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CEDAP (Centro Estadual Especializado em Diagndéstico, Assisténcia e Pesquisa): criado em 2001 com a denominacdo de CREAIDS > 2006 incorpora o
atendimento de IST’S > 2009 alteracdo do nome devido ao estigma das patologias. Atualmente, possui unidade Garcia (HIV/Aids, IST’s e ambulatério

TRANS) e unidade Brotas (patologias do figado);

Ouvidoria SUS/CEDAP foi criada em 2008 com autonomia administrativa para atuar na Instituicdo. Esta ligada diretamente a Ouvidoria SUS/Bahia criada
em 2004 e subordinada a Secretaria de Saude da Bahia (SESAB) > 21 anos de OUVIDORIA SUS/BAHIA,;

A Ouvidoria SUS/CEDAP € um canal de escuta qualificada e humanizada que valoriza e estimula a participacdo popular, ampliando o espaco democratico

de comunicacgdo entre o cidadao, trabalhadores e a gestdo da Unidade, propiciando o exercicio da cidadania e fortalecendo o controle social;

Atua como ferramenta de gestdo participando das politicas institucionais através das denudncias, solicitacdes, reclamacfes, sugestbes, elogios e

informacdes, sendo um norteador das dificuldades e contribuindo nos processos de assisténcia da Unidade;

A Ouvidoria pode ser utilizada por usuarios, acompanhantes e todos os profissionais da Unidade como um canal para garantia dos seus direitos, sempre

que achar necessario. O atendimento ocorrera a qualquer momento em que a primeira instancia demonstrar inefichcia na solucdo do problema

apresentado.
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“Ser Ouvidor é saber ouvir para conhecer com profundidade o problema do outro que esta a sua frente,
saber se colocar no lugar dele, ouvir com paciéncia e atender sem preconceitos as suas dificuldades e
necessidades. As opinides dos pacientes deverao ser consideradas, nada pessoal, o elogio ou a critica
é para Instituicdo Publica. Logo, a Ouvidoria pode propor solucdes para resolver os problemas. A nossa
responsabilidade € com o resultado e, para isso, faz-se necessario habilidade na conducéo de todo o
processo de atendimento e, para esta conducdo ser bem sucedida, é preciso ter amplo conhecimento

de todas as areas do atendimento ao paciente (ABO, 2010).”
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RELATO DE EXPERIENCIA DA OUVIDORIA SUS/CEDAP

e A atuagdo da Ouvidoria SUS atende ao artigo 37, paragrafo 3° da Constituicdo Federal, o qual busca fortalecer o controle e a participagao
social na administracéo publica;

e E um instrumento de viabilizac&o dos principios estabelecidos na Lei Organica da Satde 8.080/90 que dispde sobre as acdes e servigos de
saude em todo territorio nacional e a Lei 8.142/90 que disp0e sobre a participacdo da comunidade na gestdo do SUS;

e O papel da Ouvidoria SUS/CEDAP € garantir ao cidaddo ter sua demanda considerada e tratada de acordo com os direitos e deveres
constitucionais e legais. Esta localizada no andar térreo, entrada principal, com facil acesso e estrutura de atendimento individualizado com
conforto e privacidade;

e A OQuvidoria também atende ao publico externo, sendo dispensado o mesmo tratamento e importancia que ao publico interno. Essas demandas
serdo analisadas e encaminhadas aos 6rgaos competentes;

e “ A Ouvidoria ndo deve agir com imediatismo, atuar como central de atendimento, apurar dendncias e irregularidades ou realizar auditorias,
desempenhar acdes de assistencialismo e de paternalismo.” (I Curso de Capacitagcdo em Ouvidoria, Rio de Janeiro, 2010)
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« Os lancamentos sao realizados através do Sistema Informatizado Ouvidor SUS, vinculado ao Ministério da Saude, e encaminhados aos ponto
resposta competente. O ponto reposta deverd cumprir o prazo pré determinado estabelecido na Lei 13.460/17 para reclamacao, denuncia,
elogio e sugestdo. Essa lei dispde sobre a participacéo, protecdo e defesa dos usuarios dos servicos de saude. Lei 12.527/11 (LAI), a qual
dispOe sobre o prazo para informacao;

« Os principais objetivos da Ouvidoria sdo: ampliar a participacdo popular na gestdo, possibilitar que a Instituicdo avalie continuamente a
gualidade do servico prestado, subsidiar o gestor na tomada de deciséo, informando através de relatdrios anuais os indicadores de satisfacédo
do cidadao;

« A experiéncia da Ouvidoria SUS/CEDAP ratifica esses objetivos citados, ndo sendo apenas mediadora nem atenuadora de conflitos, mas tendo
um importante papel ao “dar voz ao cidadao” e instrumentalizar a gestdo com dados para melhoria dos servicos de saude oferecidos na

Unidade.
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. Uso da tecnologia como instrumento para potencializar o acesso do cidaddo aos servigos, como: telefones (Ouvidoria SUS/BAHIA,
Ouvidoria SUS/CEDAP e Ouvidoria Geral do SUS/Ministério da Saude), e-mail da Ouvidoria (principalmente nas demandas mais
detalhadas), formulario web, integracdo TAG/Sistema OUVIDOR SUS, além do registro presencial no setor;

Ouvidoria SUS/CEDAP: 71 3116-8806 / 8807; cedap.ouvidoria@saude.ba.gov.br
Ouvidoria SUS/Bahia: 0800-284-0011. Também realiza atendimento presencial
Formulario WEB: www.saude.ba.gov.br/ouvidoria

Ouvidoria Geral do SUS/Ministério da Saude: 136

. Utilizacdo da pesquisa de satisfacdo para avaliar o nivel de confianca e satisfacdo do usuario;

« O processo de trabalho ndo é resumido na oficializacdo de demandas, mas na realizacdo da educacdo em servi¢o atraves da escuta
qualificada baseada na humanizacao e acolhimento, onde instruimos o cidadéo sobre seus direitos e deveres e papel determinante
no tratamento como protagonista. Essa atuacdo caracteriza a Ouvidoria SUS/CEDAP como uma QUVIDORIA ATIVA;

« PNH (Politica Nacional de Humanizacdo) > busca qualificar a gestdo e a atencdo a saude através da ética, da estética e do
protagonismo dos sujeitos (gestores, trabalhadores e usuarios) no processo de producao da saude. Criada em 2003 e oficialmente
integrada ao SUS como principio legal em 2025, a PNH visa promover a integracdo, a participacdo e a corresponsabilidade entre
todos os envolvidos no sistema de saude, melhorando o atendimento e a organizacado dos servicos.
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Segundo a PNH (2004), seguem alguns conceitos:
“ A escuta qualificada reconhece e acolhe empaticamente as necessidade do paciente, e seus familiares, auxiliando na assisténcia prestada.”
“ Acolhimento € uma diretriz da PNH, que ndo tem local, hora certa nem profissional especifico para realizar: faz parte de TODOS os encontros do

servico de saude. Acolher € um compromisso de resposta as necessidades dos cidaddos que procuram os servi¢cos de saude.” Dessa forma, ouvir
€ uma habilidade imprescindivel para TODO profissional de saude.

“Humanizar ¢é ofertar atendimento de qualidade articulando os avanc¢o tecnolégicos com acolhimento, melhoria dos ambientes de cuidado e
condicOes de trabalho dos profissionais.”

« Na Ouvidoria SUS/CEDAP cada caso € atendido de forma particular, em sigilo. O problema é tratado de forma especifica visando sua resolucao
de acordo com fluxo da Unidade. Essa conduta traz credibilidade e confiangca ao usuéario do servico. As demandas nao oficializadas séo
colocadas no sistema Ouvidor SUS como disseminacéo de informacéo;

. Principal diferencial do servico é a especificidade do CEDAP. Entendemos a gravidade de algumas demandas, as quais a Ouvidoria ndo so
oficializa, mas se antecipafornecendo o espelho da demanda ao gestor do ponto resposta para intervencao imediata;
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e Participacéo de reunides periodicas da Gestdo com suas geréncias e coordenacdes; monitoramento e orientacdes junto aos ponto resposta
guanto aos prazos, emissdo de e-mail quanto ao cumprimento dos prazos. As demandas de 1?2 instancia que chegam ao setor sao
reencaminhadas a coordenagcao competente;

e Ouvidoria SUS/CEDAP é convidada permanente no Conselho de Gestéo Participativa e organiza as eleicdes do Conselho a cada 2 anos;

e De janeiro a dezembro de 2024, foram realizados 652 atendimentos, sendo 135 disseminacdo de informacdo e 517 oficializadas e
encaminhadas para gestéo responsavel;

e 375 (58%) reclamacdes: a maioria relacionada a dificuldade de acesso aos servicos da Unidade e insatisfacdo com funcionarios e fluxos;
e De janeiro a dezembro de 2024, tivemos 454 demandas respondidas dentro do prazo e 198 apés o prazo estabelecido pela LEI 13.460/17;

e Resolutividade das demandas de 82,52% em 2024;

® Consideracdes Finais
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