclamacdo/Dendncia

v' Qual freqiiéncia para novo registro na Ouvidoria? O protocolo é aberto para
resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Transporte > Ambulancia/veiculo >Condi¢Ges inadequadas de transporte dos

cidaddos ou Transporte > Ambulancia/veiculo > Ma conservacdo do transporte.

Uso indevido

v' Dados minimos para registro:
- Onde foi visto o veiculo?
- Para que/por quem o veiculo estava sendo utilizado?
- Data e hordrio do uso indevido.
- Placa do veiculo.
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v’ Classificagdo: Denuncia.
v' Qual freqiiéncia para novo registro na Ouvidoria? O protocolo é aberto para
resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.
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TIPIFICAGAO:

e Transporte > Ambulancia/veiculo > Uso indevido.

Demora

v' Dados minimos para registro:
- Dados da/o cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) — exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Qual foi o horario combinado e qual foi o horario que o veiculo chegou?
- O que Ihe foi informado a respeito da demora?

v Pode ser sigiloso/andnimo? Sim

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.

v Sugest3o de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdao qual tipificacdo se enquadra na demanda. Ex:

Transporte > Ambulancia/veiculo > Demora.
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VIGILANCIA EM SAUDE

Vacinagao
v" Dados minimos para registro:
- Dados completos do cidadao (nome, CPF, CNS, idade, municipio) — exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.
- Data do atendimento.
- Qual a vacina (ex: vacina da gripe, vacina da febre amarela, entre outros).
v Dados importantes para registro:
- Nome e endereco do estabelecimento de salde que procurou atendimento.

v' Pode ser sigiloso/anénimo? Depende do relato do cidaddo, por exemplo, em
casos de falta de vacina em todo o municipio tem possibilidade de ser
anbnimo/sigiloso, porém se for algo mais especifico é preciso avaliar a
necessidade dos dados minimos.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncias, solicitacdo, sugest3o e informac3io.

TIPIFICAGAO:

e Vigilancia em Saude > Vacinagao> Ex: Tétano.

Criadouro em potencial (dengue)

v" Dados minimos para registro:
- Endereco do estabelecimento/local.
- Estado do local, por que o cidaddo considerou um criadouro em potencial?
- Questionar sobre mais informacdes a respeito do local.
v' Dados importantes para registro:
- Ha quanto tempo o local se encontra como potencial criadouro.

v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Reclamac¢do ou Denuncia.

TIPIFICAGAO:

e Vigilancia em Saude > Criadouro em potencial.

Atencao! Inserir o DAPS de dengue.

Contaminantes ambientais

v" Dados minimos para registro:
- Endereco do estabelecimento/local.
- Estado do local, por que o cidaddo considerou que o ambiente possui
capacidade de contamina¢do? Questionar sobre mais informacgdes a respeito do
local.
- H4 quanto tempo o local se encontra com contaminante ambiental.

v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.

v" Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificagdo: Denuncia.

TIPIFICACAO:

e Vigilancia em Saude > Contaminantes ambientais.
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VIGILANCIA SANITARIA

Agua e ambientes

v' Dados minimos para registro:
- Endereco do estabelecimento/local.
- Detalhar quais sdo as condi¢ées do ambiente/agua e ha quanto tempo o local
encontra-se desta forma.

v' Pode ser sigiloso/anénimo? Sim

v" Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacdo, dendncia.

TIPIFICAGAO:

e Vigilancia Sanitaria > Agua e ambientes > Ex: Esgotos.

Alimentos/bebidas

v' Dados minimos para registro:
- Enderego do estabelecimento/local.
- Data em que o alimento/bebida foi comprado.
- Marca do alimento/bebida.
- Lote do alimento/bebida.
- Qual irregularidade/problema foi encontrada no alimento (Ex: desvio de
qualidade, irregularidades na comercializacdo, reacdo adversa).

v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.



55

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificagdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificagdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitaria > Alimento/bebida >

alimento vencido.

Cosmético

v' Dados minimos para registro:
- Enderego do estabelecimento/local.
- Nome do cosmético.
- Marca e lote do produto.
- Data de validade.
- Qual irregularidade/problema foi encontrada no cosmético (Ex: desvio de
qualidade, irregularidades na comercializacao, reagdo adversa).

v" Qual fregliéncia para novo registro na Ouvidoria? O protocolo é aberto para
resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamac3o, denuncia.

v' Pode ser registrada de maneira andnima/ sigilosa? Sim

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitdria > Cosméticos >

reagles adversas.
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Gestao em Vigilancia Sanitaria

v' Dados minimos para registro:

- Dados do cidaddo (nome completo, CPF, CNS, idade, municipio) - exceto
quando ha possibilidade de registro em sigilo/anonimato.

- Endereco do estabelecimento/local.

- Nome e fung¢do do profissional.

- Local onde o profissional atua.

- Qual seria a reclamacdo quanto a conduta do profissional? (EX: mau
atendimento, conduta inadequada).

- Data e hora do ocorrido.

v’ Pode ser registrada de maneira andnima/ sigilosa? E necessario avaliar se o caso
foi com um cidaddao em especifico (neste caso devera ser identificado); caso o
ocorrido seja relatado como atitude comum do profissional ou estabelecimento,
pode ser registrada em sigilo/anonimato.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitaria > Gestdo em

Vigilancia Sanitaria > mau atendimento.

Medicamentos

v' Dados minimos para registro:
- Endereco do estabelecimento/local.
- Nome do composto e dosagem (mg/ml).
- Qual irregularidade/problema foi encontrada no medicamento (Ex: desvio de
qualidade, irregularidades na comercializacdo, reacdo adversa).

- Laboratério do medicamento.
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v Pode ser registrada de modo sigiloso/anénimo? Sim.

v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.

v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificagdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificagdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitaria > Medicamentos>

Desvio de Qualidade.

Produtos para saude

v" Dados minimos para registro:
- Nome do produto para saude/correlato.
- Tamanho do produto (em caso de fraldas ou casos semelhantes).
- Qual irregularidade/problema foi encontrada no produto para a saude (Ex:
desvio de qualidade, irregularidades na comercializacao, reagdo adversa).
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v' Sugest3do de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por
ocorréncia.

v’ Classificacdo: Reclamacg3o, denuncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitaria > Produtos para

saude/correlatos > Queixas técnicas.
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Saneantes

v' Dados minimos para registro:
- Endereco do estabelecimento/local.
- Qual irregularidade/problema foi encontrada no saneante (Ex: desvio de
qualidade, irregularidades na comercializacdo, reacdo adversa).
- O produto tem registro nos 6rgdos de vigilancia/fiscalizagdo.
v Pode ser registrada de maneira sigilosa/anénima? Sim
v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.
v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitdria > Saneantes >

armazenamento inadequado.

Saude ocupacional/Saude do trabalhador

v' Dados minimos para registro:
- Enderego do estabelecimento/local.
- Quais equipamentos de protecao individual estdao em falta.
- Ha guanto tempo estes equipamentos estdo em falta.
- Quais sdo as irregularidades encontradas no local/estabelecimento.

v’ Classificacdo: Reclamacg3o, denuncia.

v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.

v" Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual, deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.
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TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitaria > Saide Ocupacional/

Saude do trabalhador> Irregularidades nas condigdes de trabalho.

Servigos de interesse a saude

v' Dados minimos para registro:
- Endereco do estabelecimento/local.
- Qual estabelecimento funciona no local. Ex: Clinica.
- Quais sdo as irregularidades encontradas no local/estabelecimento.
v’ Classificacdo: Reclamacgdo, denuncia.
v Pode ser sigiloso/anénimo? Sim.
v' Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICACAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitdria > Servicos de

interesse a saude> Condicdes Inadequadas.

Servicos de saude

v' Dados minimos para registro:
- Enderego do estabelecimento/local.
- Quais problemas sdo encontrados no estabelecimento (Ex: condicdes
inadequadas, problemas de infraestrutura, etc.
- Qual estabelecimento funciona no local (Ex: clinica).
v Pode ser registrado de maneira sigilosa/anénimo? Sim.

v’ Classificagdo: Reclamacgdo, denuncia.
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v Sugestdo de frequéncia para novo registro na Ouvidoria: O protocolo é aberto
para resposta de um caso pontual; deve ser aberto apenas um protocolo por

ocorréncia.

TIPIFICAGAO:
e Verificar no Manual de Tipificacdo ou no Sistema OuvidorSUS qual tipificacdo se
enquadra na demanda registrada. Ex: Vigilancia Sanitdria > Servicos de saude>

problemas na infraestrutura.
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