
OUVIDORIA DO SUS

Vacinação COVID - 19
14 de abril de 2021





Legislação de Ouvidoria

CF

Lei 8.080/1990

Decreto 7.508/2011

Lei 12.527/2011

Lei 13.460/2017

Decreto nº 2289-R



Competências
• Receber, examinar e encaminhar manifestações. 

• Articular-se com as áreas – sensibilização.

• Manter o(a) cidadão(ã) informado(a) sobre o andamento e o resultado de suas 
manifestações.

• Monitorar as respostas, garantir o cumprimento da legislação.

• Fazer gestão da informação – Melhoria do SUS.

• Publicizar.

• Analisar as necessidades e expectativas dos usuários, bem como a avaliação dos 
serviços (ouvidoria ativa).

• Realizar a mediação administrativa/interlocução com outros órgãos. 

• Disseminar informações em saúde - Informar os direitos e deveres dos(as) 
usuários(as) dos serviços de saúde do SUS.



Classificações/Tipologias
Denúncia:

Indica irregularidade ou 
indício de irregularidade na 

administração e/ou no 
atendimento por entidade 

pública ou privada.

Reclamação:

Relata insatisfação em relação 
às ações e aos serviços de 
saúde, sem conteúdo de 

requerimento.

Informação:

Questionamentos/dúvidas a 
respeito do sistema de saúde 
ou sobre assistência a saúde.

Solicitação:

Embora também possa indicar 
insatisfação, necessariamente 
contém um requerimento de 

atendimento ou acesso às ações 
e aos serviços de saúde. 

Elogio:

Demonstra satisfação ou 
agradecimento por serviço 

prestado pelo Sistema Único 
de Saúde. 

Sugestão:

Propõe ação considerada útil à 
melhoria do sistema de saúde.



Tipificação

CATEGORIZAÇÃO

UNIFORMIZAÇÃO

LINGUAGEM 
UNIVERSAL

VISÃO 
AMPLIADA DA 

SAÚDE PÚBLICA



Tela do Sistema OuvidorSUS



Tela do Sistema E-OUV





Site SESA – 25 de janeiro de 2021



DADOS
OUVIDORIA e 

MANIFESTAÇÕES SOBRE 
VACINAÇÃO CONTRA O  

CORONAVÍRUS



Dados Semanais

Semana 1 – 16  a 22 de janeiro de 2021
Semana 2 – 23 a 29 de janeiro de 2021
Semana 3 – 30 de janeiro a 05 de fevereiro de 2021
Semana 4 – 06 a 12 de fevereiro de 2021
Semana 5 – 13 a 19 de fevereiro de 2021
Semana 6 – 20 a 26 de fevereiro de 2021
Semana 7 – 27 de fevereiro a 05 de março de 2021
Semana 8 – 06 a 12 de março de 2021
Semana 9 – 13 a 19 de março de 2021
Semana 10 – 20 a 26 de março de 2021
Semana 11 – 27 de março a 02 de abril de 2021
Semana 12 – 03 a 09 de abril de 2021



*Informações utilizadas até a semana 11 para fins de análise.





Semana 11 - Referência

458 Total (todas as classificações ou tipologias).

Em análise 314 (reclamações e denúncias) - 68,55% 



Denúncias - 140

FF - 128

Desvio de vacina agente público - 1

Extravio de dose - 1

Falsa aplicação de dose - 2 (uma poucos elementos)

Venda de vacina - 1

Demais (instrumento normativo, necessidade de carro, negar 

dose para aplicação) - 7



Reclamações - 174

FF - 3

Agendamento - 38

Ampliar dose, categoria, 1 ou 2 dose, sem vacinar - 68

Vacinando “erro” - 30

Outros - 35





Respostas à Sociedade:

• Grande maioria:  “seguindo orientações das resoluções CIB”, “julga improcedente”, 

“faltam dados”, “sugere buscar MP”. 

• 3 municípios vão apurar os fatos ou iniciar procedimento administrativo disciplinar.

• 1 hospital privado relatou a abertura de sindicância - não se comprovou.

• SESA – apuração de fatos via Auditoria – se necessário Corregedoria.

• SECONT – Auditoria.

• Algumas não são casos de fura fila, mas reclamação sobre demora, sobre sites e podem 

trazer aos entes dados para melhorias dessas ações de vacinação.

• Algumas ainda não tem resposta por prazo ou por falta de resposta do ente (SMS).



Ministério Público
Promotores de justiça com atuação nos municípios

SEPLANTS - SESA

SECONT

SSVS

Relatório de Manifestações 



Muito obrigado!

rafaelcaliari@saude.es.gov.br
Rafael Vulpi Caliari
Ouvidor do SUS
rafaelcaliari@saude.es.gov.br
(27) 3347-5732 | 3347-5733
GOVERNO DO ESTADO DO ESPÍRITO SANTO
Secretaria de Estado da Saúde SESA www.saude.es.gov.br

mailto:glauciosilva@saude.es.gov.br
http://www.saude.es.gov.br/

