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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saulude de Santa Catarina, denominada Ouvidoria
SESISC, atua como instrumento de participacdo social e de gestdo publica. E um canal de
interacdo entre o cidadédo e o 6rgdo publico, que possibilita a melhoria dos servigcos em saude e
promove a defesa dos direitos dos cidadaos.

A efetivacdo do trabalho da ouvidoria ocorre quando as manifestacfes dos cidaddos séao
revertidas em dados, subsidiando acfGes estratégicas no ambito da saude publica em suas
diversas frentes de atuacgao.

Este relatério apresenta os resultados do exercicio de 2023, consolidando as informacgdes
referentes as manifestacdes recebidas, sugerindo melhorias na prestacdo de servigos publicos
em saude, em cumprimento ao art. 14, inciso Il da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direito do usuario dos servigcos publicos da
administragdo publica.

O ano de 2023 foi de grande avanco para a Ouvidoria SES/ISC, sendo marcado
por inovacdes e desafios com a implantacao do novo sistema OuvidorSUS 3,
que entrou em producdo em 6 de novembro de 2023.

O sistema trouxe novas funcionalidades para o aprimoramento dos processos
de trabalho das ouvidorias do SUS, além de tornar mais agil, eficiente e
seguro o atendimento aos usuarios do sistema de saltde publica,
modernizando e ampliando as ferramentas de trabalho dos servidores e
técnicos que compdem as redes de Ouvidoria.

Nesse sentido, a Ouvidoria SES/SC ndo mediu esforcos para auxiliar os
“Pontos de Resposta” na adaptacao ao sistema, orientando e sanando
dividas pertinentes ao novo sistema implantado.

Os dados analisados neste relatorio sdo oriundos da base de dados do sistema informatizado
OuvidorSUS, regulamentado pela Portaria GM/MS n° 8/2007, sendo a ferramenta utilizada para
registro, tratamento e acompanhamento de manifestacdes.

Importante salientar que ndo houve migracdo da base de dados do OuvidorSUS para a nova
versao do Sistema OuvidorSUS 3. Os diferentes campos do novo Sistema foram parametrizados
com os do sistema antigo. Deste modo, para o fechamento das informacfes foi realizada a
juncéo dos dois bancos de dados.
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2 A OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

A Ouvidoria SES/SC € o meio legitimo e oficial que qualquer pessoa, natural ou juridica, pode utilizar
para se comunicar com a gestédo publica em saude.

2.1 Competéncias

De acordo com art. 9°, incisos VIII a XIl do Decreto Estadual n.° 2.400, de 30 de dezembro de 2022, é
competéncia da Ouvidoria SES/SC:

Art. 91..]

[.]

VIII - Priorizar os principios e as diretrizes do SUS, constituindo-se em instrumento
garantidor da democratizacao e da ampliacao dos direitos ao cidadao;

IX - Receber as manifestacdes dos cidadaos relativas aos servicos prestados pelo
SUS e encaminha-las as areas competentes;

X - Acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de
usuarios no ambito da SES;

XI - Estimular e apoiar a criacdo de estruturas descentralizadas de Ouvidorias em
Saude; e

XIl - Atuar de forma integrada a Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS), vinculada ao
Ministério da Saude e a Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina (OGE),
vinculada a Controladoria-Geral do Estado de Santa Catarina, com vistas ao
cumprimento das diretrizes e instruges delas emanadas.

2.2 Estrutura

A Ouvidoria SES/SC estd inserida na Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria, a qual se subordina
diretamente ao Gabinete da Secretaria de Estado da Saude.

Constitui-se como 6rgao setorial do Sistema Administrativo de Ouvidoria do Governo de Estado de Santa
Catarina e vincula-se tecnicamente a Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude — OUVSUS e a
Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina — OGE/SC.
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A Figura 1 apresenta o organograma da unidade central da Ouvidoria SES/SC.

Figura 1: Organograma da unidade central da Ouvidoria SES/SC
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Fonte: CIOUV/OUV/SES.

A Rede da Ouvidoria SES/SC é composta pelas seguintes unidades:
| — Ouvidoria SES/SC, unidade central; e

Il — Sub-redes: pontos de resposta, representados pelos Setores Administrativos da SES/SC, das
Regionais de Saude e das Unidades Finalisticas de Saude (maternidades, hospitais, laboratérios e
vigilancia).

A Ouvidoria SES/SC, denominada "nivel I" no Sistema OuvidorSUS, atende, registra e encaminha as
manifestacdes aos pontos de resposta (sub-redes).

As sub-redes sdo responsaveis por elaborar e inserir no sistema as respostas técnicas das
manifestacdes, devolvendo a manifestacdo a Ouvidoria SES/SC, que realiza andalise antes de
encaminhar a decisdo administrativa final ao cidadao.

De acordo com a Figura 2, a rede da Ouvidoria SES/SC é representada por 52 areas da SES/SC e cinco
ouvidorias municipais. A maioria das manifestagdes cadastradas pela Ouvidoria SES/SC sao distribuidas
para suas sub-redes e para ouvidorias externas estaduais e municipais de "nivel I".




Figura 2: Rede da Ouvidoria SES/SC
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Fonte: CIOUV/OUV (2024).
A Ouvidoria SES/SC, em sua unidade central, concentra 52 pontos de resposta que, por sua vez,

subordinam-se ao Gabinete e as superintendéncias respectivas.

Estdo vinculados ao Gabinete, o Encarregado de Dados, a Corregedoria — COGER, a Consultoria
Juridica — COJUR e a Diretoria de Auditoria — DAUD.

A Superintendéncia dos Hospitais Publicos Estaduais — SUH, estdo subordinados 14 hospitais e
maternidades e trés centros especializados.

No caso da Superintendéncia de Planejamento em Saude — SPS, vinculam-se a Diretoria de
Assisténcia Farmacéutica — DIAF e 17 Geréncias Regionais de Saude — GERSA.

Algumas Secretarias Municipais de Salude possuem acesso nivel ll, ou seja, recebem as manifestacdes
de ouvidoria encaminhadas pelas Regionais de Saude por meio do sistema OuvidorSUS.

A Regional de Salde de Floriandpolis vinculam-se as Secretarias Municipais de Satde de Biguacgu e
Palhoca. Ja a Regional de Saude de Tubardo tem vinculadas as Secretarias Municipais de Saude de
Imbituba e Laguna. Por fim, & Regional de Saude de Joinville, tem a Secretaria Municipal de Saude de
Joinville como sua vinculada.
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A Superintendéncia de Gestdo Administrativa — SGA possui pontos de resposta nas Diretorias de Gestao
de Pessoas e de Logistica, esta Ultima com outros dois pontos: na Geréncia de Bens Judiciais — GEJUD
e de Bens Regulares — GEBER.

A Superintendéncia de Gest&o Estratégica esta vinculada o ponto de resposta da Diretoria de Tecnologia
da Informacéo e Governanca Eletronica — DTIG.

Além das superintendéncias supracitadas, hd pontos de respostas na Superintendéncia do Fundo
Estadual de Saude — SFS, de Vigilancia em Saude — SUV, de Regulacdo — SUR e de Urgéncia e
Emergéncia — SUE.
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3 OUVIDORIA EM NUMEROS

X

7 12.902

Total de atendimentos - 2023

15.356

Total de atendimentos - 2022

-16%

[ J =
0O

Atendimentos que cumpriram 0s pré-requisitos necessarios
para abertura de manifesta¢cdes no Sistema OuvidorSUS,
9 o 51 1 recebendo, portanto, nUmero de procotolo.

Com abertura de
manifestacao

Atendimentos que nao cumpriram 0S pré-requisitos
necessarios para abertura de manifestacées, sendo
3.391 registrados no Sistema OuvidorSUS sem numero de

Sem abertura de protocolo.
manifestagao

3.1 Atendimentos por periodo

A gquantidade média mensal de atendimentos realizados pela Ouvidoria SES/SC consolidou-se em 1.075
atendimentos. Conforme apontado no Gréafico 1, nos meses de marco, julho e agosto de 2023 foram
realizados mais de 1.300 atendimentos por més.

Grafico 1: Quantidade de atendimentos por més

[l COM ABERTURA DE MANIFESTAGAO Il SEM ABERTURA DE MANIFESTAGAO
. Média
........................ mensal
13 1.075
' 1
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
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O apice de atendimentos sem abertura de manifestacdo ocorreu em agosto, com um total de 455
atendimentos. Ressalta-se que ndo foram considerados os meses de novembro e dezembro, tendo em
vista a entrada em producado do sistema OuvidorSUS 3.

O auge de manifestagfes abertas também ocorreu no més de agosto, num total de 1.081 demandas.

Os atendimentos sem abertura de manifestacdo e os registrados no Sistema OuvidorSUS serdo
apresentados nos préximos tépicos.

3.2 Atendimentos sem abertura de manifestacoes

Do total de 12.902 atendimentos, no ano de 2023, 3.391, ou seja, 26%, foram realizados sem a
necessidade de abertura de manifestacdo. Dessa forma, os usuarios receberam orientacdes de como
obter as informagfes de modo adequado. A Figura 3 apresenta os principais temas.

Figura 3: Temas dos atendimentos sem abertura de manifestacdes

LIGAGAO INTERROMPIDA;
5% CIDADAO OPTOU POR NAO REGISTRAR A MANIFESTACAO;
MANIFESTAGAO DE MESMO TEOR JA CADASTRADA; CIDADAO RESPONDIDO NO ATENDIMENTO

I 6% CIDADAO ORIENTADO A CONTATAR O MUNICiPI10

m CIDADAO DIRECIONADO A ACESSAR SITE DA LISTA DA FILA DE ESPERA

MANIFESTACAO NAO ACEITA POR INSUFICIENCIA DE DADOS
E MANIFESTACAO PERTINENTE A OUTRO ORGAO/INSTITUICAO OU SETOR DA SES/SC

®
‘ - ! CIDADAO INFORMADO DO ANDAMENTO DA MANIFESTAGAO

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Observa-se que 28% dos atendimentos foram sobre andamento das manifestacfes, outros 24% sobre
orientacdes prestadas aos cidadaos, referentes a manifestacdes de outro 6rgdo. Ja as manifestacbes
nao aceitas por insuficiéncia de dados atingiram um montante de 20%, enquanto que 17% foram
atendimentos prestados ao cidadao ao acessar o site da lista de espera, outros 6% ao cidadao a contatar
0 municipio e ainda 5% foram liga¢des interrompidas ou de manifestacdo de mesmo teor ja cadastrada,
entre outros.
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4 ANALISE DAS MANIFESTACOES

No exercicio de 2023 foram registradas 9.511 manifestagfes no Sistema OuvidorSUS, que representam
74% do total de atendimentos do periodo analisado.

O Gréfico 2 demonstra a evolugdo do numero de manifestagdes registradas nos ultimos anos, havendo
uma diminuicdo de 1% em comparacdo ao ano anterior.

Gréfico 2: Quantidade de manifestacdes por ano

9.562

9.511

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

O numero de atendimentos em 2023, teve ligeira queda de 1% quando comparado com o ano de 2022.
4.1 Origem das manifestacoes

Das 9.511 manifestacdes registradas no Sistema OuvidorSUS em 2023, 8.049 originaram-se na propria
Ouvidoria da SES/SC, representando 85% do total; 558 vieram da OGE/SC e 539 da OUVSUS/MS,
cada uma delas representando o igual percentual de 6%. As outras 365 manifestacdes, ou seja, 4% do
total, foram de origem externa.

No decorrer do ano de 2023, em tratativas com a Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
(OGE/SC), a Ouvidoria da SES/SC implantou a rede da Ouvidoria-Geral do Estado no ambito
da Secretaria de Estado da Saude, formalizando a criacao de 14 sub-redes, cada uma
possuindo um ou mais servidores capacitados no tratamento de demandas advindas da OGE.

No ano de 2023, foram recebidas da OGE 451 manifestacdes, sendo tratadas no Sistema OuvidorSUS.
Para 2024, com a criacdo da sub-rede prépria da OGE na SES, os valores evidenciados serdo
contabilizados de forma apartada do OuvidorSUS.

Os numeros apresentados no Gréfico 3 correspondem a 558 manifestagbes da OGE, incluidos neste
total, 208 pedidos baseados na Lei de Acesso a Informag&o (LAI). Além disso, 101 manifestagbes da
OGE foram respondidas, diretamente no sistema da OGE, sem necessidade de tratamento da demanda.
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Gréfico 3: Quantidade de manifestagcfes por origem

9.511
TOTAL DE_
REGISTRADAS EM 2023
OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE - SC 85% 8049
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO DE SANTA CATARINA a% 558 Oyvidorla Gerel o
OUVIDORIA-GERAL DO SUS / MS 6% 539 @E‘
SUS
OUTRAS 4% 365

Neste sentido, a Ouvidoria da SES/SC também recebe as demandas do Ministério da Saude e as
demandas da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina.

4.2 Classificacao das manifestacoes

De acordo com a Lei Federal n.° 13.460/2017, as manifestacbes podem ser classificadas como
reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como
objeto a prestagéo de servi¢os publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagdo de
tais servicos.

Em Santa Catarina, o Decreto Estadual n® 1.933 de 18 de maio de 2022 adota as seguintes definicdes:

Figura 4: Classificacdo das manifestacdes

i Solicitagcdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracéo
Publica Estadual.

SOUCITACAD

Reclamacdo: demonstracao de insatisfacéo relativa ao servigo ou a politica publica.

Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucédo
dependa da atuacéo dos 6rgédos apuratérios competentes.

E] Sugestao: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento e/ou satisfacdo a respeito da politica
publica, do servico publico oferecido ou do atendimento recebido.

o Os demais pronunciamentos referem-se a solicitagcbes de informacgdes gerais, desde
s que ndo abrangidas pela Lei de Acesso a Informagcéo.

Toda manifestacdo registrada € classificada com base em seu contetddo, a fim de direcionar o seu
tratamento e viabilizar o controle de informacdes.
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A Tabela 1 demonstra as evoluc¢des anuais das classificagfes, a variagdo de 2023 em relagdo a 2022 e
os valores percentuais de 2023.

Tabela 1: Classificacdo das manifestagdes por conteddo por ano

[ [,

3.409 4.324 7.674 -11% 6.845 a 72.0%

768 625 1.011 49% I 1.511 6 15,9%

497 606 461 529 | 702 6 7,4%

413 576 346 -5% | 329 ‘ 3,5%

50 41 55 82% | 100 ‘ 1.1%
|

0, —
55 49 15 60% 24 Q 0.3%
s e [om e )

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
Nota* - Incluidos os pedidos de acesso a informagéo (Lei n.° 12.527/2011).

Observa-se no ano de 2023, que as classificagdes predominantes foram a “Solicitagdo” com 6.845
atendimentos, seguida da “Reclamacéo”, com 1.511 e da “Dendncia“ com 702.

Importante registrar, ainda, que no ano de 2023, obtivemos um aumento expressivo de elogios em
comparagao aos anos anteriores. Em relagédo a 2022, o ano de 2023 teve uma variacao positiva de 82%.

A Figura 5 traz uma analise das classificacfes que se destacaram quanto ao indice de variagcdo atingido
no ultimo ano, visto estarem relacionados diretamente ao assunto da manifestacao.

Figura 5: Analise da variacdo das classificacfes

Fila de Espera de Cirurgia, Fila de Atendimento/Tratamento e a Falta de

\i Diminuicéo de 11% no nimero de solicitacdes, sendo os assuntos mais frequentes a
SOLICITACAG Medicamentos.

Aumento de 49% no numero de reclamacdes, onde destaca-se o tema Recursos
Humanos, seguido de Estabelecimentos de Saude.

Aumento de 52% no quantitativo de dendncias, principalmente relacionadas a
Recursos Humanos, com énfase no tema Trabalhador em Saude.

Reducéo de 5% no numero de Informagéo, no computo geral.

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
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4.3 Canais de comunicacao

Os usuérios do SUS podem ter acesso a Ouvidoria da Saude mediante telefone, e-mail, site e carta.

0800 048 2800 (segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas)

https://ouvidoria.saude.sc.gov.br

ouvidoria@saude.sc.gov.br

Rua Esteves Junior, n° 160, Centro — Florianépolis/SC

O sistema OuvidorSUS 3 definiu outros canais de entrada das manifestagfes. Sao eles: Correspondéncia
Oficial, Integracédo com o sistema Fala.BR e Whatsapp.

O Grafico 4 mostra que o “Telefone” continuou sendo o canal mais utilizado pelo cidadao. Em 2023,
representou 56,3% do total de manifesta¢des recebidas com 5.365 atendimentos.

O “Formulario Web” e o “E-mail” sdo canais em constante crescimento. Representam, juntos, 41% do
total das manifestac6es recebidas no periodo analisado. O “E-mail” teve um aumento de 60% quando

comparado ao ano anterior enquanto que o “Formulério Web” de 28%.

Gréfico 4: Quantidade de manifestac6es por canal de comunicacao por ano

2020 [ 2021 [ 2022 [ 2023

R 3.112

3.656
6.874

5.365

P 1.072
D 1 345
I 1.310
P 1671

2023

2022

E-MAIL
14,1%

E-MAIL
23,5%

OUTROS* 2,6% OUTROS* 0,3%
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2020

OUTROS* 0,5%

OUTROS* 0,7%

*OUTROS: Composto pelos canais "carta” e "presencial". Com o advento do OuvidorSUS 3, foram
adicionados os canais Correspondéncia Oficial, Integragdo com o sistema Fala.BR e o Whatsapp.

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

O “Formulario Web e o E-mail” sdo canais em constante crescimento. Representam, juntos, 41% do total
das manifestacdes recebidas no periodo analisado. O e-mail teve um aumento de 60% quando
comparado ao ano anterior, enquanto que o Formulério Web teve 28%.

4.4 Manifestacoes por canais de comunicacao

A escolha do canal de atendimento varia conforme a necessidade do cidadao.

O Gréfico 5 apresenta as tipologias das manifesta¢des por canal de preferéncia do cidadéao.

Gréfico 5: Classificacdo da manifestacdes por canal de comunicagéo

Outros 24%

e-mail 24%

Web 4%
Telefone 69%

Telefone 16% e-mail 10%

Outros 4%
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Outros 2%
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Telefone 6%  Outros 4% e-mail 33%
. Telefone 17% ’
e-mail 16%

Outros 4%
SUGESTAO

Web 74% Web 71%

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Para as “Solicitacbes”, o canal preferido utilizado pelo cidaddo foi o telefone com 69%. Para
“Reclamacdes, Informacgbes, Elogios e Sugestdes” verificou-se a predominancia do canal Formulario
Web, com 37%, 71%, 55% e 71%, respectivamente.

Para as Denuncias, o canal com maior destaque também foi o “Formuléario Web”, com montante de 74%,
por possibilitar ao cidaddo efetuar sua manifestagdo de forma anénima ou sigilosa.

4.5 Assunto das manifestacoes

A distribuicdo das manifestacBes por assunto é realizada de acordo com a andlise de seu contetdo. Ao
serem padronizados, asseguram o0 correto encaminhamento das manifestacfes, além de serem
utilizados como ferramenta de gestdo do SUS.

Os assuntos adotados séo padronizados pelo Sistema OuvidorSUS, sendo os mais frequentes:

~

« ASSISTENCIA A SAUDE: abordam as necessidades do cidaddo em obter procedimentos
assistenciais, em todos os niveis de complexidade — 4reas ambulatorial e hospitalar.

« ASSISTENCIA FARMACEUTICA: envolvem questdes relacionadas a medicamentos, como por
exemplo a falta desses na rede SUS, medicamentos ndo padronizados, estratégicos ou duvidas
quanto a inclusédo de farmacos no elenco de cobertura do SUS.

« GESTAO: compreendem situacdes envolvendo as geréncias necessérias ao funcionamento do

SUS, as quais assumem o compromisso de garantir e aperfeicoar o fluxo do sistema, oferecendo
acoes e servicos de saude de qualidade.

A Tabela 2 demonstra os assuntos mais demandados no ano de 2023 comparados aos anos anteriores.




Tabela 2: Assunto das manifestacGes por ano. Periodo 2020-2023.
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Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
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O assunto Assisténcia a Saude representou 52,4% das manifestacdbes no ano de 2023, em
consequéncia da retomada nas cirurgias eletivas de alta e média complexidade, reflexo do PROGRAMA
ESTADUAL DE CIRURGIAS ELETIVAS lancado pelo governo do Estado, com o objetivo de zerar filas
de cirugias.

Ademais, a publicizacdo da lista de espera do SUS no site da SES/SC facilitou o acesso dos cidadaos as
informagdes pertinentes ao seu posicionamento na lista, corroborando com uma queda de 14% no
namero total de manifestagdes registradas em comparac¢ao ao ano anterior.

No més de agosto de 2023, quando o Governo do Estado apresentou a evolucédo do Programa Estadual
de Cirurgias Eletivas, houve um aumento das manifestacdes registradas com o assunto Assisténcia a
Saude, evidenciado pelo Gréfico 6.

Gréfico 6: Quantidade de manifestacdes assunto Assisténcia a Salude por més
T
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Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

O assunto Assisténcia Farmacéutica, em segundo lugar, representou 21,3% das manifestagbes, com um
aumento de 19% em relacdo ao ano anterior, tendo em vista a falta de medicamentos.

O assunto Gestdo manteve-se na terceira posicdo, com 17,5% das manifestacbes, representando um
crescimento de 23% em relacdo ao ano anterior .

4.5.1 Assunto das manifestacoes por classificacao

A Tabela 3 demonstra 0s assuntos mais requisitados relacionados as suas classificacdes. Os assuntos
"Assisténcia a Saude" e "Assisténcia Farmacéutica”, em sua maioria, sdo classificados como
Solicitagdes, representando, 90% e 93% respectivamente dos assuntos.
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7

A classificagdo mais presente para o assunto Gestdo € a "Reclamacdo” com 42%, seguida da

"Denuncia" com 26%. Ambas, estdo relacionadas a qualidade dos servicos de salde prestados, a
avaliacdo da estrutura fisica e aos recursos humanos.

Tabela 3: Assunto das manifestagfes por classificacéo

Solicitacdo Reclamacdo Dentlncia Informacédo Elogio Sugestao TOTAL
90% 9% = 1% = = 52,4%
93% 7% - = = = 21,3%
11% 42% 26% 14% 5% 1% 17,5%
36% 29% 29% 3% 2% 1% 8,9%

72,0% 15,9% 7,4% 3,5% 1,1% 0,3% 100%

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Os demais assuntos denominados como “Outros”, também apresentam a predominancia das
classificacdes "Solicitac6es" com 36% e "Reclamagdes” e “Dendncias”, ambas com 29%.

4.5.2 Manifestacoes por subassunto

7

O subassunto € o detalhamento de que trata o teor da manifestacdo, o qual permite direcionar a
manifestacdo a area responsavel com objetividade, aumentando a eficiéncia quanto as respostas ao
cidadéo.

4.5.2.1 Assisténcia a Saude

O Grafico 7 apresenta a quantidade de manifestacdes por assunto e evidencia os subassuntos que
comp8em a Assisténcia a Saude.
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Gréfico 7: Quantidade de manifestacao dos subassunto de Assisténcia a Saude
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Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Das 4.985 manifestacdes de Assisténcia a Saude:

» 42,3% referem-se ao subassunto “Cirurgias”, totalizando 2.108 manifestacdes, das quais 423 tratam
de Cirurgias Ortopédicas, 273 de Cirurgia Geral, 183 de Cirurgia Oftalmolégica e o restante
corresponde a outras especialidades.

« 37,2% referem-se ao subassunto “Consulta/Atendimento/Tratamento”, totalizando 1.853

manifestacdes, das quais 337 tratam de Oftalmologia, 193 de Ortopedia e Traumatologia, 149 de
Urologia e o restante corresponde a outras especialidades.

4.5.2.2 Assisténcia Farmacéutica

O Grafico 8 apresenta a quantidade de manifestacdes por assunto e evidencia 0s subassuntos que
compdem a Assisténcia Farmacéutica.

Gréfico 8: Quantidade de manifestacdes dos subassuntos de Assisténcia Farmacéutica

Classificagdo por Assunto Subassunto Assisténcia Farmacéutica

Assisténcia a Saude

Outros
4985 43
52,4% 4%
Assisténcia Componente
21,3% Farmacéutica m 88,.2%  Especializado
2.022 1.783
Medicamentos
Outros Gestio ndo Pa?r906mzados
844 1.660

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
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Das 2.022 manifesta¢des de Assisténcia Farmacéutica ocorridas em 2023:

* 88,2% referem-se ao subassunto “Componente Especializado” (medicamento padronizado),
totalizando 1.783 manifestagdes. Desses, 1.601 tratam da falta desses componentes e 182 de outros
temas deste subassuntos.

« 9,7% referem-se ao subassunto “Medicamentos ndo Padronizados (obtidos por meio de acéo
judicial)”, totalizando 196 manifestactes. Desses, 135 tratam da falta desses medicamentos e 61 de
outros temas deste subassuntos.

4.5.2.3 Gestao

O Grafico 9 apresenta a quantidade de manifestacbes por assunto e evidencia os subassuntos que
compdem a Gestao.

Grafico 9: Quantidade de manifestacBes dos subassuntos de Gestédo

Classificagdo por Assunto Subassunto Gestdo
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4.985 52,4%
27,2%
QOutros Estabelecimentos
844 de Saude
485

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Das 1.660 manifestacdes do assunto Gestédo ocorridas em 2023:

e 37,9% referem-se ao subassunto “Recursos Humanos”, totalizando 629 manifestacdes. Desses, 238
tratam de insatisfacdo quanto ao trabalhador em saulde e 391 de outros temas deste subassuntos.

« 27,2% referem-se ao subassunto “Estabelecimentos de Saude”, totalizando 485 manifestacdes. Desses,

163 tratam da dificuldade de acesso, 121 da rotinas e protocolos da Unidade de Saude e 201 de outros
temas deste subassuntos.

4.6 Manifestacoes por area de competéncia

Das 9.511 manifestacdes recebidas, 9.343 competem as areas da SES/SC. As 168 restantes referem-se
a ouvidorias municipais e de outros entes da federagéo.
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A Tabela 4 apresenta as manifestagfes por areas de competéncia, representadas pelas rub-redes.

Tabela 4: Manifestac@es referentes as areas de competéncia por classificacdo

SUPERINTENDENCIA DE

SERVICOS ESPECIALIZADOS E 4.060 298 9 83 3 1 4.454
REGULACAO

SUPERINTENDENCIA DE

L T 1.684 403 193 58 14 12 2.364
SUPERINTENDENCIA DE GESTAO

ey 704 85 19 76 0 0 884
SUPERINTENDENCIA DOS

HOSPITAIS PUBLICOS ESTADUAIS Eee L/ e e 2= 7 e
SUPERINTENDENCIA DE

URGENCIA E EMERGENCIA e e €t e 2 % 12T
SUPERINTENDENCIA DE

VIGILANCIA EM SAUDE e A i es g Y i
SUPERINTENDENCIA DO FUNDO

ESTADUAL DE SAUDE e e & U Y Y 12
SUPERINTENDENCIA DE GESTAO

ESTRATEGICA 2 7 0 1 0 0 10
GABINETE 8
CORREGEDORIA 3 93 254 12 3 1 366
DIRETORIA DE AUDITORIA 1 2 8 1 0 0 12
ASSESSORIA DE COMUNICACAO 0 0 1 3 0 0 4
CONSULTORIA JURIDICA 8 0 1 1 0 0 10
OUVIDORIA SESISC 23 29 7 5 3 0 67
ENCARREGADO DE PROTECAO DE

S 1 0 0 0 0 0 1
OUVIDORIAS EXTERNAS 58 56 45 3 6 0 168

OUTROS 7 10 3 2 0 1 23

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
A Superintendéncia de Servigos Especializados e Regulacdo (SUR) foi a sub-rede mais demandada no
ano de 2023, com 4.454 manifesta¢fes, representando 46,8% do total das manifestacdes recebidas na
Ouvidoria SES/SC. A SUR ¢é a responsavel pela regulacdo e publicizacdo da fila de espera para
agendamento de cirurgias, consultas, atendimentos e tratamentos — um dos subassuntos mais

expressivos nesta Ouvidoria. Além disso, contempla toda a area de transplantes, servigos de atencdo a
pessoa com deficiéncia, tratamento fora de domicilio e telessaude.
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A Superintendéncia de Planejamento em Saude (SPS) é a segunda area mais requisitada, com 2.364
manifestacdes, representando 24,9% do total das manifestacdes registradas. Deste total, 67,8% sé&o
concernentes a sub-rede Diretoria de Assisténcia Farmacéutica (DIAF), ndcleo que responde pelos
medicamentos padronizados financiados e adquiridos pelo Ministério da Saude.

Em terceiro lugar, a Superintendéncia de Gestdo Administrativa (SGA), com 884 manifestacdes,
representa 9,3% do total. Dessas, 84,2% referem-se a sub-rede Diretoria de Logistica (DLOG),
departamento encarregado da distribuicdo dos bens moéveis e dos bens de consumo hospitalar da
assisténcia farmacéutica e medicamentos judiciais.

4.7 Programacao Anual de Saude

Com o objetivo de fortalecer a SES/SC nas acdes estratégicas e de intensificar o planejamento do SUS,
foi criado o "Projeto Fortalecimento da Gestdo Estadual do SUS", que utiliza instrumentos de Gestéo,
como Plano Estadual de Saude e sua Programacéo Anual. Esses instrumentos descrevem anualmente
acles, objetivos e metas, vinculando cada meta a um indicador. O indicador utilizado pela Ouvidoria
SES/SC de 2020-2023 foi o numero de unidades hospitalares proprias da SES/SC com sub-rede de
ouvidoria classificada como “atuante e muito atuante".

Os critérios envolvem o prazo de resposta, o eventual tempo de atraso na resposta e o fato de a unidade
possuir ouvidoria propria implementada.

A Tabela 5 demonstra o resultado alcancado no quadriénio 2020-2023.

Tabela 5: resultado alcangado no quadriénio 2020-2023

1 unidade atuante 1 unidade atuante

4 unidades atuantes 7 unidades muito atuantes

. . 7 unidades muito atuantes e

9 unidades muito atuantes
8 atuantes

4 unidades muito atuantes e

9 unidades muito atuantes
10 atuantes

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
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A meta estabelecida para o ano de 2020 foi de uma unidade hospitalar classificada como atuante, no
entanto, com a pandemia, o foco maior da Ouvidoria Estadual foi o0 atendimento as demandas relacionadas
a Covid-19.

A Ouvidoria SES/SC, percebendo que havia melhorias a serem realizadas, planejou a¢des no 2° semestre
de 2020 e comecou a aplica-las a partir de janeiro de 2021. O monitoramento peridédico das demandas, a
fim de que a cobranca ndo acontecesse apenas no esgotamento do prazo, foi uma das acgbes
implementadas.

Além disso, esta Ouvidoria SES/SC promoveu a capacitacdo dos servidores que atuavam nas ouvidorias
dos hospitais, no intuito que o trabalho sobre as demandas fosse mais humanizado.

As acdes tiveram foco em respostas no prazo e com qualidade, atendendo a necessidade do cidadéo.

No ano de 2021, a meta passou para quatro novas unidades hospitalares classificadas como atuantes. Ao
final daquele ano, o resultado superou a expectativa, totalizando com sete unidades muito atuantes.

No ano de 2022, a meta passou para nove unidades classificadas como muito atuantes, e o resultado
alcancado foi de sete unidades hospitalares muito atuantes e oito unidades atuantes.

Em 2023, a meta era continuar com nove unidades muito atuantes, entretanto a Ouvidoria SES/SC
ultrapassou a meta estabelecida na Programacédo Anual de Saude da SES/SC no primeiro e segundo
guadrimestre, com um resultado considerado excelente, tendo em vista que dez, das 15 unidades foram
consideradas "muito atuantes".

Contudo, devido a implantagdo do novo sistema OuvidorSUS e posterior periodo de adaptacao dos
pontos de resposta, no terceiro quadrimestre, o resultado alcancado foi de quatro unidades hospitalares
préprias com sub-rede de ouvidoria classificadas como "muito atuantes" e dez unidades classificadas
como “atuantes”. Ainda assim, o resultado foi excelente, considerando a nova fase de treinamento para o
uso do sistema.

4.8 Resolubilidade e Tempo de resposta das
manifestacoes

O indice de resolubilidade evidencia o percentual de manifestacbes que completaram o fluxo de
tratamento. Foram acolhidas, registradas (protocoladas), encaminhadas, concluidas e fechadas, com
resposta enviada ao cidadao.

Do total das 9.511 manifestacdes, 9.444 foram respondidas, alcancando o percentual de resolubilidade de
99,3%. Dentre as manifestagbes respondidas, 88,6% foram dentro do prazo legal de 30 dias, em
conformidade com a Lei n.° 13.460/2017.

A ouvidoria, por ser o0 elo de comunicacao entre o cidaddo e o 6érgdo publico, ndo possui competéncia
técnica para resolucdo dos assuntos tratados nos atendimentos. O indice apresentado remete a
capacidade de retorno e efetiva entrega da resposta com qualidade ao cidadao, visto que nem sempre
contemplaréa a resolucdo da manifestacdo em questao.
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Muitas vezes, o tempo é fator decisivo para diversos assuntos em saude. A medicdo do tempo de
resposta é fundamental para a avaliagdo do desempenho da ouvidoria, visto que néo basta responder ao
cidadao, é necessario obedecer ao prazo estabelecido, conforme Lei 13.460/2017.

O Manual das Ouvidorias do SUS informa que, para o calculo do "Tempo Médio de Resposta”, ndo se
incluem as manifestacdes ainda néo respondidas, uma vez que a média corresponde ao tempo em que
elas foram tratadas. Dessa forma, para analise do tempo médio de resposta, foi excluido um percentual
referente a 0,7% do total das manifestacbes, por se tratar de manifestacbes em tratamento que néo
completaram o fluxo.

A Tabela 6 apresenta o percentual de resolubilidade e o tempo médio de resposta das manifestacdes
registradas.

Tabela 6: Resolubilidade e tempo médio de resposta das manifestacdes

Manifestacoes
Total 9.511

Resolubilidade
* 99,3%
Respondidas Em Tratamento
9.444 67

Dentro do Prazo Fora do Prazo .'..'.u.'.n Dentro do Prazo Fora do prazo
88,6% 11,4% ﬂ 3% 97%

Tempo Médio @ 14 dias

de Resposta

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

O tempo médio de resposta das manifestacdes ao cidadao de 13 dias em 2022, foi para 14 dias em
2023. Esta variacdo decorreu da implantacdo do OuvidorSUS 3 e consequente periodo de adaptacédo ao
novo sistema que, por inUmeras vezes, apresentou inconsisténcias que foram reportadas ao DataSUS
para devidas providéncias. Esse processo de adequac¢do ocasionou a identificacdo de 11,4% de
demandas respondidas fora do prazo.

Ao final de 2023, 67 manifestacBes permanecem em tratamento, sendo que 97% estdo fora do prazo,
sendo monitoradas constantemente pela Ouvidoria SES/SC, a fim de realizar sua efetiva conclusao.
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4.9 Perfil dos manifestantes

Apresentamos um recorde do perfil dos cidaddos que utilizaram o canal da Ouvidoria SES/SC. Apesar
das dificuldades, visto que muitos dos usuarios ndo informam os dados pessoais completos, buscou-se
tracar um breve retrato daqueles atendidos cotidianamente.

Das 9.511 manifestacdes registradas, apenas 6,5% dos usuarios informaram serem do género feminino,

4% do género masculino e 89,5% ndo forneceram a informacdo quanto ao seu género, conforme o
Grafico 10.

Grafico 10: Género do manifestante

'n' 'n' 'n' Masculino . 407 (4%)
@@@ Feminino - 604 (6,5%)

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Observa-se ainda que a maioria dos usuarios prefere nao se identificar quanto ao género.

A Figura 6 mostra a representatividade de pessoas fisicas e juridicas.

Figura 6: Classificagdo do manifestante

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

‘ 99,3% "‘ 0,7%

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OUVSUS/DataSUS/MS (2023).

Observa-se que 9.441 foram pessoas fisicas e apenas 70 pessoas juridicas.

A Figura 7 apresenta a preferéncia do cidaddo quanto ao quesito identificagdo.

Figura 7: Identificagdo do manifestante

Identificado An6nimo Sigiloso

® © ©®

88% 7% 5%

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).
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Observa-se quanto a identificagcdo do cidaddo, que 8.329 manifestantes, optaram por se identificar, 694
preferiram o anonimato e 488 optaram pelo sigilo, conforme Figura 7.

A Tabela 7 evidencia a regido na qual pertence o cidadao. Os municipios foram agrupados conforme o
Decreto n°® 1.682/2022, que dispde sobre a estrutura organizacional das 17 regionais de saude.

Tabela 7: Regido do manifestante

O g S ) quan

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Dentre o perfil das pessoas que procuraram 0s servicos em saude, 48% estdo localizadas na Regional
de Saude de Florianopolis, 12% na Regional de Saude de Joinville e 9% na Regional de Saude de
Blumenau. Dos 250 classificados como "Outros”, 99 manifestantes ndo informaram seu municipio e 151
pertencem a outros estados da Federagéo.
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5 LEIl DE ACESSO A INFORMACAO

A Lei de Acesso a Informagéo - LAI, sob o n® 12.527 de 2011, em vigor desde 16 de maio de 2012,
regulamentou o direito constitucional de acesso as informacdes publicas criando mecanismos que
permitem a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de apresentar motivo, o recebimento de
informacdes publicas dos 6rgdos e entidades.

A LAI se sobressai no ordenamento juridico tendo em vista que tem por objetivo primordial assegurar o
direito fundamental de acesso a informacdo, apontando como diretrizes basicas a publicidade como
principio geral, o sigilo como exce¢do, a divulgacdo de informacdes de interesse publico,
independentemente de solicitacdo, a cultura da transparéncia e o controle social da administracdo
publica.

/

Foram registrados 208 pedidos de acesso a

informacdo em 2023, enquanto que no ano de

2022 foram 189 pedidos. Esse aumento

representou um acréscimo aproximado de 10%

no numero de manifestacdes relativas a LAl em .

relagdo ao ano anterior. —

Os pedidos de acesso a informacao referem-se a
variados assuntos, como dados estatisticos, fila
de espera de cirurgias, prontuarios médicos,
atendimentos, medicamentos ndo padronizados,

repasse de verbas, despesas publicas, contratos Com 43 pedidos, perfazendo 21%
e copia de documentos. do total, destacam-se as

solicitacbes de acesso aos
processos no Sistema de Gestdo
de Protocolo Eletrénico (SGP-e),
tendo em vista a restricdo de
acesso apenas aos interessados
cadastrados, em obediéncia a Lei
n°® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecéo de Dados - LGPD).

Com vista a consolidar os resultados, o assunto
Medicamentos destaca-se com 62 pedidos,
representando 30% do total, com predominancia
dos subassuntos distribuicdo, dispensacao,
compras e numero de pacientes ativos.

Dados em Saude Publica,
também foi assunto relevante em
se tratando de solicitagdes

baseadas na LAI. Foram
registrados 11 requerimentos, 5%
do total.

De acordo com a referida normativa, o prazo de resposta ao cidadao é de 20 dias, o qual podera ser
prorrogado por mais dez dias, mediante justificativa expressa.




PAGINA 28

A Tabela 8 apresenta a resolubilidade e o tempo médio de resposta.

Tabela 8: Resolubilidade e tempo médio de resposta de LAI

Pedidos de Acesso a Informacgao

Total 208
Resolubilidade
100%
Respondidas Em Tratamento
208 o

Respostas ""’- 99%
Dentro do Prazo ﬂ

Tempo .
Médio de Resposta <\/> 10 dias

Fonte: CIOUV/OUV, Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2023).

Os resultados evidenciam que todos os pedidos de acesso a informagdo foram atendidos dentro do prazo
médio de resposta de dez dias, alcancando 100% de resolubilidade no periodo analisado.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Neste presente relatério foram apresentados os resultados alcancados pela Ouvidoria da SES/SC
durante o exercicio de 2023.

A Ouvidoria da Saude é a area responsavel por receber as manifestacdes dos usuarios do SUS. Atuando
no processo de interlocucdo, entre o cidaddo e a Administracdo Publica, propicia uma gestao
comprometida com a satisfagéo das necessidades do cidaddo ao mediar 0 acesso aos servigos ofertados
pelo SUS.

Ao auxiliar o cidaddo a identificar o lugar mais apropriado para a resolucdo de sua manifestacdo, a
Ouvidoria da Saude estimula a participacao e a conscientizacdo da populagéo sobre o direito de receber
um servico publico de qualidade.

A Ouvidoria SES/SC esta pautada na imparcialidade, discricdo e sigilo, em defesa dos interesses do
cidaddo, observando normas e regulamentos que possibilitam o equilibrio nas relagdes. Ao buscar a
ouvidoria, o cidadédo deposita confianca e expectativa no auxilio ao atendimento de suas necessidades.

Desse modo, observa-se a relevancia deste relatério como forma de prestar contas relativas as
atividades de Ouvidoria. A interpretacdo dos dados gerados além de fornecer subsidios aos gestores da
SES/SC para tomada de decisédo, demonstram o papel do cidad&do nos processos participativos do SUS.

O ano de 2023 foi marcado por uma nova gestdo no ambito Estadual e Federal. Novas acdes de
Ouvidoria foram implementadas com maior intensidade no monitoramento das demandas e com a
implantacdo do novo sistema OuvidorSUS 3.

As capacitacbes e orientacdes aos pontos de resposta e as ouvidorias hospitalares foram foco de
atencdo na implementac¢édo do novo sistema.

Durante o exercicio de 2023 foram realizados 12.902 atendimentos, sendo que 74% se converteram em
manifestacdes que cumpriram 0S pré-requisitos necessarios para abertura de demandas, totalizando
9.511 manifestac¢des registradas.

Quanto a identificacdo destes manifestantes, 88% optaram por se identificar, 7% preferiram o anonimato
e 5% optaram pelo sigilo.

Quanto ao género, apenas 6,5% dos usuarios informaram serem do género feminino, 4% do género
masculino e 89,5% nao forneceram a informagao quanto ao seu género.

Com relacdo a localizacdo dos manifestantes, 48% estdo localizadas na Regional de Saude de
Florianopolis, 12% na Regional de Saude de Joinville, 9% na Regional de Saude de Blumenau e os 31%
restantes nas demais regionais.

A média mensal de atendimentos realizados consolidou-se em 1.075 atendimentos, sendo que nos
meses de marco, julho e agosto de 2023, foram realizados mais de 1.300 atendimentos/més.
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No ano, do total de atendimentos, 85% originaram-se na prépria Ouvidoria da SES/SC, 6% da Ouvidoria
- Geral do Estado de Santa Catarina, 6% da Ouvidoria-Geral do SUS e outros 4% referem-se a outras
situacoes.

O maior numero de manifestacbes se deu por meio das Solicitacdes, seguida de Reclamacbes,
Denuncias e Informagfes. Cabe ressaltar que nos dltimos anos, “Solicitacdo” e “Reclamacgéo” foram as
ocorréncias de maior nimero. Juntas, somaram 88% das manifestacdes de 2023.

No periodo analisado, notou-se que o assunto de maior relevancia nas manifestacdes foi a fila de espera
para cirurgias, atendimentos e tratamentos, reflexo do Programa Estadual de Cirurgias Eletivas lancado
pelo governo do Estado em fevereiro de 2023, com o objetivo de zerar filas de cirurgias.

Entre os canais de comunicacdo disponiveis, o 0800 048 2800 foi o preferido do cidaddo para se
manifestar. O teleatendimento tem se mostrado um importante espaco de democratizacdo e gestdo das
informagbes na area da salde, uma vez que a populacdo o procura em busca de informacdes
qualificadas sobre o funcionamento do SUS. Ainda assim, vale destacar um aumento expressivo no

acesso a ouvidoria por meio do site da Ouvidoria e e-mail. O destaque foi para as manifestacbes
advindas de e-mail, que tiveram um aumento de 60% em comparagdo ao ano anterior.

O Fluxo de Monitoramento das Manifestacbes Pendentes de Respostas fortaleceu, sobremaneira, o
trabalho da ouvidoria para tornar a comunicagcdo entre governo e sociedade mais efetiva, garantindo o
cumprimento e o alcance das metas tragadas na Programacao Anual de Saude.

Os indicadores mostraram que a Ouvidoria SES/SC vem aprimorando a capacidade de responder e
finalizar manifestacbes, simplificando e agilizando fluxos. A taxa de Resolubilidade atingiu 99,3%,
representando um crescimento de 1% quando comparado com ano anterior. Desse total, 96,5% das
manifestacdes foram respondidas dentro do prazo legal, com um Tempo Médio de Resposta de 14 dias.

Atendemos 208 pedidos de acesso a informacdo baseados na Lei de Acesso a Informacdo. Novas
praticas foram implementadas para melhor atender e monitorar 0os assuntos mais requisitados,
alcancando um indice de Resolubilidade de 100% e um Tempo Médio de Resposta de dez dias.

A Ouvidoria SES/SC alcancou a meta estabelecida na Programacédo Anual de Saude da SES/SC para o
quadriénio 2020-2023. Em 2023, no primeiro e segundo quadrimestre a Ouvidoria ultrapassou a meta
com um resultado considerado excelente, tendo em vista que dez das quinze unidades hospitalares
préprias com sub-rede de ouvidoria foram consideradas "muito atuantes". No dltimo quadrimestre, em
funcdo da implantacdo do Novo Sistema OuvidorSUS e consequente periodo de adaptacdo dos pontos
de resposta, a meta atingiu quatro unidades classificadas como "muito atuante" e dez unidades
classificadas como “atuantes”. Ainda assim, o resultado pode ser considerado excelente, diante das
adversidades apresentadas e o grande esforco da Ouvidoria SES/SC para melhorar o servico de
atendimento ao cidadéo.
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A Ouvidoria SES/SC segue sua missdo ao promover a efetividade dos direitos humanos ao ouvir,
reconhecer e qualificar as manifestacdes recebidas, encaminhando-as para os 6rgdos competentes e

acompanhando sua tramitacdo para, posteriormente, fornecer a resposta adequada aos usuarios do
SUS.



