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Apresentacao

Ouvidorias sio unidades administrativas dos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema Unico de
Satde, no Ambito dos governos federal, estadual e municipal, cuja missdo é viabilizar o direito dos
cidaddos de serem ouvidos e terem suas dernandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no
imbite do SUS. . '
A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Satde de Santa Catarina (Ouvidoria SES/SC) tomou formas
institucionais a partir da Portaria n° 591, de 3 de outubro de 1999, posteriormente revogada pela
Portaria n° 450, de 12 de maio de 2017, que passou a regulamentar o servigo de Ouvidoria da
Secretaria de Estado da Saiide.
Somos uma via de comunicagio, legitima e oficial, que da voz aos anseios da populagdo catarinense
e os transmite ao gestor de saide. Trata-se de um rico instrumento para a administracdo, visto que
gera informacdes baseadas na necessidade da populacdo, podendo orientar a tomada de decisdo e
acBes direcionadas, melhorando, dessa forma, a qualidade dos servigos ofertados.
A funcdo das Ouvidorias do SUS ¢ intermediar as relacdes entre os cidaddos e 0S gestores publicos,
promovendo comunicagao de qualidade entre eles e a formacao de lagos de confianca e colaboragao
miitua, fortalecendo o conceito de cidadania, e ofertando subsidios para tomada de decisdo.
E papel da Ouvidoria SES/SC efetuar o registro, 0 encaminhamento & 0 fechamento das demandas,
bem como fazer o acompanhamento da mesma até 0 retorno a0 usuario, com o objetivo de propiciar
uma resposta adequada a0s problemas apresentados, de acordo com os principios e diretrizes do
SUS.
£ fundamental o papel da Ouvidoria SES/SC como instrumento de disseminacio da informagao,
oferecendo ao cidaddo um servigo de referéncia para buscar orientacdo e tirar ddvidas quanto ao
funcionamento e o acesso a rede publica de satide em Santa Catarina.
Além disso, é de competéncia da Ouvidoria SES/SC:
e Manter, coordenar e dar suporte & rede que a constitui, presente nas unidades proprias de
satide do Estado, Superintendéncias e Regionais de Satde;
e Levar ao conhecimento do cidaddo o servigo de Ouvidoria, por meio de agdes de
divalgacdo;
o FElaborar relatérios de gestdo para servir de apoio as instancias competentes na tomada de
decisdo;
e A prevencio e mediacio de conflitos dos usudrios, relativos aos servicos do SUS;
e A disseminacio de informagdes gerais em satde.
Um dos papéis mais importantes da Ouvidoria SES/SC, podemos dizer, é o de impulsionar a
descentralizacdo das Ouvidorias do SUS, no intuito de levar o servigo mais perto do cidaddo e
resolvé-lo dentro de sua esfera de competéncia, com a maior agilidade e grau de resolubilidade
possivel. Ao serem implantadas, as Ouvidorias do SUS Municipais encontram na Secretaria de

Estado da Satde um ponto de apoio para se capacitarem e qualificarem, melhorando assim 0
contato com o cidadao.

Justificativa
A Ouvidoria SES/SC estd localizada no organograma da Secretaria de Estado da Saude junto ao

Gabinete do Secretério. Awa de forma descentralizada, estando presente em todas as unidades
hospitalares proprias, bem como unidades de sadde gerenciadas por Organizagdes Sociai




Superintendéncias, Geréncias Regionais de Saude e Municipios ‘Nivel 2’. Ao todo, sdao 47
profissionais habilitados com acesso a0 Sistema OuvidorSUS contribuindo para que essa rede se
fortalega.

Ainda, atuamos como um brago setorial da Ouvidoria Geral do Estado de Santa Catarina (OGE),
por meio do Sistema Integrado de Ouvidorias do Estado, que dispde da ferramenta de Servigos de
Informacdo ao Cidaddo (E-Sic), por melo da qual recebemos manifestactes referentes a Lei de
Acesso A Informacdo (Lei 12.527/2011 - LAD. Todas as demandas sdo transcritas para 0 Sistema
OuvidorSUS, cada gual respeitando seu prazo, e recebem tratamento técmico.

Santa Catarina possii 295 municipios, dos quais apenas 15 estdo atualmente habilitados junto ao
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS (Doges) com acesso Nivel 1, para utilizarem o Sistema
OuvidorSUS, possibilitando o registro e tratamento das manifestacbes, bem como 0
encaminhamento das mesmas para a sua propria sub-rede ou para a Quvidoria SES/SC. Sdo eles:
Balnedrio Arroio do Silva, Balnedrio Camborit, Blumenau, Chapecd, Criciima, Florianépolis,
Forquilhinha (habilitado em agosto/18), Icara, Itajai, Itapema, Jaragud do Sul, Lages, Navegantes,
S30 José e Sdo Miguel do Oeste.

Alguns desses municipios j& atuam ha mais de cinco anos com Tegistro expressivo de
manifestacdes, como é o caso de Blumenau, que desde a implantagdo, em 2010, ultrapassa 65 mil
demandas registradas; Florian6polis, que soma mais de 15 mil demandas no mesmo periodo; Séo
José, que ja registrou quase 10 mil demandas desde 2011; e Jaragud do Sul, que atingiu a marca de
11 mil demandas desde 2014.

Qutros municipios, no entanto, apresentam um nfimero baixo de demandas inseridas no sistema,
muito embora sejam municipios populosos. £ o caso Chapecé (28 demandas — 216 mil hab.), Séo
Miguel do Oeste (5 demandas — 40mil hab.), Itajai (3 demandas — 215 mil hab.) e Navegantes (3
demandas — 79 mil hab.), todas implantadas apés 2014.

Diante desse cendrio, esse Plano de Agéo se baseia na necessidade de fortalecer as Ouvidorias do
SUS ja instaladas, mas que atuam de forma muito aquém da sua capacidade/necessidade. E também
sensibilizar os gestores municipais para a implantagéo de Ouvidorias do SUS nos municipios com
mais de 30 mil habitantes. Esse critério leva em consideragdo que Santa Catarina tem poucos
municipios com mais de 50 mil habitantes e que 0 alcance da sensibilizacdo ndo é de 100%.

Fm Santa Catarina vislumbramos a possibilidade de implantagdo de Ouvidorias do SUS em 29
municipios, de acordo com a estimativa de populagéo do IBGE de julho deste ano. Veja lista:

Municipio/Habitantes

Brusque — 131,703
Tubardo — 104.537
Sio Bento do Sul — 83.576
Camborii — 80.834
Cacador — 77.863
Concodrdia — 74.106
Rio do Sul — 70.100
Gaspar — 68.465
Indaial — 67.923
Ararangua — 67.578
Mafra — 56.017
Canoinhas — 54.319




Videira — 52.510
Sap Francisco do Sul — 51.677
Xanxere — 50.309
Guaramirim — 43.822
Timb6 — 43.484
Rio Negrinho — 42.106
Curitibanos — 39.595
Tijucas — 37.645
Araquari — 36.710
Fraiburgo — 36.299
Sio Jodo Batista — 36.244
Campos Novos — 35.930
Porto Unido — 35.250
Braco do Norte —33.016
Pomerode — 32.874
Penha — 31.764
Sombrio — 30.010

Objetivo Geral
« Qualificar a gestdo no dmbito do Sistema Unico da Saiide (SUS) com foco na implantacdo,
descentralizacdo e qualificagdo das Ouvidorias do SUS.
Objetivos Especificos
« ampliar o ndmero de Ouvidorias do SUS

« qualificar as Quvidorias do SUS existentes

Resultados Esperados

A partir desse trabalho de sensibilizacéio e fortalecimento da rede de Ouvidorias do SUS em Santa
Catarina, esperamos ampliar ao cesso da populagdo aos meios de comunicagdo com 0s gestores, por
meio da Ouvidoria, tanto no dmbito estadual quanto municipal, aproximando cidadao e poder
piiblico para a melhoria dos servigos ofertados pelo SUS.

Planilhas com as propostas para utilizacdo dos recursos
A seguir, apresentamos conforme modelo proposto o Plano de Acdo para ampliacao da Rede de

Ouvidorias do SUS e o Plano de A¢do para qualificacdo das Ouvidorias do SUS criados por esta
Ouvidoria do SUS do Estado de Santa Catarina.
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