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Apresentacao

A , reconhece a importancia em acompanhar e
monitorar os servigos de salde ofertados ao cidadao e promove a Carta de Servicos da Ouvidoria Estadual do
SUS.

A em colaboragao com o Ouvidoria Estadual do SUS €
responsavel pela elaboragao deste documento.

A Carta de Servigos tem por objetivo informar e orientar os servigos ofertados pela Ouvidoria Estadual do SUS,
na capital e interior do Amazonas, atuando como instrumento de gestao para melhoria dos servigos publicos,

por qual o cidadao pode se manifestar através de elogios, solicitagdes e informagoes, reclamagoes,
denuncias e sugestoes.
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Atuacao da ouvidoria Estadual do SUS

Inicialmente, e necessario compreender os
pontos que parte da Carta de

Servicos da Ouvidoria Estadual do SUS.

Servico de atendimento ao consumidor (SAC)

Servico de marcacao ou autorizacao de
consulta, exames ou procedimentos

Solucao de conflitos internos ou externos,
auditoria, assessoria juridica, corregedoria,
investigacao ou fiscalizagao.

Secretaria de
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claro, e possivel
atividades  de

Agora que esta
compreender  as

responsabilidade da Ouvidoria Estadual do
SUS.

Receber, analisar e encaminhar as
manifestacoes dos cidadaos sobre 0S
servicos de saude prestados.

Manter o cidadao informado sobre o
andamento e resultado de  suas
manifestagoes quando ocorrerem.
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Canais de Atendimento

A Ouvidoria Estadual do SUS disponibiliza atendimento através dos canais eletrdnicos, telefone e
presencial, obedecendo critérios para a triagem de manifestacoes.

Atendimento Presencial
Avenida André Araujo, 701

CEP 69.060-000 | Manaus - AM Horario: 8h - 17h (Sequnda - Sexta)

Horario: 8h - 17h (Segunda - Sexta) e a Sem funcionamento aos Sabados,
Sem funcionamento aos Sabados, Domingos e Feriados

Domingos e Feriados

Atendimento via WhatsApp
(92) 99215-8441

Nao e permitido utilizar expressoes de
baixo calao (ofensivas) de cunho
pejorativo e discriminatorio, por
quaisquer das partes, cidadao ou

Atendimento Virtual

Atraves do link:

saude.am.gov.br/ouvidorias-da-saude
Por meio de 2 (dois) canais de
atendimento que o cidadao pode
realizar a manifestacao online.

atendente.  Nessas situacoes, a
Ouvidoria encerra o registro e comunica
sobre a inadequacéo do conteudo.
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Manifestacoes

0 cidadao deve conhecer os tipos de manifestagoes disponiveis e escolher de acordo com a sua
necessidade no momento de procurar a Ouvidoria Estadual do SUS.

Sugestao - Comunicacoes com a proposta de melhoria do
trabalho individual e/ou coletivo dos servigos prestados.

Informacao - Pedidos de acesso a informacao sobre
servigos ofertados, que nao estejam disponiveis via site ou
divulgacao no local de atendimento.

Solicitacao - Intermediagao sobre longo tempo de espera
para realizacao de consultas, exames ou cirurgias ja
inseridas no Sistema de Regulacao. Nao sao marcacoes,
autorizacoes ou agilizagao dos pedidos.
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Reclamagao - Manifestacao de desagrado e
insatisfagao com o servico e/ou atendimento recebido

Elogio - Demonstracao de reconhecimento e
satisfagao  com 0 servico e/ou atendimento
recebido em quaisquer unidades do SUS.

Denincia - Comunicacdo de irreqularidades, atos
ilicitos, violacao de direitos, negligéncia ou abuso de
cargos e funcoes.
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Fluxo de Atendimento

A Ouvidoria Estadual do SUS acompanha o tramite da manifestacao em unidades administrativas da rede,
contribuindo para a controle de prazos.

Realizar a triagem da Registrar a manifestagao via Encaminhar com Comunicar ao cidad3o, as

manifestacao e verificagao sistema Fala BR ou Ouvidor documentos e anexs, informagoes da manifestacao
de documentos. US para o setor responsave| inserida no sistema.

Aquardar a andlise e Informar ao cidaddo quando Encerrar a manifestagao v
resposta do setor a resposta retornar para a no sistema que foi FIM
responsavel. Ouvidoria Estadual do SUS. inserido.
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Informacao ao Cidadao

E essencial que o cidadao esteja atento as orientacées fornecidas pelo profissional Ouvidor durante o
atendimento, garantindo que todas as informagoes sejam apresentadas de forma correta.

Para registrar manifestacoes relacionadas a saude, é indispensavel apresentar a documentacao correta, atualizada

e legivel.

DOCUMENTAGAO NECESSARIA: A~ Ouvidoria  Estadual do  SUS

Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) funciona de forma etica, respeitando

Cartdo Nacional de Saude (CNS) a privacidade e o sigilo das Sua opiniao faz a
Telefone e E-mail informagoes de seus usuarios em diferenca! Escaneie o OR
Solicitagoes SISREG (quando for o todas as etapas do atendimento. Code e envie seu
caso) feedback em nossa
Relato digitado ou manuscrito. pesquisa de satisfagao

Nao sao permitidos audios ou videos.
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Formas de Acompanhamento
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Conforme a Lei n?13.460/2017, a Ouvidoria devera responder as manifestacoes de forma conclusiva em até 30 dias. Algumas

questoes podem demandar um tempo maior em analise, este prazo pode ser prorrogado por mais 30 dias, desde gue haja
justificativa expressa.

0 acompanhamento da manifestagao e possivel, desde que nao tenha sido realizada de forma Anbnima, assim, todo cidadao

gue se identificar na manifestagao, recebera um acesso para acompanhamento, a resposta final pode ou nao ser
satisfatoria ao cidadao.

Acesse o respectivo link da plataforma informada pela Ouvidoria Estadual do SUS para realizar sua consulta.

OuvidorSUS : ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/consultar
FalaBR : falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/consultar
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Formas de Acompanhamento
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Informe o nimero do protocolo e a chave de acesso Consultar Protocolo

Frotocolo: *

202420000123456

Para protocolos regestrados a partir do dia 05/06/2019, informe o numero Gnico do protocolo INUP) e codigo de acesso
Numero

M deacesan *

A8C125 Obrgatar

Cedigo de Acesso

Reeanviar Chaye de Aceseo

Y I w 8 d “ Obrigataro

Alengdo! A partir 00 dia 06/04/2023 Ivers3o 226), o FalaBR 0 gera um codigo de acesso quando um servidor registra um protacolo

ad A =mnome do cidadéo Caso vocé tenha registrado um protocola utilizsndo o sau perfil, basta realizar o login e clicar em
YwBdU 'Ouvidoria/Minhas manifestacdes’ ou 'Acesso & Informacdo/ Meus Pedidos 8 Recursos’ para acessa-o

Acompanhamento online via link ao OuvidorSUS: Acompanhamento online via link ao FalaBR:
ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/consultar falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/consultar
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Expediente:

Esta € uma publicacao da Secretaria de

; Estado de Satde do Amazonas - SES/AM.
Secretaria de Estado de Saiude

Nayara de Oliveira Maksoud Moraes Elaboracgdo:
Secretaria Executiva Adjunta de Controle Interno Bruna Vitdria Souza Z4u de Oliveira
Kamila.Arat’Jjo.Pinheiro Clenir Fernades de Lima
Ouvidoria Estadual do SUS Ruth Dias dos Santos

Ruth Dias dos Santos
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