MINISTERIO DA SAUDE
SECRETARIA DE GESTAO ESTRATEGICA E PARTICIPATIVA
DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA GERAL DO SISTEMA UNICO DE SAUDE

OUVIDORIAS PUBLICAS

Instrumento de Gestao participativa
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Juntos fazendo o SUS cada vez melhor

Sistema
SUS
de Saude

- 0 carater inclusivo (direito social, politico e econdémico)

- 0S organismos e instrumentos de controle social (direito a
participacao)

- 0s principios de universalidade, integralidade e equidade
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OS PRINCIPIOS E OS VALORES
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A PARTICIPASUS

POLITICA NACIONAL DE GESTAO ESTRATEGICA E
PARTICIPATIVA NO SUS - PARTICIPASUS

Gestao
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Juntos fazendo o SUS cada vez melhor

A CONCEPCAO DE ESTADO

a) democratico.
b) laico.
c) direito a informacao.
d) direito a participacgao.

PLURALIDADE

remete-nos a nossa relagcao com a natureza, com as pessoas e com a gente mesmo

UMA VISIBILIDADE DO ESTADO e UMA DIMENSAO ETICA
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A CONCEPCAO DE OUVIDORIA NO SISTEMA UNICO DE SAUDE

a) espaco de cidadania

a) instrumento de gestao
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Juntos fazendo o SUS cada vez melhor

OS PROCESSOS DE TRABALHO DO SERVICO OUVIDORIA

a) o recebimento

* 0s canais de entrada (telefonia, internet, correios,
presencial)

a) o tratamento

* a classificacao, a tipificagcao, o encaminhamento e a
resposta (manualmente ou ferramentas de tecnologia)

a) a gestao da informacao

* aelaboragao de relatorios gerenciais
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A DESCENTRALIZACAO

a) o financiamento para a implantagao nos estados e municipios;
a) a disponibilizacao dos sistemas de informatica;
a) a cooperacao técnica; e,

a) a avaliacao e monitoramento das Ouvidorias implantadas.
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O DISQUE SAUDE

O DISQUE SAUDE (telefonia) — 0800 61 1997 recebeu
7.343.932 ligacoes no ano de 2008 que resultaram em 16.352.983
atendimentos eletrénicos.

Considerando todos os canais de entrada, a Ouvidoria
encaminhou 16.919 demandas (denuncias, reclamacoes, solicitacdes e
sugestdes) para providéncias e resolucées no mesmo ano.
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INTEGRACAO DE SISTEMAS
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RESULTADOS
a) para 0s usuarios:

ampliacao das possibilidades de escuta, diminuicao de controvérsias,
agilizacao de atendimento da demanda, e exercicio da cidadania;

b) para os prestadores de servico:

melhor qualidade na assisténcia, maior transparéncia nas agoes € no
gasto publico e mediagao no processo de gestao;

c) para a qualidade dos servicos:

diminuicao dos conflitos, ajuste no desenvolvimento de politicas
publicas, transparéncia das agdes governamentais e diminuicao da
judicializacao dos conflitos.
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CONCLUSAO

As Ouvidorias do SUS sao um poro do Estado brasileiro
aberto para as manifestagbes daquele usuario que esteja ou nao
organizado socialmente, portanto € um espago de cidadania que
possibilita ao Estado incorporar praticas presentes no cotidiano
daqueles a quem se destinam as politicas publicas de saude e os
seus respectivos servigos.

Como se vé, as Ouvidorias consolidam a saude como direito
de cidadania; evidenciam-se como tipo novo de controle social; e,
transformam-se em instrumento de gestdao para os gestores do
sistema de saude, revelando-se como um servigco que da visibilidade
aos atos do aparelho estatal.
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“nada fica confinado no espaco do mistério”
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