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INTRODUGAC

Area Descentralizada de Saude (ADS) Quixada é parte
integrante de uma rede setorial coordenada pela Ouvidoria
Geral da Secretaria. Esta rede faz parte da Rede de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual, vinculada a Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE), regulamentada pelos decretos
n°® 30.939 de 10 de janeiro de 2012 e n°® 30.474 de 29 de margo
de 2011. Além disso, as ouvidorias da ADS Quixada integram o
Sistema Nacional de Ouvidorias do Sistema Unico de Saude
(SUS), vinculado ao Ministério da Saude.

Como elementos de mediagdo entre o poder publico e os
cidadados, as ouvidorias da ADS Quixada desempenham um
papel fundamental no aprimoramento da qualidade e eficacia
das acbes e servicos prestados pelo Sistema Unico de Saude.
Essas ouvidorias sado pecgas-chave na Politica de Gestéo
Estratégica e Participativa do SUS - ParticipaSUS/MS,
contribuindo ativamente para a construgdo democratica do
Sistema Unico de Saude.

A Rede de Ouvidoria da SESA, a qual as ouvidorias da ADS
Quixada estdo vinculadas, tem como instrumento normativo de
regulamentagdo a Portaria n® 3240, de 29 de outubro de 2012.
Essa rede € composta por ouvidorias das unidades assistenciais
de saude, das coordenadorias regionais de saude, das unidades
assistenciais de saude qualificadas como organizagcao social e
das unidades assistenciais de saude dos consoércios publicos.

Compete as ouvidorias da ADS Quixada, entre outras fungdes,
acolher as manifestagdes dos cidadaos relacionadas as acgdes e
servicos do Sistema Unico de Saude (SUS) no ambito do Estado
do Ceara. Elas encaminham aos 6rgidos competentes as
manifestacdes recebidas, acompanham as apuragdes e
fornecem informacgbes sobre as providéncias adotadas. Além
disso, zelam pela preservagcdo dos aspectos éticos, de
privacidade e confiabilidade em todas as etapas do processo de
trabalho com as manifestacdes registradas.

As ouvidorias da ADS Quixada atuam de forma articulada,
estabelecendo vinculo técnico com a Ouvidoria Geral da SESA e
seguindo o0 mesmo padrédo de fluxo e processos de trabalho. A
qualidade desse trabalho €é monitorada e avaliada pelos
indicadores de qualidade definidos na Portaria n® 3240/2012.
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ATRIBUIGOES

. Receber e examinar as manifestagbes de cidadaos relacionadas as agbes e a
servigos de protecao, promogao e recuperagao da saude sob responsabilidade
da Rede de ouvidores do municipio;

« Encaminhar aos 6rgaos competentes as manifestagdes recebidas, acompanhar
suas solugdes e fazer retornar aos cidaddos as informagbes sobre as
providéncias adotadas;

. Zelar pela preservacdo dos aspectos éticos, de privacidade e confiabilidade em
todas as etapas do processo de recebimento e encaminhamento das
manifestacdes dos usuarios;

. Fomecer orientacdes sobre o funcionamento do Sistema Unico de Saude
(SUS), bem como os direitos dos cidadaos pertinentes aos servigos de saude
publica;

. Implementar agdes de incentivo a participagdo dos usuarios no processo de
avaliagéo dos servigos prestados pelo SUS no ambito municipal;

. Estimular e apoiar o processo de descentralizagao das Ouvidorias do SUS no
municipio;

« Coordenar a Rede de Ouvidorias da salude do municipio de Quixada, que
congrega os servigos das 10 Ouvidorias existentes nas unidades prestadoras de
Servigo;

. Organizar e sistematizar o conjunto das manifesta¢des recebidas pela Rede de
Ouvidorias da area descentralizada de saude do municipio, visando a subsidiar
a andlise do Sistema de Saude no municipio e, mais especificamente, a
avaliagdo dos servicos ofertados pela Secretaria;

. Incentivar e apoiar a realizagdo de estudos e pesquisas visando a produgéo do
conhecimento no campo das Ouvidorias do SUS;

. Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacgao,
monitorando sua implementagao e orientando as unidades da ADS.
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GUIA DIGITAL DE ORIENTAGAO PARA _
OUVIDORIA EM SAUDE PUBLICA

Este Guia Digital tem como objetivo orientar as Ouvidorias em saude publica.
Busca sistematizar o processo de trabalho das Ouvidorias da ADS Quixada,
como parte do esforgo coletivo de unificar os fluxos e as rotinas de trabalho,
visando aprimorar a qualidade dos servigos oferecidos. Este guia expressa o
amadurecimento da Rede de Ouvidorias da ADS Quixada, buscando melhorias
continuas no produto do trabalho realizado. Sua construgao buscou aprimorar o
documento intitulado Sistematizacdo do Processo de Trabalho da Rede de
Quvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara, elaborado em 2011,
acrescentando elementos fundamentais ao exercicio de boas praticas no
cotidiano das ouvidorias da ADS Quixada.

O Guia apresenta, inicialmente, uma analise sobre o objeto, as ferramentas e
os produtos do trabalho das ouvidorias da ADS Quixada, focando nos dois
principais objetivos do trabalho digital: as respostas aos cidaddos — com
qualidade e em tempo habil — e as informagdes indicativas de melhorias na
gestdo. Descreve os seis principais processos de trabalho das Ouvidorias da
ADS Quixada, quais sejam: recebimento, analise, encaminhamento,
acompanhamento/monitoramento, resposta ao cidaddo e sistematizacdo das
informacdes indicativas de melhorias. Ressalta as atividades necessarias a uma
boa pratica em cada processo. Desenha os fluxos das manifestagdes, a
depender de sua classificagdo. E, por fim, apresenta os principais modelos de
formularios utilizados pela Rede de Ouvidorias da ADS Quixada.

Os processos, as agdes e as atividades descritas ndo seguem
necessariamente a sequéncia apresentada. A forma de dispd-los no Guia Digital
tem a intengdo de apresentar, didaticamente, os principais passos do processo
de trabalho com as manifestacdes dos usuarios nas ouvidorias da ADS Quixada.

Assim, o Guia Digital de Boas Praticas para as Ouvidorias da Area
Descentralizada de Saude (ADS) Quixada deve ser um referencial para as
Ouvidorias da Rede ADS Quixada, padronizando os processos, as agdes € as
atividades a serem seguidas por elas.
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SISTEMATIZAGAO DO TRABALHO [

ETAPA 1 | RECEBIMENTO DA MANIFESTAGAO

Na etapa de recebimento, destacam-se cinco agbes importantes:

. Acolher o Manifestante: Proporcionar um acolhimento atencioso ao cidadéo que
faz a manifestagdo, demonstrando empatia e disposicdo para ouvir suas
preocupagoes.

. Sondar as Informagdes: Investigar cuidadosamente as informagdes fornecidas
pelo manifestante, buscando compreender a natureza e os detalhes da
manifestagao.

. Verificar a Pertinéncia da Manifestagcdo: Avaliar se a manifestacdo esta dentro
do escopo de competéncia da Ouvidoria, verificando sua relevancia para o
aprimoramento dos servi¢os de saude.

. Registrar a Manifestacdo: Efetuar o registro detalhado da manifestagao,
assegurando a precisao e clareza das informages fornecidas pelo cidadao.

. Definir o Protocolo da Manifestagéo: Atribuir um protocolo a manifestagdo, o que
facilita 0 acompanhamento do processo, garantindo transparéncia e eficiéncia
no tratamento das demandas.

Esse conjunto de ag¢des visa ndo apenas receber, mas também compreender e

registrar as manifestacdes de forma eficiente e humanizada, promovendo um
ambiente propicio para a constru¢do de solugbes assertivas
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ETAPA 2 | ANALISE DA MANIFESTAGAO

2.1 CLASSIFICAR A MANIFESTAGAO:

As classificagbes sdo assim definidas:

. Denuncia: Comunicagdo verbal ou escrita que indica irregularidade na
administragcao ou no atendimento por entidade publica ou privada de saude.

« Reclamacgao: Comunicacao verbal ou escrita que relata insatisfagdo em relagéo
as agdes e servigos de saude, sem contetido de requerimento.

. Elogio: Comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfagdo ou
agradecimento por servigo prestado pelo Sistema Unico de Saude (SUS).

. Sugestao: Comunicagao verbal ou escrita que propde agao considerada Util a
melhoria do SUS.

. Informagédo: Comunicagao, orientagdo ou ensinamento relacionado a saude.
Solicitagdo: Comunicagao verbal ou escrita que, embora também possa indicar
insatisfagdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou

acesso as agdes e servicos de saude.
2.2 TIPIFICAR A MANIFESTAGAO:

E o momento em que a equipe ira categorizar as manifestacdes, de acordo com
assuntos e subassuntos. Essa etapa é essencial para a geragao de dados precisos
e para a elaboragdo de relatérios gerenciais fidedignos, potencializando o papel das
ouvidorias do SUS como instrumentos de gestao e possibilitando a construgéo de
um banco de informagbes que ira, posteriormente, consolidar os dados para a

confecgao dos relatdrios do servigo de ouvidoria.
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ETAPA 3| ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTAGAO

3.1 IDENTIFICAR O FLUXO INTERNO DA MANIFESTAGAO
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Figura 3 - FLUXO DA INFORMAGAO
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3.2 DEFINIR A AREA TECNICA RESPONSAVEL PELA ANALISE E PELA
ADOGAO DE PROVIDENCIAS CABIVEIS.

Nesta etapa a equipe ira identificar qual € a area ou setor responsavel por apurar a
manifestacdo, encaminhando-a de forma adequada. A forma de encaminhar a
manifestacdo dependera das condigdes de funcionamento da ouvidoria, podendo
ser feita por meio do sistema informatizado, por correspondéncia eletrénica, por
documento oficial (comunicado interno, memorando, oficio) ou outros.

ETAPA 4 | ACOMPANHAMENTO OU MONITORAMENTO DA MANIFESTAGAO

4.1 DEFINIR A AREA TECNICA RESPONSAVEL PELA ANALISE E PELA
ADOGAO DE PROVIDENCIAS CABIVEIS.

E o momento de desenvolver estratégias, visando garantir o retorno & ouvidoria
do pronunciamento da area técnica responsavel pela analise e pela adogao de
providéncias cabiveis, possibilitando, assim, o cumprimento, em tempo habil, do
prazo legalmente estabelecido pelo Decreto Estadual n° 33.485/2020 regulamenta
o Sistema de Ouvidoria. O prazo maximo para a conclusdo das manifestagdes deve
ser de até 15 dias a contar da data da entrada da manifestagdo, podendo ser
prorrogado pelo dirigente do 6rgdo ou entidade por mais 15 dias, mediante
justificativa circunstanciada do ouvidor setorial.

4.2 DEFINIR A AREA TECNICA RESPONSAVEL PELA ANALISE E PELA
ADOGAO DE PROVIDENCIAS CABIVEIS.

Etapa em que a equipe da ouvidoria avaliara o pronunciamento do setor
competente sobre a manifestagdo, analisando a pertinéncia da argumentagdo em
relagdo ao seu teor, e a observancia aos principios, diretrizes e demais aspectos
legais do Sistema Unico de Saude.

ETAPA 5| RESPOSTA AO CIDADAO

5.1 ELABORAR RESPOSTA DE QUALIDADE

O contetdo da resposta deve ser elaborado pela ouvidoria, fundamentando-se no
pronunciamento das areas internas responsaveis, nas normativas e protocolos do
SUS e nas informagdes resguardadas pela instituiczo.




Toda manifestagdo sé pode ser encerrada mediante uma resposta satisfatéria. A
resposta satisfatoria ndo € aquela que, necessariamente, atende ao pleito do
cidaddo, mas aquela que, de forma esclarecedora e completa, analisa sucintamente
o teor da manifestagdo a luz das normativas do SUS, apontando as providéncias
adotadas pela gestédo nos casos em que isso se fizer necessario.

5.2 COMUNICAR A RESPOSTA AO CIDADAO

A resposta deve ser elaborada levando em consideragdo uma linguagem simples
e inclusiva, deve ser levado em consideracgéo o perfil do manifestante. A forma de
repassar a resposta pode ser feita de forma oral ou escrita, pelos seguintes meios:

. e-mail,

. telefone,

. atendimento presencial,

. formulario eletronico.

ETAPA 6| SISTEMATIZAGAO DAS INFORMAGOES INDICATIVAS DE
MELHORIAS

6.1 ELABORAR OS RELATORIOS

Etapa de elaborar os relatérios, sendo eles tematicos ou gerais, na Area
Descentralizada de Saude (ADS) Quixada. As informagdes a serem analisadas
nesses relatérios devem emergir das necessidades especificas da ADS e pautar-se
nos recortes da realidade que se deseja compreender. Seguindo a orientagdo da
Portaria n® 3240/2012, os relatorios gerais tém uma periodicidade semestral.
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A partir desses dados, a ouvidoria pode elaborar relatérios tematicos ou gerais.
Por exemplo, um relatério tematico sobre uma doenga especifica, como a dengue,
pode oferecer informagdes valiosas para a estratégia de combate aos seus vetores.
Por outro lado, um relatério geral proporciona acesso a uma variedade de
conhecimentos e informagdes, pois busca condensar todos os tipos de
manifestagbes recebidas em um periodo determinado, provenientes de determinado
local, de acordo com sua classificagao e tipificagao, conforme o enfoque desejado.

Na ADS Quixada, os relatérios gerais devem focar na apresentagao e analise das
seguintes informagdes identificadas nas manifestagbes registradas: inserir as
informagbes especificas conforme a necessidade da ADS Quixada. Essa pratica
visa aprimorar constantemente os servigcos de saude, tornando-os mais eficazes e
alinhados as demandas da populagéo.

Os relatorios devem conter informagdes como:

« Quem s&o os usuarios das nossas ouvidorias? (Perfil dos usuarios).

. Como eles chegam até as ouvidorias? (Forma de entrada da manifestacao).

. Como esta o acompanhamento da ouvidoria as manifestacbes dos cidadaos?
(status).

. Quais os tipos de manifestages que nods registramos? (classificagao).

. Quais areas da instituicio sdo focos dos registros na ouvidoria? (setor
responsavel pela analise e pela adogéo de providéncias cabiveis).

. O que as manifestagdes dos usuarios falam sobre nossos servicos? Quais 0s
assuntos mais recorrentes? (assuntos) e por que eles acontecem?
(subassunto).

6.2 ELABORAR OS RELATORIOS

A ouvidoria ira trabalhar estratégias de disseminagcdo das informagdes
indicativas de melhoria, sistematizadas por meio dos relatorios.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este guia surgiu como uma ferramenta de alinhamento das boas praticas para as
ouvidorias da Area Descentralizada de Saude do municipio de Quixada, com o
objetivo de padronizar e otimizar os processos de atendimento as manifestagbes da
populagdo. Ele foi pensado para garantir que as ouvidorias atuem de forma
integrada e eficiente, seguindo os principios da saude publica e assegurando a
qualidade na prestacéo de servigos.

Ao adotar esse guia, as ouvidorias poderao estruturar seus procedimentos de
forma mais clara e &gil, assegurando que cada demanda do cidaddo seja tratada
com responsabilidade e transparéncia. Dessa forma, o guia ndo s6 contribui para o
aperfeicoamento do trabalho interno, mas também fortalece a relagéo de confianca
entre a populagado e as instituicdes de saude publica, promovendo um atendimento
mais humanizado e eficaz.
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