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Indicador

Percentual de manifestacfes respondidos no prazo

Origem do indicador

Plano Estadual de Saude (PES) 2024-2027
Monitoramento interno da Ouvidoria

Diretriz/Objetivo/
Meta do Plano Estadual de Saude
(PES)

DIRETRIZ 5 - Fortalecer a cidadania, a democracia participativa e o
controle social do SUS/ES.

OBJETIVO 1: Aprimorar mecanismos de democracia participativa e
controle social no SUS

Meta 5.1.1 - Responder dentro do prazo legal 95% das manifestacGes
individuais e coletivas dos usuarios do SUS nos canais de ouvidoria.

Objetivo e Relevancia dolndicador

/A ouvidoria, por ser o elo de comunicag&o entre o cidaddo e o drgao publico,
ndo possui competéncia técnica para resolucdo dos assuntos tratados nos
atendimentos. O indice apresentado remete a capacidade de retorno e efetival
entrega da resposta com qualidade ao cidaddo. A medicdo do tempo de
resposta é fundamental para a avaliagdo do desempenho da ouvidoria, visto
gue ndo basta responder ao cidaddo, é necessario obedecer ao prazo
estabelecido, conforme Lei 13.460/2017

Meétodo de Calculo

Demandas respondidas dentro do prazo de 30 dias x 100/ Total de demandas
registradas dentro do periodo.

Fonte

Os dados analisados sdo oriundos da base de dados do sistema informatizado|
OuvidorSUS, regulamentado pela Portaria GM/MS n° 8/2007, sendo &
ferramenta utilizada para registro, tratamento e acompanhamento de
manifestaces registradas diretamente na Ouvidoria SESA. Tambem é
utilizado a base de dados do sistema E-OUV, que é utilizado para
recebimento das manifestacdes via Ouvidoria Geral do Estado do Espirito
Santo.

Observagoes Relevantes

LimitacOes

Dificuldade de respostas em tempo habil pelas Areas Tecnicas

Linha de base

Linha base: 92%

Parametro

Polaridade

Positiva. Quanto maior, melhor.

Periodicidade dos dados para
monitoramento e avaliacio

Quadrimestral e Anual

Responsaveis pelo Monitoramento na
SESA

Leyliany Moraes da Silva
leylianysilva@saude.es.gov.br
3347-5732

Responsaveis pelo Monitoramento
nas Regionais de Saude

N&o se aplica
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Série historica do Estado do ES

Série histdrica das Regides de Saude Nao se aplica

(PDR 2020)
Documentos importantes e links de  |https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-
acesso atendimento/ouvsus/arquivos/manual-das-ouvidorias-do-sus.pdf
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