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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS) é o setor responsavel por receber reclamagdes,
denuncias, sugestdes e elogios relacionados aos servicos e atendimentos oferecidos pelo
Sistema Unico de Saude (SUS). O seu objetivo principal é assegurar que os direitos
constitucionais da populacdo sejam preservados.

Em cumprimento ao artigo 14, inciso Il, da Lei n? 13.460/17, a OUVSUS apresenta o
seu Relatdrio de Gestdo, que abarca as manifestacdes registradas e os resultados alcancados
ao longo do ano de 2022.

Adicionalmente, de acordo com o estipulado no artigo 52 da Portaria n? 581, de 9 de

marg¢o de 2021, o Relatdrio de Gestdao deve abordar, no minimo, os seguintes topicos:

> Informacgdes sobre a composi¢cdo da equipe da Unidade de Ouvidoria;

> Numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

> Uma analise gerencial dos principais motivos das manifestacdes;

> Uma andlise dos problemas que se repetiram com frequéncia e das solugdes

adotadas para resolvé-los;

> Informagdes acerca do funcionamento dos conselhos de usudrios de servigos
publicos; e
> Destaque para acbes consideradas bem-sucedidas, principais desafios

enfrentados, propostas de agdes para superar esses desafios, definicdo dos responsaveis pela
implementagao e os prazos correspondentes.

Além disso, em estrita observancia a Lei n2 13.460/17, este relatério serd enviado a
maxima autoridade do érgdo ao qual a unidade de ouvidoria esta vinculada e disponibilizado
integralmente na internet.

Por fim, em consonancia com a mencionada Lei, este documento fornecerd
informacdes relevantes sobre as manifestacdes e os atendimentos realizados pela OUVSUS ao

longo do ano de 2022.
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FORCA DE TRABALHO

A forca de trabalho da OUVSUS é composta por 30 bolsistas, 2 terceirizados e 4
servidores, sendo que dentre estes, trés ocupam o cargo de Coordenador (a):

> Coordenacgao de Atendimento ao Cidadao (COACI);

> Coordenacdo de Gestdo da Informacdo em Ouvidorias do SUS (COGIQS); e

> Coordenacgao de Transparéncia e Acesso a Informacgao (CTAI).
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ATENDIMENTOS

A OUVSUS opera como instrumento de participacao e fortalecimento do controle
social. A ideia é que essa participacdo popular se materialize como ferramenta de gestdo para
os formuladores de politicas publicas, fazendo com que as manifestagdes recebidas tragam
melhoria para os servicos publicos prestados.

E por meio da OUVSUS que s3o recebidas, analisadas e encaminhadas solicitagdes de
assisténcia, denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes e pedidos de simplificacdo referentes
a procedimentos e a¢des de agentes publicos, érgaos e entidades do Poder Executivo federal.

O contato entre a populacdo e a OUVSUS acontece de diversas formas, sendo a
principal delas o Disque Saude (136). Este canal, que utiliza o sistema OuvidorSUS, além do
registro de manifestacdes, € uma importante ferramenta para disseminacdo de informacdes
relevantes para a saude publica; tem como objetivo munir o cidaddo com informacdes
corretas e confidveis, combatendo a desinformagdo e, consequentemente, as Fake News.

Algumas das informagdes trabalhadas incluem o funcionamento do SUS e seus
principios, o sistema de regulacdo, orientacGes sobre como obter exames, consultas e
medicamentos, informacGes sobre doencas e detalhes sobre acbes, campanhas e programas
estratégicos do Ministério da Saulde.

Além do contato telefénico, a Ouvidoria também recebe manifestacdes cadastradas
na Plataforma Fala.BR, por e-mail, por meio de cartas e em atendimentos presenciais. Isso faz
com que o sistema OuvidorSUS se torne um repositorio centralizado de manifestagOes
relacionadas a saude.

O ano de 2022, diferentemente de 2021, estigmatizado pela busca das vacinas, foi
marcado pela grande quantidade de manifestacGes relacionadas ao CONECTE SUS, uma
ferramenta que disponibiliza um conjunto integrado de informagdes em sadde no pais. Houve
um aumento significativo no numero de registros nos quais os cidaddos buscavam
informacgdes sobre o Certificado Nacional de Vacinacdo Covid-19 ou a Carteira Nacional de

Vacinagdo Digital.
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ATENDIMENTOS DO DISQUE SAUDE 136

Nem todos os atendimentos geram manifestacdes, pois em muitos casos o usudrio
entra em contato com a OUVSUS para obter informacdes sobre uma determinada noticia,
sobre uma politica publica ou sobre um assunto de saude, tais como locais de vacinagao,
protocolos de imunizacao, efeitos colaterais de determinado imunizante, planos de salde,
dentre outros. Esses contatos sao classificados como “disseminagao de informagao”.

Esta disseminagdo acontece por meio do servico telefonico Disque Saude 136,
referéncia nacional no atendimento ao cidadao que utiliza o SUS; é uma das competéncias
que diferenciam a OUVSUS das demais ouvidorias. Em 2022, por meio deste servico, a
Ouvidoria recebeu 2.428.691 milhdes de ligacdes, que resultaram em 1.584.174 milhdes de
atendimentos eletrénicos realizados pela Unidade de Resposta Audivel (URA) e 844.517
atendimentos humanos.

A disseminacdo de informagdes é uma estratégia fundamental para a OUVSUS, pois
promove o engajamento da populagdo, aumenta a conscientizagdo e demonstra seu
compromisso com a saude publica. Além do combate as Fake News, existem outras razoes
para a disseminacado de informagdes, como:

o) Conscientizacdo sobre direitos e deveres: As Quvidorias podem informar a
populacdo sobre seus direitos e deveres em relagao a saude, ajudando a criar cidadaos mais
informados e capacitados a exigir atendimento adequado, incluindo o papel das ouvidorias na
resolucao de problemas e na melhoria dos servicos de salde.

o) Engajamento com a populagdo: Disseminar informacdes envolve a populagdo
e permite que as pessoas se envolvam ativamente na promocao da saude publica. Isso pode
resultar em maior participacao em programas de prevencdo e campanhas de saude.

o Foco na prevengdo: A disseminagao de informagdes sobre praticas de saude
preventiva pode ajudar a evitar problemas de saude, reduzindo a carga sobre o sistema de

saude e melhorando a qualidade de vida da populacao.

GOVERNO FEDERAL

| MINISTERIO DA “ rl
SUS . .
GOV.BR/SAUDE | 0©@00 minsaude [] SAUDE a [ ]

UNIAC E RECONSTRUGAO



O quantitativo de disseminacdes registradas em 2022, comparado a 2021, estd

apresentado a seguir:

TIPO DE ATENDIMENTO

QTD. QTD.

ELETRONICO 361.814 29 200.769 22
HUMANO 882.134 71 723.213 78
TOTAL 1.243.948 100 923.982 100

A reducdo de 26% do total de disseminacdo de informacdes em relacdo a 2021
aconteceu, entre outros fatores, devido a mudancga de cenario. Em 2022, o comportamento
social alcangcou o nivel mais préoximo do padrdao normal, apds dois anos de impacto da
pandemia de Covid-19. Ainda que o virus continue circulando, a taxa de morte caiu
consideravelmente, a vacinagdo avancou no pais, medidas de preveng¢do, como o uso de

mascaras, deixaram de ser obrigatdérias e novas descobertas sobre a doenca foram feitas.
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MANIFESTACOES

Toda manifestacdo registrada pela OUVSUS é inserida no sistema OuvidorSUS, onde é
gerado um numero de protocolo que possibilita o acompanhamento do processo pelo usudrio.
Cabe destacar que os dados consumidos para a producdao deste relatério sdo extraidos
diretamente do banco de dados do referido sistema, sendo ainda utilizados dados disponiveis
no Painel das Ouvidorias do SUS.

Em 2022, a OUVSUS cadastrou 121.307 manifestacoes. Destas, 53.834 foram
encaminhadas para a Rede Interna (Secretarias, Departamentos, coordenacdes, areas
técnicas, além da prépria OUVSUS) e 67.473, para a Rede Externa. Do total de manifestacées
cadastradas, 61.364 (46%) ainda estavam em tramitagdao, ou seja, em processo de retorno

para o cidad3o.
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Ao analisar o grafico, observa-se uma queda na quantidade total de manifestacdes
quando comparado ao ano de 2021. Ainda assim, o cdmputo segue elevado quando
comparado aos anos anteriores (2020, 2019 e 2018). Sob outro enfoque estdo as
manifestacGes destinadas a rede interna, que tiveram um aumento de 73% em relagdo ao ano

de 2021.
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O referido aumento esta associado, particularmente, aos servicos oferecidos pelo
Ministério da Saude (MS); isso porque alguns, em razao dos ataques hackers em 2021,
continuaram apresentando erros, em especial o Conecte SUS, aplicativo oficial do Ministério
da Saude responsdvel pelo Certificado Nacional de Vacinagao contra a Covid-19. Apesar do
Ministério da Saude ter atuado rapidamente para a solucdo deste problema, os cidadaos
prejudicados continuaram a buscar a Ouvidoria, visto que o referido documento se tornou
obrigatdrio em diversas situagdes, inclusive para viagens.

Ainda sobre a rede interna, do total de 53.834 manifestacdes, em 31.671 (59%)
manifestacdes ndo houve a necessidade de encaminhamento para outras areas, recebendo
tratamento e resposta conclusiva da prépria OUVSUS. O restante (22.163 manifestagées) foi
recebido, analisado e encaminhado as diversas areas finalisticas do MS, em funcdo da
competéncia para a adog¢do de providéncias.

Abaixo é possivel diferenciar, além das redes de encaminhamento, as manifestagdes

respondidas pela OUVSUS, detalhadas pela tipologia:

Rede Interna Rede Externa

Elogio | 333 Sugestdo | 254
Sugestio [ 591 Elogio WM 1.506
Dendncia [ 5.067 Dentincia [l 1.861
informacio | c.350 Informacio [ 2.625
Solicitaczo NN 15.109 Solicitacio |G 28.666
Reclamacio | 0c 345 Redamacio | 32.561
0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000
Respondidas pela QUVSUS
Sugestio | 138
Elogio [ 315
Informacdo [ 4.068
Dendncia [N 1.834
Solicitacdo [N 4.349
Recamacio [ 17.467
0 5.000 10.000 15.000 20.000
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O grafico abaixo traz novamente as redes de encaminhamento, porém exibindo as

manifestagdes recebidas por més:
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Apesar das oscilagdes nos totais de manifestacdes recebidas por més ao longo do ano,

a rede externa foi a que se mostrou menos instavel. No caso da rede interna, principalmente,

nos meses de pico, a OUVSUS se organizou internamente de modo a fazer frente as variacdes,

aumentando a quantidade de encaminhamentos para os érgaos competentes para atuar.

Com o intuito de tracarmos um paralelo entre as redes, os graficos a seguir exibem os

15 destinos para onde a OUVSUS encaminhou mais manifesta¢des. Em relagdo a rede interna,

verifica-se que a Coordenac¢do de Suporte ao Usudrio (COSUP/DATASUS/SEIDIGI/MS) e a

Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoas (COGEP/SAA/SE/MS) receberam da OUVSUS um

total de 16.504 manifestagdes para tratamento. Esse valor representa 74% do quantitativo

total de manifestacbes cuja competéncia é do préprio MS. Essas manifestacGes estdo

relacionadas, principalmente, ao Conecte SUS e ao Certificado de Direito a Assisténcia Médica

(CDAM).
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REDE INTERNA

DAET/SAES/MS | 80
DRAC/SAES/MS 1 83
DEMSP/SVS/MS 1 96
DGITIS/SCTIE/MS 1 98
CGEP/DECIT/SCTIE/MS 1 230
DESF/SAPS/MS ® 316
DATASUS/SE/MS = 383
DAF/SCTIE/MS ™ 410
DEIDT/SVS/MS m 414
COPAP/DESF/SAPS/MS m 421
GAB/SECOVID/MS m 439
DEGES/SGTES/MS m 505

PFPB - SISTEMA COPAGAMENTO -... mmmm 1,227

COGEP/SAA/SE/MS s 1. 070
COSUP/DATASUS/SE/MS

0 2.000 4.000

12.434

6.000 8.000 10.000 12.000 14.000
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Quanto a rede externa, as Secretarias Municipais de Saude (SMS) foram as mais

demandadas, com destaque para a SMS/SP. Como S3o Paulo é a cidade mais populosa do pais,

é natural que apresente numeros absolutos maiores em muitos contextos. Dessa forma, para

uma avaliacdo mais justa do porqué dessa diferenca na quantidade de manifestacdes, a taxa

por habitantes se torna uma abordagem benéfica e necessdria.

Dessa forma, considerando as Secretarias Municipais de Saude dos 20 municipios mais

populosos do Brasil (CENSO 2022), a tabela abaixo exibe a taxa de manifestacdes registradas

a cada 10 mil habitantes.

UF Municipios TAXA x 10MIL HAB.
MG Belo Horizonte 11
SP Sdo Paulo

PE Recife

BA Salvador

SP Guarulhos

RS Porto Alegre _—
PB Jodo Pessoa

DF Brasilia

CE Fortaleza

RJ Rio de Janeiro

RJ Sdo Gongalo

MS Campo Grande

GO Goiania 4
PR Curitiba 3
MA Sjoluis || 2
SP Campinas m 2
PA Beléem ||| 2
AL Maceio 2
Pl Teresina :r 2
AM Manaus E 1
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Ao compararmos as taxas de manifestacdes por habitante entre diferentes unidades
da federacdo, é possivel identificar disparidades no acesso aos servigcos de saude. Uma baixa
taxa de manifestacdes por habitante pode indicar que os cidaddos estdo encontrando
dificuldades para expressar suas preocupacgdes e anseios, o que pode ser um sinal de acesso
limitado, ndo somente aos servicos de salde, mas aos proprios servicos de ouvidoria.
Portanto, é preciso trabalhar sempre com a conscientizagao da populagao sobre os canais de
ouvidoria; para isso, é essencial que as ouvidorias tenham uma comunicagao ampla e
acessivel, que garanta que o publico conhega a existéncia deste servico e saiba como acessa-

lo.
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PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Conforme ja falado, as manifestagdes sob a responsabilidade da OUVSUS para

tratamento e resposta conclusiva apresentaram a seguinte distribuicdo por classificacao:

B Recdamacado
M Solicitacdo
M Informacdo

Dentincia
W Sugestdo

m Elogio

O tipo de manifestacdo mais frequentemente tratada pela OUVSUS é a reclamacao,
que tem como caracteristica principal o relato de algum tipo de insatisfacdo; representam,
portanto, cerca de 49% do total de manifestacées recebidas.

Importa destacar que a quantidade de reclamacées direcionadas a OUVSUS, ainda que
substancial, aumentou quando comparada com o ano anterior. Em 2021, cerca de 43% das
manifestacbes recebidas se enquadravam na tipologia reclamagcdo, numero este que
aumentou para 49% em 2022.

A categorizacdo das manifestacdes utiliza como parametro, além do assunto até 3
campos disponiveis no sistema OuvidorSUS: O campo “Assunto”, indica temas gerais sobre o
SUS; o campo “Subassunto”, traz categorizacdes especificas criadas pela OUVSUS para refletir,
com maior detalhamento e de acordo com a realidade do SUS, as informagdes do campo
“Assunto”; o sistema ainda possui o campo “DAPS”, que é utilizado com a funcdo de marcador
adicional para auxiliar na categorizagdo quando é necessaria alguma informacao

complementar.
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Os 6 pontos mais recorrentes somaram aproximadamente 91% das manifestacdes;

com base no campo ‘assunto’ do sistema OuvidorSUS, sao eles:

OUVIDORIA DO SUS
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)
ASSISTENCIA FARMACEUTICA
ASSISTENCIA A SAUDE

GESTAO

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

VIGILANCIA EM SAUDE [l 3.554

M 3.708

B 1.065

I 10.830
P 17.443

0 20.000 40.000 60.000

A 71817

80.000

Por sua vez, os 20 subassuntos mais recorrentes vinculados a essas manifestacdes

foram:

TRANSFERENCIA DE PACIENTE

DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA
INSATISFACAO

DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA
RECURSOS MATERIAIS

UNIDADE DE SAUDE DA FAMILIA

ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE
COMPONENTE BASICO

VACINACAO

NAO PADRONIZADO

REVISAO DA RESPOSTA

SISTEMAS E APLICATIVOS DE INFORMACAO EM SAUDE
CIRURGIA

CDAM

COMPONENTE ESPECIALIZADO
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO
ESTABELECIMENTO DE SAUDE

= 591

= 604

m 708

= 814

= 1.031

o 1.147

= 1.259

= 1.425

= 1.870

B 2.244

—— 2.627

) .877
m—— 3,621
B 3.773
e 6,533
s 8 456

I 10.005

DOCUMENTOS meessssssssssssssss 10.379
RECURSOS HUMANOS s 18.632
OUTROS 26.125
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Em relacdo aos subassuntos exibidos, ‘OUTROS’ corrobora com a ideia de que a
tipificacdo deve ser periodicamente revisada, uma vez que os subassuntos existentes nao
estdo conseguindo especificar/detalhar os grandes assuntos. De qualquer forma, com a ajuda
do marcador (DAPS), foi possivel identificar que 87% destas manifestagdes foram dirigidas ao
APP CONECTE SUS — VACINACAO (COVID-19).

Os quadros abaixo exibem os 10! subassuntos com as demandas mais frequentes da

populacdo:

QUADRO 1 — RECURSOS HUMANOS

Demandas pertinentes aos recursos humanos vinculados ao SUS; abrangem uma
ampla gama de questdes relacionadas, ndo somente ao pessoal que trabalha no Sistema de
Saude, mas também a popula¢do que é atendida por esses profissionais.

A insatisfacdo é a maior causa dessas manifestacOes; a baixa qualidade, atendimentos
desumanizados, a falta de profissionais, sdo questdes que ajudam bastante esse tipo de
registro. Cabe lembrar que tudo isso pode ser reflexo de condi¢des inadequadas de trabalho,
como jornadas extenuantes, salarios baixos, etc. Por isso, a analise dessas reclamagdes pode

ser uma ferramenta valiosa para identificar dreas problematicas.

Falta de
profissional
Insatisfacdo com ELZ%;;E:E?:
a assisténcia
s prestada pelo
P profissional
RECURSOS
HUMANOS

1 0 subassunto ‘Revisdo da Resposta’ serd abordado nas ACOES DE APERFEICOAMENTO (OUVSUS).
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QUADRO 2 — DOCUMENTOS

Demandas referentes a documentacdo necessdria para acessar servicos, direitos e
informacgdes no ambito do SUS, incluindo informac¢des médicas, como prontudrios, exames e

outros registros médicos.

Resultados de

exames
Cart3o de P,ro.ntuarlo
Vacinac3o | Médico, entre
: V : outros
p _\ -
DOCUMENTOS

QUADRO 3 — ESTABELECIMENTO DE SAUDE

Demandas relacionadas aos locais destinados a realizacdo de a¢des e/ou servicos de
saude, em ambito coletivo ou individual, qualquer que seja o seu porte ou nivel de
complexidade.

Essas manifestacGes vao desde a demora no atendimento, onde o usudrio enfrenta
longa espera para consultas, realizacdo de exames, cirurgias e/ou atendimento de
emergéncia, até a recusa ao atendimento, casos nos quais os profissionais de saude se

recusam a prestar atendimento sem justificativa adequada.
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Falta de vagas

Demora no Recusa ao
atendimento w atendimento

ESTABELECIMENTO
DE SAUDE

QUADRO 4 — CONSULTA / ATENDIMENTO / TRATAMENTO

Demandas relacionadas a prestacdo de servicos de saude caracterizada pelo acesso
inicial ou pela continuidade da assisténcia médica. A clinica médica é a mais buscada, pois
sabemos que envolve diversos tipos de consultas e atendimentos, incluindo: consulta de
rotina e check-up, diagndstico e tratamento de doencas comuns, acompanhamento de

Condigdes Cronicas, etc.

Ginecologia e
obstetricia

Clinica médica Ortopedia c
w‘, Traumatologia
y \ —~
CONSULTA /
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QUADRO 5 - COMPONENTE ESPECIALIZADO

Demandas que abarcam o Componente Especializado da Assisténcia Farmacéutica
(CEAF), o qual desempenha um papel fulcral na garantia do acesso a medicamentos de alto
custo, complexidade e especificidade, necessdrios para o tratamento de doengas graves, raras
ou gque exigem abordagens terapéuticas especificas.

Os medicamentos que constituem as linhas de cuidado para as doengas contempladas
pelo (CEAF) estao divididos em trés grupos com caracteristicas, responsabilidades e formas de
organizacdo distintas. E importante ressaltar que os 3 medicamentos mais demandados na
OUVSUS pertencem ao grupo 1A, isto é, medicamentos cuja aquisicdo é centralizada pelo
Ministério da Saude e a responsabilidade pelo armazenamento, distribuicdo e dispensacado é
das Secretarias de Saude dos Estados e do Distrito Federal. Assim, com base nas manifesta¢des
recebidas, fica claro que problemas ao longo desse processo, estdo afetando a eficacia e a

eficiéncia da distribuicdao desses medicamentos.

Hemifumarato
de quetiapina
(Esquizofrenia,

Etc.)
Levetiracetam Ian|X|mable
(EGilEREE) (Artrite Psoriaca,
pliep \ Etc.)
COMPONENTE
ESPECIALIZADO
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QUADRO 6 — CERTIFICADO DE DIREITO A ASSISTENCIA MEDICA - CDAM

O Certificado de Direito a Assisténcia Médica - CDAM é um certificado oriundo de
acordos previdenciarios assinados pelo Brasil com Cabo Verde, Italia e Portugal, que permite
que cidaddos brasileiros e estrangeiros residentes no Brasil possam ser atendidos na rede
publica de salude daqueles paises como os cidadaos locais.

Geralmente, sdo demandas relativas a obtencdao do CDAM; com o aumento da
imigracdo, a quantidade de pedidos também aumentou, o que fez com que muitas pessoas

recorressem a OUVSUS para reclamar sobre a demora na emissao.

Solicitacdo da

emissao do
Certificado
Demora na O
mor Informagdes sobre
emissdo do o Certificado
Certificado \! /
CDAM
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QUADRO 7 — CIRURGIAS

As cirurgias também sdo muito solicitadas no SUS; é importante ressaltar que essa é
uma demanda crescente na OUVSUS. Em 2022 houve um aumento de 28% em relagao ao ano
anterior. Seria interessante que esses dados fossem melhor analisados, pois eles podem

levantar questdes relevantes, como:

4 Prevaléncia de doencas nessas areas (doencas articulares, catarata, etc.)

v Desafios orgamentarios;

4 Avaliacdo da capacidade de atendimento;

4 Possibilidade de cirurgias eletivas; e

v Transparéncia dos dados da regulacdo, tempo de espera e alternativas

disponiveis.

Gerais
- Oftalmoldgicas
Ortopédicas \’/ ()
CIRURGIAS
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QUADRO 8 — CONECTE SUS

O volume de manifesta¢des relacionadas ao ‘Conecte SUS’ pode ser visto como algo
positivo, pois pode indicar um alto nivel de interesse e adoc¢do por parte da populagcdo em
relacdo a ferramenta. E importante frisar que o aplicativo possui formuldrio para suporte ao
usuario (duvidas, reclamacgées e/ou sugestdes), todavia, caso a demanda ndo seja resolvida,
usuario pode entrar em contato com a OUVSUS.

O principal motivo dessas manifestagcdes esta relacionado a Carteira nacional de
vacinacdo e ao Certificado de vacinacdo nacional de COVID-19, o que ratifica a necessidade de

melhoria da ferramenta.
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Solicitacdo da falta ou
Carteira Nacional divergéncias de
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QUADRO 9 — MEDICAMENTOS NAO PADRONIZADQOS

Apesar da oferta de medicamentos no SUS seguir protocolos e padronizagdes que
visam atender as necessidades da populacdo de forma equitativa e eficaz, muitos usuarios
entram em contato com a Ouvidoria-Geral do SUS solicitando medicamentos nao
padronizados.

As manifestacdes recebidas apresentam, em sua grande maioria, demandas sobre a
dispensacdo de medicamentos que nao estdo disponiveis no SUS, mesmo quando existem
medicamentos padronizados para a mesma indicacdo terapéutica.

Ao longo dos anos, o MS vem tendo um aumento exponencial da judicializagao da
politica de assisténcia farmacéutica, o que aumenta a responsabilidade da OUVSUS, que pode
e deve trabalhar maneiras para a diminui¢ao destes processos.

Em suma, a OUVSUS pode desempenhar um papel proativo na mitigacdo da
judicializacdo da politica de assisténcia farmacéutica, promovendo o didlogo, a educacao, a
revisdo de protocolos e a transparéncia, tudo com o objetivo de oferecer o melhor

atendimento possivel aos usuarios dentro das limita¢des do sistema de saude.

Pregabalina

Rivaroxabana Denosumabe

NAO
PADRONIZADO
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QUADRO 10 — VACINACAO

Demandas nas quais o usuario solicita vacinas ou informacdes a respeito; dificuldades
em acessar esses imunizantes também sdo relatadas. Dado o contexto da pandemia, houve
uma concentragao de registros voltados para a vacina contra a COVID-19; apesar de toda a
mobilizacdo feita pelo MS, muitas pessoas procuraram a OUVSUS para obter informacdes
sobre: o esquema vacinal, a obtengao da vacina e reagdes adversas.

Cabe lembrar que no Brasil tinhamos 4 tipos de vacina contra a COVID: AstraZeneca,
Pfizer, Janssen e Coronavac. Como os imunizantes disponiveis no SUS contam com diferentes

esquemas de vacinacao, é comum haver duvidas sobre a quantidade de doses recomendadas.

Obtencao

Reagdo Adversa

Esquema Vacinal . )
a Vacina
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STATUS DAS MANIFESTAGOES

Do total de 121.307 manifestagdes registradas na OUVSUS, 95.900 (79%) ja tiveram
sua analise concluida, com o cidaddo recebendo sua resposta. Por outro lado, 25.407 (21%)

manifestagées continuam tramitando:

16.557 manifestacOes nao tratadas;

4.349 manifestacoes ainda sob andlise dos pontos de resposta;

3.892 manifestacdes respondidas, porém, sem a apreciacao da OUVSUS; e

[x] 609 manifestagdes cujas respostas, apds analise da OUVSUS, foram reencaminhadas

para melhoria.

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei n? 13.460/17 estabelece em 30 dias,
prorrogdveis por mais 30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacao
registrada pelo usuario.

Durante o ano de 2022, desconsideradas as manifestacdes ainda em tratamento, a
OUVSUS, no que tange ao prazo de resposta, obteve um tempo médio de 38 dias; quando
comparado ao ano de 2021, que teve como tempo médio de resposta 46 dias, houve uma
reducdo de cerca de 17% no tempo médio de resposta anual.

Conforme ja citado no tépico ‘Manifestagdes’, a OUVSUS encaminha as manifestagdes
registradas a instancia governamental de competéncia; nesse contexto, a responsabilidade
sobre o provimento da resposta ao usuario é atribuida aos trés niveis de governo, podendo
essas manifestages serem:

& Tratadas internamente no ambito do MS, com suas respectivas Secretarias,
Departamentos e Areas Técnicas (Rede Interna); ou

& Direcionadas a outras ouvidorias do SUS (Rede Externa).

E importante ressaltar que as manifestagdes encaminhadas as areas internas do MS
apresentaram um melhor tempo médio de resposta, cerca de 27 dias. J& aquelas
manifestacdes encaminhadas a rede externa, isto é, cuja resposta é de responsabilidade de

outras ouvidorias, esse tempo médio de resposta aumenta 85%, cerca de 50 dias.
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QUEM UTILIZA A OUVIDORIA

Ao registrar sua manifestacdo no sistema OuvidorSUS, o usuario é convidado a fornecer dados que ajudam a compreender melhor

quem utiliza a OUVSUS; em 2022, esse perfil foi coletado somente por meio do Formulario WEB (internet), o que pode ter influenciado nas

informacdes colhidas e nas caracteristicas do publico atendido. Cabe lembrar que esses dados ndo sdo de preenchimento obrigatério.

Abaixo sdo apresentadas as informacdes de perfil dos usudrios com base nos dados disponiveis no “Painel Rede Nacional de

Ouvidorias do SUS”.
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https://bigdata-dashboard.icict.fiocruz.br/s/ouvidoria-sus/app/dashboards#/view/a936dec0-71ef-11eb-bd39-09b748fafc0d?embed=true&_g=(filters:!(),refreshInterval:(pause:!t,value:0),time:(from:now-15m,to:now))&_a=(description:'',filters:!(('$state':(store:appState),meta:(alias:!n,controlledBy:'1622210928285',disabled:!f,index:adf2c660-2089-11ec-9c30-798ddff6f87f,key:OUVIDORIA.keyword,negate:!f,params:(query:'OUVIDORIA-GERAL%20DO%20SUS%20-%20OUVSUS%2FGM%2FMS'),type:phrase),query:(match_phrase:(OUVIDORIA.keyword:'OUVIDORIA-GERAL%20DO%20SUS%20-%20OUVSUS%2FGM%2FMS'))),('$state':(store:appState),meta:(alias:!n,disabled:!f,field:ano_formatado,index:adf2c660-2089-11ec-9c30-798ddff6f87f,key:ano_formatado,negate:!f,params:(query:2022),type:phrase),script:(script:(lang:painless,params:(value:2022),source:'boolean%20compare(Supplier%20s,%20def%20v)%20%7Breturn%20s.get()%20%3D%3D%20v;%7Dcompare(()%20-%3E%20%7B%20if(doc%5B!'ano!'%5D.size()%3E0)%7B%0A%20%20%20%20return%20doc%5B!'ano!'%5D.value%0A%7D%0Aelse%7B%0A%20%20%20%20return%20null%0A%7D%20%7D,%20params.value);')))),fullScreenMode:!f,options:(hidePanelTitles:!f,useMargins:!t),query:(language:kuery,query:''),timeRestore:!f,title:perfil,viewMode:view)
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SATISFACAO DO USUARIO

No ano de 2022, a OUVSUS conduziu uma pesquisa de satisfagdo com o intuito de
avaliar a satisfacdo dos usuarios em relacdo as manifestacdes apresentadas por meio do canal
de atendimento telefénico conhecido como Disque Saude 136, canal mais demandado. Para
realizar essa pesquisa, foram consideradas todas as manifestacGes registradas ao longo desse
ano, cujos status estavam fechados ou arquivados a época da extragao dos dados.

Nesse contexto, é importante mencionar que houve situacdes em que os contatos ndo
puderam ser realizados, como quando as ligacdes ndo foram completadas ou quando os
usuarios ndo atenderam. Por outro lado, também ocorreram ligacées que foram atendidas,
mas ndo se enquadraram em situacOes passiveis de aplicacdo do questionario, sendo
consideradas contatos sem sucesso. As ligacbes que foram concluidas com éxito foram
aquelas em que o questionario foi aplicado conforme o previsto.

O questionario utilizado como instrumento principal da pesquisa consistia em nove
guestoes que visavam avaliar a percepcao e a satisfagcdo dos usudrios da Ouvidoria em relacdo
a diversos aspectos, tais como: o canal utilizado para o registro da manifestacao, a facilidade
de utilizacdo, o atendimento respeitoso, a compreensado das respostas, o tempo de resposta,
o carregamento adequado das paginas, o visual do site, o esfor¢co adequado para obtengdo do
servico e se os entrevistados recomendariam o servico da Ouvidoria a um amigo ou familiar.

E relevante destacar que a Pesquisa de Satisfacdo ndo apenas visa compreender a
percep¢do do usudrio, mas também pode ter um impacto significativo nas decisdes politicas
e nas estratégias de gestdo. Alguns dos efeitos importantes a serem considerados incluem a
melhoria da qualidade dos servicos, a identificacdo de padrdes de satisfagdo em diferentes
grupos demograficos, a otimizacdo da eficiéncia operacional, a construcdo de uma opinido
publica favoravel e a possibilidade de benchmarking com outras ouvidorias.

No total, das 95.900 manifesta¢Oes registradas no sistema OuvidorSUS durante o
periodo de janeiro a dezembro de 2022, 5.025 contatos foram concluidos com sucesso,
representando 5,2% do total de manifestacdes analisadas e encerradas pela OUVSUS nesse

periodo.
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Grdfico 1. Meio de Atendimento (%)
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Em relagdo a utilizagdo do servigo de ouvidoria para registro da manifestagdao, 84%
concordaram totalmente ou parcialmente que é facil, enquanto as discordancias total e

arcial somaram 13%.
p

Grdfico 2. Facilidade de utilizagéo (%)
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Grdfico 3. Atendimento Respeitoso (%)
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Grdfico 4. Resposta Compreensivel (%)
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Aqui cabe fazer um adendo do qudo grande é a influéncia de outras areas no trabalho
da Ouvidoria. A fungdao de uma Ouvidoria é ser o elo entre o cidad3do e a administragao publica
federal, recebendo, analisando e encaminhando as manifestacdes recebidas em seus
diferentes canais de entrada.

Como é por meio da Ouvidoria que a resposta é fornecida, torna-se quase impossivel

desvincular a sua responsabilidade no teor da resposta sob o ponto de vista do cidad3o. Assim,
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qualquer questdo que busque avaliar a qualidade da resposta tera influéncia direta das areas
respondentes, ndo sendo possivel atribuir unicamente a Ouvidoria o resultado da avaliagdo.

Por essa razdao, uma das responsabilidades da Ouvidoria é analisar a qualidade das
respostas fornecidas. Quando a resposta ndo atende as necessidades apresentadas na
manifestacdo, esta é devolvida a respectiva drea para revisdo do conteldo fornecido. Além
disso, outra responsabilidade da Ouvidoria é monitorar os prazos de resposta, que sao
estabelecidos por lei, garantindo que os cidadaos recebam uma resposta dentro do prazo
estipulado.

No entanto, todo esse processo depende de uma interagao eficaz entre os servigos do
Ministério da Satude e a Ouvidoria. E crucial enfatizar que a Ouvidoria ndo possui um carater
punitivo, mas sim uma fungao de subsidiar a gestdao com dados que contribuam para a tomada

de decisOes e para eventuais ajustes nas politicas de saude.

Grdfico 5. Tempo de Resposta Adequado (%)
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Quanto ao tempo de resposta, a avaliacdo foi menos positiva ainda que a sua
qualidade, tendo em vista que apenas 41% concordaram totalmente que ele foi adequado,
15% concordaram parcialmente, porém 30% discordaram totalmente. Afinal, um dos grandes
gargalos na avaliac3o positiva do Sistema Unico de Satde, de forma geral, é o tempo decorrido

entre a solicitacdo realizada e o efetivo acesso ao procedimento ou produto solicitado.
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Grdfico 6. Carregamento adequado das pdginas (%)
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Sobre o visual do site, 70% concordaram totalmente e 15%, parcialmente. Discordancia

total e parcial somaram 7%.

Grdfico 7. Visual agraddvel do site (%)
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O questionamento quanto ao “esfor¢o adequado para obtengdo do servigo” recebeu

69% de concordancia total ou parcial e 26% de discordancia, seja total ou parcial.
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Grdfico 8. Esforco adequado para obtengdo do servigo (%)
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A Ultima questdo tem como objetivo realizar uma avaliagdo abrangente do
atendimento prestado pela Ouvidoria. O propdsito é determinar o nivel de satisfacdo dos
usuarios em relacdo ao servico fornecido pela Ouvidoria e segue a metodologia do Net
Promoter Score (NPS). Nessa metodologia, os resultados da avaliacdo dessa pergunta podem
ser interpretados da seguinte maneira: os usudrios que atribuiram notas nove e dez a escala
sdo considerados "promotores"; aqueles que atribuiram notas sete e oito sdo categorizados
como "neutros"; e os que selecionaram notas de zero a seis sdo classificados como
"detratores".

Os resultados obtidos corroboram as avaliagbes apresentadas nos itens anteriores.
Nota-se que 42% dos entrevistados podem ser caracterizados como promotores da Ouvidoria
do SUS (OUVSUS), indicando um alto grau de satisfacdo com os servicos prestados. Outros
25% se posicionaram como neutros, o que significa que ndo expressam opinides extremas,
nem positivas nem negativas, sobre os servigos da OUVSUS. Por fim, os restantes 31% dos
entrevistados foram classificados como detratores, indicando uma insatisfacdo com os

servicos da Ouvidoria.
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Grdfico 9. Indicaria o servigo da ouvidoria para um amigo ou familiar (%)

35,00
| 31,75

30,00 Nﬂ

25,00

20,00

15,00

10,00
5,00 2,13 279 2,71

0,00

GOVERNO FEDERAL

[ | MINISTERIO DA
) SUS ;
GOV.BR/SAUDE | 0©00 minsaude | w SAUPE “" I-

UNIAO E RECONSTRUGAO




CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usuarios dos servigos publicos foi instituido por meio da Lei n2
13.460/2017, a qual estabelece diretrizes fundamentais para a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados tanto diretamente como
indiretamente pela administra¢do publica no Brasil.

Estes conselhos representam um mecanismo de participacao direta dos usudrios na
supervisdo e avaliacdo da oferta de servigos publicos. Conforme preconizado no mencionado
texto legislativo, uma das principais atribuicdes dos conselhos de usudrios é acompanhar e
participar da avaliacdo da qualidade e eficacia dos servicos publicos.

Em consonancia com essa perspectiva, o Ministério da Saude promulgou a Portaria n2
164 em 27 de janeiro de 2022, que trata da criacdo do Conselho de Usudrios de Servicos
Publicos no ambito do Ministério da Saude (CONSUSEP-MS) (BRASIL, 2022).

Além disso, a Portaria n2 581, de 09 de margo de 2021, em seu artigo 66, estabelece
gue as unidades do Sistema Nacional de Ouvidorias tém a prerrogativa de conduzir pesquisas
abertas ou direcionadas, com o objetivo de obter uma gama mais ampla de dados junto aos
usuarios, sob determinadas circunstancias especificas, como a baixa adesdo de conselheiros
para servicos especificos listados nos catalogos de servicos dos érgados federais (BRASIL, 2021).

Estimulada por esses elementos legais supracitados, a Ouvidoria do SUS (OUVSUS),
como a entidade encarregada de facilitar tais pesquisas dentro do Ministério da Saude,
aproveitando sua estrutura de Central de Teleatendimento adequadamente capacitada para
efetuar atendimentos ativos, empreendeu uma pesquisa de satisfacdo concernente ao
atendimento prestado por sua prépria Ouvidoria.

Os resultados desta pesquisa sdo apresentados neste relatério no segmento intitulado

'SATISFACAO DO USUARIO"'.
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APERFEICOANDO A OUVIDORIA DO SUS: UM COMPROMISSO COM A
QUALIDADE

Ao longo do ano de 2022, a OUVSUS adotou algumas condutas visando a melhoria dos
processos de trabalho, principalmente, aqueles relacionados ao tratamento das
manifestacdes recebidas. Nesse contexto, este tdpico exibe algumas das acbes, desafios e

resultados alcangados.

. REDUGCAO DO NUMERO DE MANIFESTAGOES PENDENTES

Conforme anteriormente apresentado neste relatdrio, em 2022 foi observada uma

reducdo de 59% no numero de manifestacdes pendentes em relagdo ao ano de 2021.

. REDUGCAO DO TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em 2022 foi constatada uma diminuicdo de 17% no periodo médio de resposta em
comparagdao com o ano anterior, 2021. Em média, as manifestacdes foram tratadas em um
prazo de 38 dias. E importante notar que embora haja uma melhoria nesse indicador, ele ainda
ndo atende ao padrdo ideal estabelecido pela legislagdo, que determina um prazo de 30 dias
para a resposta as manifestacdes. Ainda assim, os resultados demonstram um progresso

significativo em direcdao ao cumprimento desse requisito legal.

. PRODUGAO DE RELATORIOS SOB DEMANDA

Durante o ano de 2022, um conjunto de relatérios e levantamentos foi elaborado com
base nos dados de manifestacdes disponiveis no sistema OuvidorSUS. Estes relatérios foram
produzidos para diferentes unidades do MS, as quais demonstraram interesse nas
informacgdes mantidas pela OUVSUS e reconheceram sua utilidade na orientacao de decisdes

relacionadas a projetos e atividades em andamento. Esses relatérios atrelaram informacoes
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consolidadas de manifestacdes, destinadas ao uso interno, abrangendo, por exemplo, o

Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) e a Secretaria de Vigilancia em Saude (SVS-Maldria).

. ATUALIZACOES DO MANUAL DE ORIENTAGCOES PARA O TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES

O Manual em questdo foi objeto de atualizagdes continuas. Sempre que uma nova
edicdo do referido documento em formato PDF é elaborada, ele é disponibilizado a todos os
membros da equipe da Coordenac¢dao de Atendimento ao Cidadao (COACI). Esta unidade é
encarregada das atividades relacionadas ao processamento e tratamento das manifestacdes

recebidas.

. CRIACAO DO NUCLEO DE DENUNCIAS NA OUVSUS

Com a finalidade de conferir um tratamento distinto as manifestacdes que se
enquadram na categoria de denuncia, em fevereiro de 2022, foi estabelecido um nucleo
especializado para esta finalidade. O propésito subjacente a essa iniciativa é assegurar que
todas as denuncias recebidas sejam objeto de um tratamento apropriado e eficaz. Esse
tratamento engloba a realizagdo de uma coleta minuciosa de informacgdes, o direcionamento
adequado das denuncias as dreas competentes e o acompanhamento rigoroso de cada caso

até a sua completa resolucao.

° RUMO AO ZERO

Estratégia criada com a finalidade de melhorar a eficiéncia na resolutividade das
manifestacbes, aumentando a confianca dos cidaddos e aperfeicoando os processos que
envolvem a priorizacdo e a triagem das manifestacGes recebidas. Foi feita uma andlise
detalhada sobre o numero de manifestagGes ndo respondidas, o tempo médio de resposta e
os principais motivos pelos quais as respostas estao pendentes. Além da OUVSUS, os Hospitais

Federais (RJ) foram monitorados em suas pendéncias com reducdo de aproximadamente 70%.
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. FORTALECENDO A REDE DE OUVIDORIAS: UM BALANGO DE 2022

Com o propésito de reforgar a estrutura das Ouvidorias do Sistema Unico de Saude
(SUS), ao contrario de anos anteriores, em 2022 direcionaram-se os esforcos para atividades
de capacitacao e aprimoramento. No més de julho, especificamente para os Hospitais Federais
no estado do Rio de Janeiro, a OUVSUS conduziu uma sessdo informativa destinada a
esclarecer aspectos do sistema OuvidorSUS. Em setembro, foi realizado um Workshop
abordando a tematica da qualidade das respostas e o monitoramento das manifestagdes
pendentes em conjunto com a Rede de Ouvidorias do SUS. Finalmente, no més de outubro, a
OUVSUS promoveu um ciclo de treinamentos direcionado de forma especifica ao OuvidorSUsS,

compreendendo o Mddulo Registro, a Tipificacdo e o Acesso de Nivel 2 (Ponto de Resposta).
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DESAFIOS E OPORTUNIDADES FUTURAS NA OUVIDORIA-GERAL DO SUS

. IMPLANTACAO DE NOVA VERSAO DO SISTEMA OUVIDORSUS

Para 2023, a OUVSUS tem planejada a implementag¢ao da nova versao do sistema
OuvidorSUS. Esta medida esta sendo cuidadosamente planejada com o intuito de assegurar
gue as operacdes das ouvidorias ndo sejam impactadas negativamente. A introdu¢do do novo
sistema representa um marco significativo na moderniza¢ao da Rede Nacional de Ouvidorias
do SUS. Nos meses subsequentes, a equipe da OUVSUS estara realizando um monitoramento
rigoroso do novo sistema e procedendo aprimoramentos conforme necessdrio. Esta transicao
tem como objetivo principal a melhoria da qualidade dos servicos de ouvidoria, o aumento da
eficiéncia na resolutividade das manifestacdes e o fortalecimento da capacidade do SUS em

atender as demandas da populagao.

. AVALIACAO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS

Com o objetivo de aprimorar a exceléncia do atendimento prestado, a OUVSUS planeja
instituir um programa de monitoramento e aprimoramento das respostas fornecidas as
demandas recebidas. Propde-se a criacdo de um curso direcionado especificamente para a
capacitacao e qualificagdo das respostas. Este curso, concebido com uma estrutura curricular
especifica, pode abordar diversos tdpicos relevantes, tais como técnicas de escuta ativa para
compreensao das demandas apresentadas, habilidades de redacgao, utilizacdo de fontes de
informacgao confiaveis, bem como a identificacdo e preparacdo de respostas para questdes

recorrentes, entre outros.

. OUVIDORIA INTERNA

Além de seu compromisso com o atendimento a populacdo usudria do Sistema Unico

de Saude (SUS), a Ouvidoria do SUS (OUVSUS) almeja proporcionar um atendimento especifico

e dedicado aos servidores e colaboradores do Ministério da Saude. Para alcancar esse
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propdsito, é imperativo estabelecer procedimentos e diretrizes particulares, tais como a
formulagdao de normas e procedimentos internos, a disseminagao interna das informagdes

pertinentes, entre outras medidas relevantes.
° ATUALIZACZ\O DA PAGINA DA OUVSUS NO SITE DO MS

Serd realizada uma atualizacdo da estrutura e do design da pdgina da Ouvidoria do
Sistema Unico de Satde (OUVSUS) com o propdsito de aprimorar sua acessibilidade e
usabilidade. Com a implementag¢do do novo sistema OuvidorSUS, a pdgina sera enriquecida
com recursos adicionais, além das informacdes convencionais. Estes incluirdo um conjunto de
Perguntas Frequentes (FAQ) abordando temas repetidamente solicitados, a disponibilizacao
de um formulario online para submissdo de manifestacdes, bem como a introducdo de uma
ferramenta de Avaliacdo, entre outros aprimoramentos destinados a melhorar a experiéncia

dos usuarios.

CONSIDERAGOES FINAIS
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O Sistema Unico de Saude (SUS) é uma das conquistas mais importantes da saude
publica brasileira, e desempenha um papel fundamental na garantia do acesso a saude para a
populacdo. Em uma realidade onde muitos brasileiros dependem exclusivamente do SUS, a
Ouvidoria-Geral do SUS assume um papel critico e altamente requisitado, desempenhando
um papel fundamental na melhoria do sistema e na defesa dos direitos dos cidadaos.

Ao longo do ano de 2022, a OUVSUS empenhou-se em buscar a melhoria dos processos
de trabalho, com foco principal no tratamento das manifestacdes recebidas. O
acompanhamento das manifesta¢des registradas na OUVSUS revela uma trajetéria de
progresso e desafios. Com um total de 121.307 manifesta¢Oes registradas, é notavel que a
maioria significativa, 79%, tenha recebido respostas adequadas, demonstrando nosso
compromisso em atender as demandas dos cidadaos. No entanto, reconhecemos que ainda
temos trabalho a fazer, uma vez que 21% das manifestacdes permanecem em tramitacao.
Este cenario nos motiva a continuar aperfeicoando nossos processos para melhor atender as
necessidades dos usuarios.

Em relacdo ao tempo de resposta, excluindo as manifestagbes em tratamento,
alcangamos um tempo médio de 38 dias, marcando uma melhoria de aproximadamente 17%
em relagcdo a 2021, quando o tempo médio de resposta foi de 46 dias. Reconhecemos que
ainda ha espago para melhorias, mas estamos no caminho certo para cumprir os prazos
estabelecidos por lei.

Observamos ainda que as manifestacdes tratadas internamente no ambito do
Ministério da Saude, apresentaram um tempo médio de resposta mais agil, cerca de 27 dias.
Em contrapartida, as manifestacdes encaminhadas a rede externa, ou seja, cuja resposta é de
responsabilidade de outras ouvidorias, tiveram um tempo médio de resposta aumentado em
85%, chegando a cerca de 50 dias. Este contraste destaca a importancia de uma coordenagao
eficaz entre as diversas instancias governamentais, além de um monitoramento eficiente para
garantir respostas ageis.

A producdo de relatérios sob demanda, baseados nos dados das manifestacdes
disponiveis no sistema OuvidorSUS, proporcionou informacdes valiosas para diversas areas do

Ministério da Saude, contribuindo para uma tomada de decisdo embasada em evidéncias. Isso
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demonstra o potencial da OUVSUS como uma fonte de insights valiosos para aprimorar
politicas e praticas de saude.

A criacdo do Nucleo de Denuncias na OUVSUS reforcou o compromisso com a gestao
transparente e eficaz das manifestagdes classificadas como denuncias, assegurando que cada
caso receba a devida atengao e encaminhamento adequado.

A estratégia "Rumo ao Zero" e os esforgos para fortalecer a Rede de Ouvidorias do SUS
sdo passos essenciais em direcdo a melhoria continua da eficiéncia e qualidade dos servigos
prestados pela OUVSUS.

Olhando para 2023, identificamos desafios e oportunidades. A implantacdao da nova
versao do sistema OuvidorSUS em 2023 representa um marco significativo na modernizacao
da rede de ouvidorias do SUS. A equipe da OUVSUS esta comprometida em garantir uma
transicdo suave e melhorar ainda mais a capacidade do sistema de salde de atender as
necessidades da populagao.

Por fim, a atualizacdo da pagina da OUVSUS no site do MS é uma demonstracao clara
do compromisso com a transparéncia e acessibilidade. A incorporagao de recursos como FAQ,

formulario online e avaliagao do usudrio visa facilitar o acesso e o envolvimento dos cidadaos.
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