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INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

A exceléncia da qualidade na prestacao de servicos deve
ser trabalhada de forma continua, sistematica e planejada
em todos os processos. Buscando a padronizacao em seu
servico, a Rede Municipal de Ouvidorias do SUS da Cidade
de Sao Paulo faz uso de Macro Processos, desde o reqistro
do atendimento ate o arquivamento da manifestacao,
passando pela confeccao de relatérios, sem perder de
vista a importancia do exercicio da cidadania e a necessi-
dade de planejamento e garantia da qualidade para fun-
cionamento sistéemico das ouvidorias locais, com o objeti-
vo de fazer com que seus servicos se tornem mais efica-
Zes a cada dia.

OBJETIVOS

- Implantacao de Macro Processos para funcionamento sisté-
mico das ouvidorias central, regional e locals;

- Realizar acolhimento humanizado e com o maior detalha-
mento possivel tanto quando do recebimento da demanda
quanto na devolutiva deste;

- Garantir que o acompanhamento da manifestacao ocorra
num fluxo que garanta respeito aos prazos e qualidade de res-
posta exigids;

- Subsidiar a tomada de decisoes por parte dos gestores e
demais interessados atraves da elaboracao e envio de relato-
rios gerenciais e outros especificos que se facam necessarios;

- Promover, atraves da articulacao inter e intra secretarias, a
Integracao dos servicos prestados buscando a melhor solucao
para as questoes apresentadas;

- Acompanhar de forma permanente e constante a qualidade
dos servicos prestados, avaliando a necessidade de alteracoes
Nnos processos e realizando capacitacoes e sensibilizacoes co-
tidianamente para o aprimoramento da execucao destes.

METODOLOGIA

A Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo
optou pela elaboracao de Manual da Qualidade e Proces-
sos de Ouvidoria Padronizados (POP), publicados e norma-
tizados pela Portaria 982/2015-SMS.G, contendo a descri-
(a0 detalhada de todas as operacoes necessarias para a
realizacao das atividades da ouvidoria com 0 objetivo de
buscar, a partir da padronizacao dos processos, qualidade
para os resultados esperados para cada tarefa executada.
Desta feita, para 0os macroprocessos executados foram
elaborados documentos da qualidade, normatizando-os.

Estado de Sao Paulo

RESULTADOS

Apos a implementacao dos POP e treinamento dos gestores
e tecnicos da Rede Municipal de Ouvidoria SUS da Cidade de
Sao Paulo, foi possivel observar, melhoria nos indicadores
de inconsisténcias de insercoes e respostas, na qualidade e
precisao dos relatorios gerenciais, 3 melhora na qualidade
do servico como um todo, ainda que o numero de atendi-
mentos tenha aumentado exponencialmente.

CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia de sistematizacao dos processos de traba-
lho a partir da implementacao de documentos da qualida-
de mostrou-se exitosa, tendo sido expandida para toda a
Rede Municipal de Ouvidorias do SUS da Cidade de Sao
Paulo, que conta, hoje, com mais 1000 tecnicos em seus
quadros. Observamos um salto de qualidade em todas as
etapas de trabalho e, sobretudo, no fluxo de informacoes.
Tal mudanca permitiu uma resposta mais aqil, precisa e
com qualidade ao cidadao, usudrio do Sistema Unico de
Saude (SUS), e a elaboracao de relatérios gerenciais que
periodicamente sao enviados aos gestores do SUS.
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INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

A violéncia € uma constante na historia da humanidade e, no
campo da saude, ocupa a atencao dos estudiosos, sendo conce-
bida como um problema de grande magnitude. A compreensao
deste conceito requer, seqguramente, o reconhecimento de que
se trata de um fendmeno mundial, historico e multifatorial, enre-
dado as questoes macrossociais e estruturais. Resulta, portanto,
em um fenémeno de conceituacao complexa, gerando inumeros
embates e controversias entre os variados campos do saber, fa-
zendo emerqir, a polissemia de repertorios quando dos discursos
concernentes ao tema. Nao obstante, diante da polissemia con-
ceitual sobre o fendmeno-violéncia, revelou-se estimulante
buscar uma sintese conceitual que pudesse proporcionar susten-
tacao ao presente trabalho e, nesta perspectiva, tomaremos
como proposicao de violéncia qualquer situacao ou ato em que e
negado ao outro a condicao de sujeito. Partindo dessa proposi-
30, admitimos trés mecanismos sociais de violencia: 1) Violéncia
Estrutural onde o sujeito é destituido dos direitos, em decorrén-
cia do modo particular como se estrutura uma dada sociedade.
Alguns dos vetores da violéncia estrutural sao: a pobreza, a desi-
gualdade, o racismo, o sexismo e a intolerancia; 2) Violéncia Insti-
tucional se explicita na reproducao, pelas instituicoes, dos pro-
cessos de exclusao social que tém por base a violéncia estrutu-
ral; 3) Violéncia Intencional quando um sujeito voluntariamente
perpetra a sujeicao do outro (CAMARNADO Jr, 2005). Ja no que
concerne ao Sistema OuvidorSUS, um privilegiado espaco demo-
cratico de comunicacao entre usuarias/os, gestoras/es do SUS
em relacao aos servicos prestados por intermedio de diversos
canalis e, sobretudo, no decorrer das leituras atentas das mani-
festacdes efetuadas pelos municipes neste precioso sistema,
tem se revelado um importante e fundamental instrumento/fer-
ramenta de gestao. O Sistema OuvidorSUS, para alem de ampliar
a participacao popular, possibilita a avaliacao continua da Rede
de Atencao a Saude; subsidia, por meio de dados, as formulacbées
de politicas publicas de saude, garantido, em ultima instancia, o0s
principios doutrinarios que sustentam o Sistema Unico de Saude
(SUS): equidade, integralidade e universalidade.

OBJETIVOS

Evidenciar, no Sistema OuvidorSuUsS, as diversas formas e nuances
de Violéncia Institucional que possam vir a ocorrer no ambito do
SUS, buscando assim, ampliar a listagem do item Doencas, Acoes e

Politicas de Saude - DAPS - disposto na aba - Detalhes da Demanda.

METODOLOGIA

Nesta direcao, a metodologia utilizada para a consecucao deste
trabalho, para alem do tratamento dos dados coletados, trans-
formando-os em potentes informacoes e, consequentemente,
resultando em ferramenta de gestao, observa-se, por vezes, que
as manifestacdes sugerem ou apresentam claramente indicios
de violéncia institucional. Este fendmeno, por sua vez, sensibili-
Zou os profissionais-ouvidores que se debrucaram sobre a tema-
tica, na perspectiva de melhor compreende-la e, sobretudo,
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propor intervencoes consequentes. Desta feita, recentemente
foi levado a termo, pelas Secretarias Municipais de Saude e de
Politicas para as Mulheres a 12 reuniao de pactuacao do Termo de
Cooperacao - “Saude é Respeito: enfrentando a violéncia no SUS
na cidade de Sao Paulo”, inaugurando um debate pioneiro. A reu-
Nniao contou com a participacao da Ouvidora Central da Secretaria
Municipal de Saude de Sao Paulo (SMS) e dos profissionais que |3
trabalham, da Ouvidora Geral do SUS do Ministério da Saude -
Representante da Secretaria de Gestao Estrategica e Participati-
va, da representante da Secretaria Municipal de Politicas para as
Mulheres de Sao Paulo, da Secretaria Adjunta de SMS, de repre-
sentantes das Secretarias Municipais da Igualdade Racial e dos
Direitos Humanos, bem como, das Ouvidorias das Coordenado-
rias Regionais de Saude e Supervisées Tecnicas de Saude, além
de publico interessado em refletir sobre a tematica.

RESULTADOS

As discussbes e proposicoes pautaram-se em estrateqgias para
captar e desvelar, por intermedio das manifestacoes efetuadas
pelos municipes, possiveis situacdes de Violéncia Institucional
perpetradas por profissionais de saude, nas instituicbes presta-
doras de servicos publicos. Das discussdes e proposicoes, bem
como, apoiados na revisao da literatura, se propos registrar estas
ocorréncias no DAPS; obedecendo as seqguintes categorias: Discri-
minacao (condicao social, contra o deficiente, idoso/a — a partir
dos 60 anos, Juventude - 15 a 29 anos, pessoa com transtorno
mental, populacao em situacao de rua); Identidade de Género
(transfobia); Intolerancia Religiosa; Orientacao Sexual (bifobia, ho-
mofobia, lesbofobia); Preconceito contra dependentes quimicos;
Violéncia de Género (assedio sexual, custodia (carcere), preven-
30 contracepcao, sexual); Violéncia Obstetrica; Violéncia Psicolo-
gica; Violéncia Sexual; Xenofobia (imigrante/migrante). Iniciou-se
a capacitacao e sensibilizacao da rede de atendimento do Disque
156, assim como, dos profissionais que registram demandas no
Sistema OuvidorSUsS (Nivel l), para o recebimento destas violacoes
e encaminhamentos de ordem pratica, visando a garantir a prote-
cao e o acolhimento as vitimas destas acoes, resultando em um
servico publico de saude mais acessivel e igualitario.

CONSIDERACOES FINAIS

Espera-se, a partir dos registros efetuados nos Sistema Ouvidor-
SUS conhecer, reconhecer e dar visibilidade a Violéncia Institucional
como um importante agravo a saude e, acima de tudo, possibilitar
a elaboracao e o planejamento de politicas publicas que possam
fazer frente ao complexo fenomeno da Violéncia Institucional, rea-
firmando o promulgado na Carta Magna Constitucional de 1988,
Art. 196 - saude como um “direito de todos” e “dever do Estado”.
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INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

Com os novos Contratos de Gerenciamento e Execucao de Acoes e Servicos de
Saude em Unidades de Saude da Rede Assistencial das Supervisdes Técnicas de
Saude (STS), foi estabelecida uma parceria entre a Ouvidoria Central da Saude
(OCS-SP) e o Nucleo Técnico de Contratacao de Servicos de Saude (NTCSS), res-
ponsavel pelo acompanhamento e avaliacdao das acbes previstas nestes ajustes,
visando sistematizar a elaboracao e avaliacao dos “relatérios comentados das
reclamacoes recebidas atraves das diferentes ouvidorias e Servico de Atendi-
mento ao Usuario (SAU)". Anteriormente, os Servicos de Atendimento ao Usuario
(SAUs) das Organizacoes Sociais (0S) apresentavam seus relatorios referentes a
reclamacoes recebidas sem que houvesse uma padronizacao dos mesmos e
sem incorporar as manifestacdes recebidas atraves de outros canais que nao
seu proprio servico. Isso dificultava a analise dos dados, a avaliacao da efetivi-
dade das acoes tomadas e dos resultados obtidos.

OBJETIVOS

Uniformizar o modelo de relatorio a ser produzido pelas OS para atendimento
dos indicadores de qualidade do contrato de gestao firmado entre estas e a mu-
nicipalidade; - Estabelecer que as 0S contratadas pela SMS-SP empreguem o0s
dados extraidos do banco de dados referente as queixas realizadas para imple-
mentar processo de melhoria continua de trabalho; - Apresentar critérios mais
claros para avaliacao dos Contratos de Gestao.

* Definigio da meta

Instrucdo de Trabalho “Elaboracio de Relatori
PREFEITURA DE i . e

para Contrato de Gestdo”

, %,

SAUDE IT - 05 - 04 . Implementado:
Revisdo: 01 27/08/2015
5.2  Ferramenta para avaliagio por parte das Supervisdes de Saude,
Coordenadorias e Autarquia Hospitalar Municipal
Nio
Planejamento Sim | Nio se
aplica
Foram levantados os principais assuntos das manifestagoes a partir do banco
de dados recebido da Ouvidoria Central da Satde?
Nio
Acdo Sim [Nao se
aplica
Foram realizadas as a¢oes de acordo com o planejamento previamente
elaborado?
Foram apresentadas as evidéncias?
Niao
Avaliagao Sim |[Nao se
aplica
Foram apresentados os resultados obtidos e as justificativas possiveis destes?
Foi feita a avaliaciao da eficacia das medidas previstas tendo como base os
dados do Sistema Ouvidor SUS relativas ao periodo seguinte ao das a¢oes
tomadas?
Nio
Ajustes Sim |Niao se
aplica
aseado na avaliacdo realizada foi determinado, a alteracdo, a prorrogacao ou
ericerramento das acoes tomadas?

METODOLOGIA

Para a implantacao do novo modelo de relatorio, foram publicadas as Portarias
757/2015, de 28 de abril de 2015, que determina que as manifestacoes referentes
as unidades e servicos de saude, independentemente de seu modelo de gestao,
sejam registradas em sistema informatizado Unico, atualmente o sistema OUVI-
DOR SUS, e a Portaria 982/2015, de 10 de junho de 2015, a qual define o papel e
os procedimentos relativos a ouvidoria de saude no Municipio de Sao Paulo con-
templando, dentre outros aspectos, como se daria a relacao entre os SAU e a Ou-
vidoria SUS. O Procedimento de Ouvidoria Padronizado 5 “Gestao da informacao”,
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anexo da Portaria n°® 982, apresenta a nova metodologia para elaboracao do rela-
torio previsto no contrato de gestao, que deve ser apresentado trimestralmente,
compondo, juntamente com outros dados, a “Matriz de Indicadores de Qualida-
de”.Foi elaborada ainda a Instrucao de Trabalho 5.4 “Elaboracao de Relatorio para
Contrato de Gestao”, incorporada ao Manual de Procedimentos de Acompanha-
mento de Metas dos Contratos de Gestao, que explicita como sera a analise
deste, para pontuacao de cumprimento de meta contratual. O Relatdrio é basea-
do nas quantidades e demais informacdes relativas as manifestacdes reqgistradas
no Sistema OuvidorSuUS, devendo conter:

a) Planejamento das acbes a serem desenvolvidas a partir da analise critica das quei-
xas (reclamacao, solicitacao e denuncias) recebidas no primeiro més do trimestre.

b) Relato de como e quando foram desenvolvidas as acoes planejadas;

c) Avaliacao, baseada nos dados obtidos a partir dos bancos de dados recebidos
nos meses seqguintes, da eficacia das acbes tomadas; d) A partir do resultado
obtido, propor a manutencao, incremento ou reducao das medidas ate entao apli-
cadas. Foram realizadas varias oficinas e reunides com técnicos e representantes
das Ouvidorias das Coordenacdes Regionais de Saude, Supervisdes Tecnicas de
Saude e Organizacbes Sociais para a discussao e implementacao do novo modelo

MATRIZ DE INDICADORES DE QUALIDADE
g‘;::;‘i“ o REDE ASSISTENCIAL DA SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE XXXXX
Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més
DESCRIGAC 1 | 2| 3| 4|5|6 |7 |89 /[10]1]12
Pontualidade na entrega dos relatérios mensais
de prestacao de contas assistenciais e 20 40
financeiras

20

Preenchimento de prontuarios, nos seguintes
aspectos: legibilidade, assinaturas, CID, exame
fisico.

Execugao do Plano de Educagao Permanente
aprovado pela CRS

Proporgéo de criangas com até 12 (doze) meses
de idade com calendario vacinal completo nas
unidades gerenciadas no Contrato de Gestéo
Proporgao de gestantes que realizaram
procedimentos basicos no pré-natal e puerpério
nas unidades gerenciadas no Contrato de
Gestéao

Proporgéo de gestantes com 7 (sete) ou mais
consultas de pré-natal realizadas nas unidades
'gerenciadas no Contrato de Gestéo.

Entrega de relatorio comentado das reclamacoes
recebidas através das diferentes auditorias e
SAU, e das providéncias adotadas

Funcionamento Conselho Gestor

Soma

RESULTADOS

ApOs a apresentacao dos primeiros relatorios foram esclarecidos pontos pen-
dentes, corrigidas avaliacoes e aprimoradas as informacoes apresentadas, au-
mentando a confiabilidade dos dados e tornando a manifestacao do cidadao um
Instrumento para subsidiar o gestor no momento de identificar as prioridades do
seu territorio. Isto foi um grande avanco ao incluir, de maneira efetiva, a percep-
cao do usuario em relacao aos servicos e as medidas tomadas para a solucao
destes conflitos como um dos indicadores de qualidade dos servicos prestados.

CONSIDERACOES FINAIS

As manifestacbes dos cidadaos, quando adequadamente tratadas, oferecem
subsidio importante para o aprimoramento da gestao, bem como para a avalia-
cao dos servicos prestados. A unificacao destas em um unico sistema informati-
zado fol parte importante para a criacao desta ferramenta. O novo modelo de
relatdrio referente as queixas recebidas pela Ouvidoria e sua inser¢ao como indi-
cador de qualidade em Contratos de Gestao, contribui para o desenvolvimento
das politicas de saude com a participacao social no SUS, além de implementar na
pratica a Ouvidoria como ferramenta de gestao.
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INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

O conceito ampliado de gestao participativa esta estreitamente
relacionado ao uso de metodos e mecanismos de escuta perma-
nente e qualificada das manifestacoes da populacao, que servem
de base para a tomada de decisoes e encaminhamentos da
gestao dos servicos. As Ouvidorias tém que funcionar em conso-
nancia com os demais mecanismos participativos de monitora-
mento e avaliacao da gestao, das acdes e dos servicos de saude.
O Municipio de Sao Paulo utiliza como ferramenta para o registro
das demandas no Sistema Informatizado OuvidorSus, desenvol-
vido e disponibilizado pelo Ministério da Saude, por meio do De-
partamento de Informatica do Sistema Unico de Saude - DATA-
SUS. Um banco de dados e gerado e enviado semanalmente a
Ouvidoria Central da Saude, que o utiliza para a elaboracao de
seus relatdorios gerenciais. As demandas classificadas e tipifica-
das adequadamente sao utilizadas como indicadores capazes de
apontar informacoes importantes quanto as necessidades dos
usuarios do SUS do municipio de Sao Paulo. O presente trabalho
tem por objetivo apresentar um relatorio das manifestacoes re-
cebidas ano de 2015.

OBJETIVOS

Apresentar o processo de realizacao do mapeamento das mani-
festacoes registradas no Sistema Informatizado do Ouvidor SUS,
no ano de 2015, usando as classificacoes e as tipificacoes cons-
tantes no Manual das Ouvidorias do SUS, elaborado pelo Ministe-
rio da Saude. Este tipo de relatorio gerencial é realizado periodi-
camente, sendo uma das ferramentas de gestao ora empregada
pela Secretaria Municipal de Saude - SP, garantindo que a voz do
cidadao, expressa atraves desse canal de exercicio de cidadania,
seja ouvida nao apenas por meio das manifestacoes individuais,
como pelo olhar dado ao conjunto delas.

METODOLOGIA

Muitos sao os olhares que se pode lancar sobre tais informacoes
e inumeros os relatorios que podem ser gerados a partir do
banco de dados disponibilizado pelo DOGES, complementado
com as informacoes fornecidas por CEINFO. As manifestacoes
podem ser classificadas, de acordo com o seu teor, como denun-
cias, reclamacoes, sugestoes, elogios, solicitacoes e informacoes
ou pelo meio de atendimento utilizado pelo cidadao para fazer o
registro de sua manifestacao. Outra possibilidade de analise dos
dados coletados e a partir da Tipificacao, utilizando os campos
assunto e subassunto a que se refere. No caso do Municipio de
Sao Paulo, ®*°% das demandas estao agrupadas, independente-
mente de sua classificacao, entre Assisténcia a Saude e Gestao.
Os dados foram usados ainda para avaliar os servicos da propria
rede de ouvidorias, utilizando, por exemplo, o indicador de reso-
lutividade.

Meio de Atendimento

Classificagao
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Assunto Total %Total

TOTAL 53.280 100

RESULTADOS

Durante o ano de 2015, foram registradas 60.214 manifestacoes.
As demandas, alem de serem analisadas e respondidas individu-
almente, geram dados que sao empregados para relatorios ge-
renciais. A Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo utiliza
esses dados para analisar sua performance e tomar decisoes.

CONSIDERACOES FINAIS

O reqgistro de manifestacoes por meio do Portal Ouvidor SUS, o le-
vantamento dos dados enviados pelo DOGES e as informacoes
fornecidas por CEINFO nos permitem analisar cotidianamente
tanto nossas unidades quanto o trabalho desenvolvido pelas Ou-
vidorias que compoem a Rede Municipal de Ouvidorias do SUS da
Cidade de Sao Paulo, cumprindo assim seu papel de interlocutor
entre o usuario dos servicos e o gestor, produzindo informacoes
que o subsidiem na tomada de decisoes.
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INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

Considerando que a Constituicao Federal de 1988, em seu
artigo 200, inciso lll, atribui ao Sistema Unico de Saude - SUS a
competéncia de ordenar a formacao na area da Saude, bem
como da portaria GM/MS n° 1.996, de 20 de agosto de 2007,
que define novas diretrizes e estrategias para a implementa-
cao da Politica Nacional de Educacao Permanente em Saude,
0 Ministério da Saude, atraveés do Departamento de Ouvidoria
Geral do SUS - DOGES firmou parceria com Secretaria de Saude
do Municipio de Sao Paulo SMS-SP, por meio da Ouvidoria Cen-
tral da Saude - OCS e da Escola Municipal de Saude - EMS, para
desenvolver o Curso EAD de Capacitacao do Sistema Ouvidor-
SUS, com abrangéncia nacional. A ferramenta do Ensino a Dis-
tancia - EAD permite a capacitacao dos alunos em qualquer
regiao do pais onde seja possivel 0 acesso a internet, reduzin-
do a necessidade de deslocamento de instrutores e alunos
podendo seu conteudo ser utilizado tanto como material
apoio/consulta para os operadores e tecnicos ja atuantes no
sistema, quanto para a capacitacao de novos tecnicos para as
ouvidorias ja estabelecidas.

OBJETIVOS

Relatar o desenvolvimento
do Curso EAD de Capacita-
cao do Sistema OuvidorSus
que buscou: otimizar a ca-
pacitacao dos tecnicos para
utilizacao do Sistema Ouvi-
dorSuUS; servir de material Ty
de apoio para usuarios do 6

Curso de Capacitacao
do Sistema OuvidorSUS
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cao inicial e facilitar a capa-
citacao dos novos Ouvidores e Tecnicos que passarem a
atuar na rede de ouvidoria SUS.

METODOLOGIA

Para a implantacao de uma Ouvidoria SUS nos estados e mu-
nicipios, o DOGES prové a capacitacao de ouvidores, atraves
de oficinas, para o uso do Sistema Informatizado OuvidorSus,
tipificacao das manifestacoes, gestao da informacao, dentre
outros temas. Para a realizacao de tal atividade os tecnicos
desenvolveram metodo e material proprios, os quais tém sido
aplicados com sucesso. De outro lado, a Escola Municipal da
Saude, da Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo (EMS),
possul expertise em cursos EAD e conta com um moderno es-
tudio de gravacao, equipe técnica especializada, e compro-
MISSO com a Inovacao permanente com a utilizacao das Tec-
nologias de Informacao e Comunicacao (TIC), como principais
ferramentas tecnologicas disponiveis atualmente e de aper-
feicoamento pedagogico constante. Para a viabilizacao do
projeto de Capacitacao do Sistema OuvidorSUS por meio do
ensino a distancia, a equipe tecnica do DOGES adaptou seu
material pedagogico de forma a atender os requisitos e a di-
namica deste modelo de curso. Foram produzidos mais de
400 slides, que resultaram em cerca de 3 horas de curso. Os
profissionais do DOGES compareceram ao estudio da EMS
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para a gravacao da abertura e finalizacao de cada video-auls,
tendo sido empregada, para o restante do conteudo, a voz de
uma profissional com tecnica de entonacao especifica. Alem
das aulas, fol gravada uma introducao ao curso, com depoi-
mento da Dra. Eliana Pinto, Diretora do Departamento de Ou-
vidoria Geral do SUS - MS/DOGES e do Secretario Municipal de
Saude de Sao Paulo, Dr. Alexandre Padilha. A equipe da Ouvi-
doria Central da Saude foi responsavel pelo acompanhamento
e sistematizacao deste trabalho que foi concluido e hospeda-
do em plataforma Moodle (web). O curso esta estruturado em
quatro modulos, totalizando treze aulas tematicas, a saber:

Maodulo 1

a) Apresentacao geral do sistema.

Modulo 2

a) Importancia de um registro de qualidade;
b) Insercao de demandg;

c) Tipificacao;

d) Encaminhamento;

e) Acompanhamento.

Modulo 3

a) Banco de Informacdes Tecnicas em Saude - BITS;
b) Assuntos nao pertinentes;

c) Material de Apoio;

d) Atendimento sem Resposta.

Modulo 4

a) Relatoério;

b) Formulario Web;

c) Gestor do sistema.

Os registros devem ser:

» Coerentes;
» Completos;
» Objetivos;
» Ortograficamente corretos;
» Fidedignos.

RESULTADOS

Ao aliarmos a pratica dos técnicos do Ministério da Saude em rea-
lizar capacitacoes e a tecnologia de Informacao e Comunicacao
empregadas pela Secretaria Municipal de Saude, resultou ferra-
menta de Ensino a Distancia para ser empregada nacionalmente.

CONSIDERACOES FINAIS

Com a implementacao do “Curso EAD de Capacitacao do Siste-
ma OuvidorSuUS” sera possivel otimizar a descentralizacao,
uma vez que o deslocamento de instrutores e/ou alunos nao
sera mais necessario, assim economizando recursos financei-
ros bem como servindo de material de apoio e consulta de
facil acesso para os Ouvidores e tecnicos ja capacitados.
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