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I - APRESENTACAO

As ouvidorias da saude (SUS) fazem parte de um Sistema Nacional de
Ouvidorias (SNO) o qual contempla as trés Esferas de Governo (Federal, Estadual e
Municipal) sendo assim representado pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS
(DOGES) do Ministério da Saude. As Unidades de OQuvidoria relacionadas a Secretaria
de Estado de Saude de Roraima - SESAU estao em fase de implementacao e
ampliacao de suas Unidades parceiras. Hoje estao em atividade a Ouvidoria Geral do
SUS (Unidade Coordenadora), ouvidorias do Hospital Geral de Roraima, Maternidade
Nossa Senhora de Nazareth, Hospital das Clinicas Dr. Wilson Franco, Pronto
Atendimento Cosme e Silva, Hospital Coronel Mota e cinco Ouvidorias Estaduais
(Bonfim, Caracarai, Iracema, Sao Jodao da Baliza e Uiramuta) atuando de forma
descentralizada contemplando as duas Regides de Saude do Estado do Roraima.



A Ouvidoria Geral do SUS possui um conjunto de normativas e uma
organizacao interna estruturada para desempenhar suas funcdes de maneira
eficiente e eficaz. Essas normativas estabelecem diretrizes e procedimentos para o
funcionamento da ouvidoria, garantindo transparéncia, acesso a informacao e
participacao cidada. No ambito das normativas, destacam-se a Portaria N2 2416 de
07 de Novembro de 2014, que estabelece as diretrizes para a organizacao e
funcionamento dos servicos de ouvidoria do Sistema Unico de Saude (SUS) e suas
atribuicdes, Lei N2 13.460, de 26 de Junho de 2017 que dispéem sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracao publica e o Decreto Estadual N© 26.553-E, de 11 de Fevereiro de 2019,
gue regulamenta a atuacdao da Ouvidoria Estadual nos servicos publicos da
administracao publica em nivel Estadual. Essas normativas definem as competéncias,
responsabilidades e atribuicdes da ouvidoria, bem como 0s mecanismos de controle
e avaliacao de sua atuacao.

A organizacao interna da Ouvidoria Estadual Geral do SUS é composta
por uma equipe técnica, formada por profissionais dedicados que estao aprimorando
suas capacidades, atuando de forma integrada, visando oferecer um servico de
gualidade e exceléncia aos usuarios do SUS. Dentre as estruturas internas,
foram criados 02 (dois) nucleos no Sistema Eletronico de informacdes, onde destaca-
se o0 NUcleo de Sistemas, responsavel por receber e registrar as demandas dos
usuarios vinda das plataformas disponiveis nos sites, bem como encaminha-las para
analise e providéncias necessarias. Também ha o Nucleo Administrativo, que realiza o
atendimento presencial, promovendo a apuracao dos fatos e a busca por solucdes
adequadas. Além disso, a Ouvidoria Geral do SUS é responsavel por promover a
divulgacao das atividades da ouvidoria, estimular a participacao social e fomentar a
articulacado com outros o6rgaos e entidades. Essa estrutura normativa e
organizacional permite que a Ouvidoria Geral do SUS atue de forma efetiva na
recepcao, andlise e encaminhamento das manifestacées dos usuarios, contribuindo
para a melhoria dos servicos de saude, a promocao do didlogo entre gestores e
cidadaos, e o fortalecimento do SUS como um sistema participativo e democratico.



Organograma OGSUS

Il - ATENDIMENTOS

A Ouvidoria do SUS utiliza diversos canais de atendimento para se
comunicar com o0s usuarios, garantindo um acesso facilitado e eficiente. Esses canais
abrangem tanto meios presenciais quanto virtuais, proporcionando opcdes variadas
para que 0s usuarios possam entrar em contato e expressar suas manifestacdes. O
atendimento presencial € um dos canais disponibilizados pela Ouvidoria do SUS. Os
usuarios tém a possibilidade de se dirigir pessoalmente a sede da ouvidoria Geral do
SUS, onde é recebidos por uma equipe capacitada para auxilid-los no registro de suas
demandas e fornecer informacdes sobre o funcionamento da ouvidoria.

Além disso, a Ouvidoria do SUS disponibiliza um nUimero de telefone
para atendimento direto aos usudrios. O numero é 95 98410-6188, onde os usuarios
podem ligar e falar diretamente com um atendente da ouvidoria, esclarecer ddvidas e
obter informacdes. Outro canal de atendimento utiizado é o WhatsApp, que
proporciona uma comunicacao rapida e pratica. Os usuarios podem entrar em
contato pelo numero mencionado anteriormente (95 98410-6188) através do
aplicativo WhatsApp, onde serao atendidos pela equipe da ouvidoria para esclarecer
duvidas e obter informacdes. A Ouvidoria do SUS também disponibiliza um endereco
de e-mail para contato direto: ouvidoria@saude.rr.gov.br. Os usuarios podem enviar
suas manifestacdes, esclarecer ddvidas ou solicitar informacodes através desse canal
de comunicacao, que oferece agilidade no envio e recebimento de mensagens.

A plataforma Fala.BR é outra opcao para os usuarios se comunicarem
com a Ouvidoria do SUS. Por meio dessa plataforma, os usuarios podem realizar
registros de suas manifestacdes, fazer denlncias, sugestdes ou elogios de forma
eletrénica, garantindo a confidencialidade e seguranca das informacdes fornecidas.
Por fim, a Ouvidoria do SUS também esta presente na plataforma OuvidorSUS, que é



uma ferramenta especifica para registro e acompanhamento das manifestacdes dos
usuarios diretamente de Brasilia do Ministério da Saude. Através dessa plataforma, os
usuarios podem registrar suas demandas, acompanhar o andamento dos processos
e obter respostas da ouvidoria de forma online. Esses canais de atendimento
fornecidos pela Ouvidoria do SUS visam facilitar a comunicagcdo com 0s usudrios,
garantindo que suas manifestacdes sejam ouvidas, registradas e devidamente
encaminhadas para analise e resolucao, fortalecendo assim a participacao cidada e
contribuindo para a melhoria continua dos servicos de salde.

Il - MANIFESTACOES

INFORMACOES| JUL | AGO| SET |OUT | NOV | DEZ | TOTAL
Reclamacao 11 04 02 04 08 01 30
Dendncia 22 02 02 01 01 04 32
Solicitacao 06 | 06 04 | 06 12 04 38
Sugestao 0 0 0 0 0 00 0
Elogio 0 0 0 0 0 00 0
Comunicacao 12 15 11 07 03 10 58
TOTAL 51 27 19 18 24 19 158

IV - DEMANDAS/ATENDIMENTOS RECEBIDAS POR DIVERSAS
VIAS DE ACESSO ( JULHO A DEZEMBRO)

SISTEMAS TOTAL
OuvidorSuUs 19
FalaBr 85
Acesso a Informacao 39
Presencial 37

Cartas 0

Telefone WhatsApp 13
E-mail 28
Total 221

V - CONSIDERACOES FINAIS



Avaliacao Geral e Principais Dificuldades:

A Ouvidoria Geral do SUS, em Roraima, reconhece a importancia de
avaliar constantemente seu desempenho e identificar as principais dificuldades
enfrentadas para buscar solucdes efetivas. Ao analisar a situacao atual, identificamos
alguns desafios que merecem nossa atencao e esforcos conjuntos. Um dos
principais obstaculos enfrentados é a falta de informacgao e conscientizagao por parte
da populacao sobre os servicos oferecidos pelo SUS. Muitas pessoas desconhecem
seus direitos, as formas de acesso aos servicos e 0S canais de comunicacao
disponiveis para registrar reclamacdes, sugestdes ou elogios. Essa falta de
conhecimento acaba prejudicando a participacao ativa dos cidadaos na busca por
melhorias no sistema de saude.

Propostas de Acoes para Superar as Dificuldades:

A gestao da Ouvidoria Geral do SUS em Roraima esta empenhada em
superar essas dificuldades e buscar melhorias significativas para o sistema de saulde.
Com o objetivo de aproximar mais o cidadao e promover uma maior conscientizagao
sobre o SUS, propomos as seguintes acoes:

1. Campanhas de Conscientizacao: Realizar campanhas de
conscientizacdao em todo o Estado, nas unidades de salde da capital e interior por
meio de Blitz educativas e por meio de diferentes canais de comunicacao. Essas
campanhas tém o intuito de informar os cidadaos sobre seus direitos, os servicos
oferecidos pelo SUS, os canais de atendimento da Ouvidoria e a importancia de
participar ativamente no processo de melhoria do sistema de saude.

2. Fortalecimento da Ouvidorias do SUS e Capacitacao de Profissionais:
Investir na capacitacao continua dos ouvidores do SUS e Técnicos que atuam nas
ouvidorias do SUS buscando aprimorar a qualidade de atendimento prestado,
principalmente nas dreas mais carentes, garantindo que a populacdo tenha acesso
adequado aos canais de atendimentos.

3. Implementar e Implantar Ouvidorias do SUS em todo o Estado de
Roraima, para o funcionamento efetivo.

4. Implantar e divulgar no primeiro trimestre de 2024, uma pesquisa
de satisfacao dos atendimentos das ouvidorias. A pesquisa sera criada pelo Google
Formuldrio, que sera divulgada nas subunidades das ouvidorias do SUS estadual,
objetivando facilitar a comunicacao ao usudrio final e ao mesmo tempo recebendo
feedback dos servicos que estao sendo prestados pelas ouvidorias. Reconhecemos a
importancia dessa iniciativa para o aprimoramento continuo do atendimento e
desejamos obter informacdes valiosas sobre o grau de satisfacao dos usuarios.
Apesar de ainda nao termos disponibilizado a pesquisa de satisfacao, gostariamos de
ressaltar que a gestao estd empenhada em melhorar a qualidade do atendimento
e em ouvir atentamente as opinides e experiéncias de todos aqueles que buscam
nossos servicos. Acreditamos que o feedback dos usuarios é fundamental para
aperfeicoar 0s servicos e garantir uma assisténcia cada vez mais eficiente e
humanizada. Sabemos que a satisfacao dos usuarios € um indicador relevante para



avaliar a qualidade dos servicos de saude oferecidos. Por meio dessa pesquisa,
buscaremos compreender os pontos fortes e identificar possiveis areas de melhoria,
visando sempre proporcionar um atendimento digno e de exceléncia a todos os
cidadaos que buscam a Ouvidoria Geral do SUS.

Cumpre informar que pesquisa de satisfacdao esta em fase final. Em
janeiro divulgaremos para que todos tenham a oportunidade de participar.
Encorajamos a todos a compartilhar suas opinides, sugestdes e criticas construtivas,
contribuindo para que possamos aprimorar continuamente a qualidade dos servicos
prestados. Reforcamos o compromisso da Ouvidoria Geral do SUS em garantir um
canal aberto de comunicacao e didlogo com os usudrios. Valorizamos imensamente
suas contribuicbes e estamos empenhados em promover a transparéncia e a
exceléncia na prestacao dos servicos de saude.

5. Realizar vistas in loco nas Ouvidorias ativas do interior ( Bonfim,
Caracarai, Iracema, Uiramuta, Sao Joao da Baliza) com vistas a padronizar e manter
organizado os trabalhos da ouvidorias estaduais, oferecendo suporte,
compartilhando conhecimentos e experiéncias com a finalidade de tornar os servicos
prestados a populacao mais efetivo, eficaz e eficiente. Trabalhar de forma conjunta
com o0s 6rgaos competentes na reativacdo das demais ouvidorias que estao
desativadas no interior do estado ( Amajari, Alto Alegre, Cantd, Caroebe, Mucajai,
Normadia, Pacaraima, Rorainépolis, Sao Luiz do Anaud), por conseguinte, tornar os
servicos aos usuarios do SUS passivel de controle e de avaliacao, para efetivar, dessa
forma, o acesso a informacdao e transparéncia dos atos praticados pela
administracao publica.

Perspectivas e Compromisso:

A Ouvidoria Geral do SUS em Roraima estd comprometida em
promover uma gestao transparente e eficiente, ouvindo atentamente as demandas
da populacao e buscando solucdes para os desafios enfrentados. Acreditamos que,
por meio do didlogo e da participacao dos cidadaos, é possivel fortalecer o sistema
de saude, tornando-o mais acessivel, humano e efetivo. Temos perspectivas positivas
para o futuro, pois acreditamos que, juntos, podemos superar as dificuldades e
construir um SUS cada vez melhor. Contamos com a colaboracao de todos os
cidadaos de Roraima para se engajarem nas acdes propostas, participando
ativamente e contribuindo com suas sugestdes e criticas construtivas.

A Ouvidoria Geral do SUS estd comprometida em ser um canal aberto
de dialogo e empenhada em trabalhar em prol da melhoria da saude de todos os
cidadaos de Roraima.

Equipe Ouvidoria Geral do SUS

Larissa Carla Leitao Wandemberg - Ouvidora Geral do SUS do Estado
de Roraima

Joelma de Souza dos Santos - Assistente Executiva
Maria Consolata Magalhaes e Silva - Administrativo
Thycianny Cristina Oliveira Rodrigues - Auxiliar de Servicos de Saude



Larissa Carla Leitao Wandemberg
Ouvidora Geral do SUS do Estado de Roraima
Decreto n 2751 - Portaria de 04/05/23
(assinatura eletrbnica)
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