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Apresentacao

O conhecimento gerado pelas dreas técnicas e entidades
vinculadas ao Ministério da Saade (MS) surge da confluéncia dos
saberes de diversos dominios: biologia, economia, enfermagem,
engenharia, estatistica, farmacologia, informatica, medicina,
nutricao, psicologia, quimica, sociologia, entre muitas outras, e
que se fundem a pratica de gestao do sistema publico de satde, o
Sistema Unico de Saude (SUS).

Identificar, relacionar, padronizar, gerir e oferecer acesso
a esse conhecimento sdao um dos desafios atuais da Ciéncia da
Informagdo, em que se discutem aspectos da democratizagao
do acesso a informacgdo, da criagdo de repositérios publicos de
conhecimento e do desenvolvimento de tecnologias que permitam
a recuperagao da informacdo suplantando a logica da sintaxe
e atingindo a ldgica da semantica. Para esse ultimo topico, ¢é
preciso desenvolver metodologias que garantam o tratamento
terminoldgico das areas de conhecimento.

No que diz respeito a gestao da informacao em saude, o
Projeto de Terminologia da Saude, uma iniciativa da Coordenagao-
Geral de Documentagao e Informacao (CGDI/SAA/SE/MS), atua no
desenvolvimento dos principais instrumentos que possibilitarao
o alinhamento da producao literaria, documental e normativa da
esfera federal do SUS com as premissas da Ciéncia da Informagao.
Sao eles: o tesauro, o siglario e os glossarios tematicos, que
constituem o Glossario do Ministério da Satde.

A partir dessa expectativa, a série Glossario Tematico tem
a finalidade de normalizar, representar e divulgar a terminologia



especializada, utilizada no saber técnico e no saber tecnoldgico e
no saber cientifico das diversas dreas técnicas que, em parceria com
a CGD], envolvem-se também na elaboracao dessas publicagoes.

Logo, na medida em que esses glossarios tematicos vao se
consolidando, pretende-se ter um vocabuldrio institucional proprio,
preciso e consensual que permitird aos gestores, profissionais da
saude e cidadaos um entendimento mais eficaz e uma comunicagao
objetiva e sem ambigiiidades, favorecendo o desempenho das
agOes institucionais e a compreensao sobre a gestao do Sistema
Unico de Satde.

Coordenacdo-Geral de Documentacéo e Informacao



Explicag¢oes prévias

Elaborado conjuntamente pelas equipes do Departamento de
Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satide (Doges) e do Projeto de
Terminologia da Saude, este Glossario Tematico: Ouvidoria do SUS
retine os principais vocabulos utilizados na linguagem do campo de
atuagao dessa area técnica. Nesse conjunto, dado o enfoque, poderao
nao ser citados aqueles vocdbulos com significados facilmente
encontrados nos diciondrios de lingua portuguesa, haja vista que ja
sao consenso e independem do Ministério da Satde (MS).

Estao entre os objetivos deste Glossario: identificar os termos
proprios da area técnica; fornecer referéncias para a compreensao
de termos e conceitos; proporcionar a exatiddo conceitual e
definir a atuacdao de cada termo em seus diferentes contextos
institucionais; eliminar ambigiiidades, por meio da normalizagao
terminoldgica, para facilitar a comunicagdo interna; contribuir
para a tradugao especializada; permitir a elaboragao da linguagem
documentaria do Tesauro do Ministério da Satude; organizar e
divulgar informagdes técnicas, organizacionais e profissionais; e
se constituir em um instrumento para representacao e transmissao
do conhecimento especializado na area de Ouvidoria do SUS.

Os termos, as defini¢Oes e as siglas relacionados aqui foram
extraidos de cartilhas técnicas, manuais, relatérios, periodicos,
aplicativos e legislagdes produzidos pelo MS, bem como do falar
organizacional propriamente dito. Apenas nos casos em que nao
existiam ocorréncias nessa literatura, foram utilizadas publicagoes
externas. Na auséncia destas referéncias ou de qualquer outra



ocorréncia escrita, coube ao corpo técnico do Doges propor
a grafia do termo constatado e a sua significacdo a equipe do
Projeto, desde que nao contrariasse a legislacao federal vigente. Da
mesma forma, todos os 144 verbetes com suas defini¢oes e siglas
foram examinados e/ou adequados, bem como validados por esse
Departamento.

Essa iniciativa nao se encerra com essa edi¢do, pois dada
a crescente atuacao do Doges em relacao as Ouvidorias do SUS
em cada esfera de governo, periodicamente, haverd a revisao e
a identificacao de termos para novas inclusdes e atualizagdes, a
fim de se poder constatar e descrever o maior niimero possivel
de vocabulos e usos institucionais dessa linguagem especializada.
Quaisquer sugestoes de inclusao, alteracdo e exclusao, por parte
dos leitores e usudrios dessa publicacao, sao bem-vindas e podem
ser feitas no sitio da Biblioteca Virtual em Satide do Ministério
da Saude (http://www.saude.gov.br/bvs) ou pelo correio eletronico:
grupofocal@saude.gov.br.



Conhecendo o

Departamento de
Ouvidoria-Geral do Sistema
Unico de Sadde

O Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de
Saude (Doges) ¢ um canal de articulagdo entre o cidadao, que
exerce o seu papel no controle social, e a gestao ptiblica de saude
com o objetivo de melhorar a qualidade dos servigos prestados
pelo Sistema Unico de Satide (SUS).

O Doges, criado por meio do Decreton.?4.726, em 9 de junho
de 2003, compde a estrutura do Ministério da Satude e integra a
Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa. A principal
competéncia desse Departamento ¢ propiciar espagos de discussao
para a construgao, de forma pactuada, de diretrizes para a Politica
Nacional de Ouvidorias do Sistema Unico de Satide e trabalhar na
implantag¢ao do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

Entre as atribuicdes mais importantes do Doges estao:
disseminar informacdes de saude, receber solicitagOes,
reclamagoes, dentincias, elogios e sugestdes encaminhadas pelos
cidaddos e leva-los ao conhecimento dos 6rgaos competentes.



Assim, o Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS
acompanha as novas tendéncias em nosso pais, buscando cada vez
mais uma melhoria da qualidade no atendimento e prezando pela
otimiza¢ao dos servigos prestados no ambito da saude publica.
Nesse processo, a Ouvidoria do SUS é importante para que o
cidadao, nao apenas seja ouvido, mas, principalmente, para que
tenha o resgate de sua cidadania.
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Como usar este glossério

Os verbetes estdo organizados em ordem alfabética e estru-
turados de acordo com o seguinte padrao:

ENTRADA + GENERO + NUMERO : SINONIMO + DEFINICAO
ou = + REMISSIVA DA DEFINICAO + NOTA + REMISSIVA DA NOTA

A ENTRADA representa a unidade lingiiistica que possui o
contetido semantico da expressao terminologica na linguagem de
especialidade. E o termo propriamente dito, o termo principal ou,
eventualmente, um termo remissivo. O GENERO indica se o termo
dalinguadescrita, conformeocaso, é feminino[fem.]e/oumasculino
[masc.]. O SINONIMO [sin.] indica que o termo € equivalente a
outro quanto ao significado. O NUMERO [pl.] figurard apenas
quando o termo for utilizado sempre no plural. A DEFINICAO
estabelece o sistema de distingdes reciprocas que servem para
descrever conceitos pertinentes aos termos. A SETA [=] significa
“]é-se como” e “va ao termo para conhecer a defini¢ao” e indica
a forma lingtiistica expandida, equivalente a sigla. A REMISSIVA
[ver], tanto da definicao quanto da nota, esclarece sobre a relagao
de complementaridade entre termos. Os termos remissivos se
relacionam de maneiras diversas, dependendo da contigiiidade
de sentido, podendo ser termos sindonimos, termos hiperdnimos e
termos conexos. Nesse glossario, as remissoes nao sao nomeadas
como hiperénimos, hipdnimos e conceitos conexos. A NOTA
[nota] prové informagao adicional: comentdrio pratico, lingiiistico
ou enciclopédico, a fim de complementar a conceituagao.

11



Exemplos de verbetes:

Género

Atividades e rotinas da monitoria, fem. pl. 1 — Conjunto de acoes
desempenhadas pela equipe de monitoria. 2 — Ocupagao a que se
dedica um monitor.

Género

Central de atendimento telefonico, fem. Ver sin. Central de telea-
tendimento.

| Remissiva para o sindbnimo |

| Género

Entrada f Lé-se como e va até o termo para conhecer a defini¢do |

Doges, masc. = Departamento de Ouvidoria Geral do Sistema Unico
de Saiide. |

| Forma expandida da sigla |

12
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Acompanhamento de demanda, masc. A¢do de contatar os de-
mandantes e os demandados a fim de buscar informacoes preci-
sas e agilidade na resolu¢do das demandas, além de estabelecer
um fluxo de cobranca para as demandas nao respondidas.

Agenda do operador, fem. Ver sin. Agenda do teleatendente.

Agenda do teleatendente, fem. Sin. Agenda do operador. Instrumen-
to para registro das metas e planejamento diario dos teleaten-
dentes.

Analise de demanda, fem. Processo de leitura e tratamento da de-
manda. Nota: nesse momento a demanda devera ser classificada,
subclassificada e receber tratamento de priorizagao, que estara
atrelado a prazos pré-definidos para sua resolucao, e agao que
determinard o que devera ser feito com cada demanda.

Ano6nimo, masc. Demandante que ndo se identifica.

Assunto, masc. Teor da manifestacdo do demandante. Ver Subas-
sunto 1.° nivel; Subassunto 2.° nivel.

Atendimento, masc. Maneira como € dada aten¢ao a uma demanda
que chega ao Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Uni-
co de Satide (Doges). Notas: i) E toda mensagem ou manifestagio
recebida por meio telefonico, eletronico, por correspondéncia ou
pessoalmente. ii) Toda vez que o demandante fizer uma nova
opcao no menu da unidade de resposta audivel (URA) e obtiver
uma informacao serd computado um atendimento.

15



Atendimento 0800, masc. Sin. Prefixo 0800. Servigo de atendimen-
to telefonico por discagem direta gratuita (DDG). Ver Discagem
direta gratuita. Notas: i) Esse prefixo foi estipulado pela Agéncia
Nacional de Telecomunicagoes (Anatel) como identificador de
terminal telefonico que possibilita receber ligagOes gratuitas. ii)
E também utilizado pela Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de
Satde para identificar o Disque Saude (0800 61 1997). Ver Telea-
tendimento.

Atendimento a carta SUS, masc. Ver sin. Carta SUS.

Atendimento eletronico, masc. Atendimento pela unidade de res-
posta audivel (URA). Ver Unidade de resposta audivel. Nota: toda
mensagem gravada do fluxo de voz que for selecionada pelo de-
mandante serd contabilizada pelo sistema como um atendimen-
to, ainda que ele nao escute toda a mensagem.

Atendimento global, masc. Ato de um teleatendente atender a
qualquer demanda proveniente do 0800 611997.

Atendimento humano, masc. Atendimento prestado pelo telea-
tendente da central de teleatendimento ao demandante.

Atendimento pessoal, masc. Atendimento prestado ao cidadao,
realizado em instalagdes proprias de ouvidoria do Sistema Uni-
co de Saude (SUS), por técnico especializado, para o registro de
manifestacio em relacio ao Sistema Unico de Satde.

Atividades e rotinas da monitoria, fem. pl. 1 — Conjunto de agdes
desempenhadas pela equipe de monitoria. 2 — Ocupacao a que se
dedica um monitor.

16
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Banco de informacg6es técnicas em saude, masc. Sin. Bits.
Conjunto de informagdes organizadas e armazenadas em
um sistema de informacao para ser utilizado pelos teleaten-
dentes durante o atendimento.

Bits, masc. = Banco de informagoes técnicas em satide.
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Cabine de teleatendente, fem. Ver sin. Estacdo de trabalho do telea-
tendente.

Caixa de sugestdo, fem. Meio para recebimento e armazenamento
de manifesta¢ao do cidadao relativa ao Sistema Unico de Saude.

Capacitacao de equipe, fem. Processo de educacao continuada para
os trabalhadores de Ouvidorias do Sistema Unico de Saude.

Capacitagdo de teleatendente, fem. Ver Capacitagio introdutoria
para teleatendentes.

Capacitagao introdutoria para teleatendentes, fem.Ver Capacitagio
de teleatendente. Treinamento em um conjunto de ensinamentos
basicos necessarios a fungao de teleatendente.

Carta SUS, fem. Comunicagao impressa enviada a uma parcela
dos usuarios, que foram internados pelo Sistema Unico de Sat-
de (SUS), para confirmagao ao Ministério da Saude dos procedi-
mentos realizados, tendo em vista o controle social e a avaliagao
dos servigos prestados. Nota: essa comunicagao possui um car-
tao-resposta destacavel. Ver Cartdo-resposta; Servigo de Atendimen-
to ao Cidadio / Usudrio do Sistema Unico de Saiide; Sistema de Cartas
ao Usudrio do Sistema Unico de Satide.

Carta-resposta, fem. Documento encaminhado ao demandante ou
a usudrio do Sistema Unico de Satide (SUS) com a finalidade de
fazé-lo sabedor das informagoes prestadas pelos 6rgaos compe-
tentes e das providéncias tomadas em relagao as suas demandas.
Ver E-mail resposta.

18



Cartao-resposta, masc. Impresso proprio para retorno de informa-
¢oes, no qual hd uma pesquisa de satisfagao dos servigos presta-
dos pelo Sistema Unico de Satide (SUS), em que o demandante
ou usudrio manifesta opinido. Nota: compde a Carta SUS e tem
por finalidade, a partir da percepcao do usudrio, aferir a quali-
dade e avaliar o atendimento e os servigos prestados pelo SUS;,
bem como fiscalizar, controlar e racionalizar os custos e os recur-
sos publicos utilizados. Ver Carta SUS.

Central de atendimento telefonico, fem. Ver sin. Central de telea-
tendimento.

Central de teleatendimento, fem. Sin. Central de atendimento telefo-
nico; Parque de teleatendimento. Local que integra informagao sis-
tematizada e profissionais para o atendimento ao demandante.
Nota: a central de teleatendimento do Departamento de Ouvido-
ria-Geral do Sistema Unico de Satide (Doges) atende pelo DDG
0800 61 1997. Ver Discagem direta gratuita.

Centro Nacional de Promocao da Qualidade e Proteciao ao Usuario
do SUS, masc. Sin. Pré-Saiide. Orgao que coordenou a execugio
inicial da Politica Nacional de Ouvidorias do SUS, com a intencao
de integrar as trés esferas de governo em beneficio do usuario do
Sistema Unico de Satide (SUS). Nota: esse 6rgio foi extinto. Ver
Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satide.

Cidadao, masc. Qualquer pessoa que usufrui, direta ou indireta-
mente, os servigos da Ouvidoria do Sistema Unico de Saude (SUS).
Ver Disseminagdo de informagao.

CL, fem. = Condugdo da ligagdo.

Classificacao de demanda, fem. Ato de categorizar demanda em de-
nuncia, reclamacao, elogio, sugestao, informagao ou solicitagao.

19



Colaborador, masc. Pessoa que trabalha no Departamento de Ou-
vidoria-Geral do Sistema Unico de Satide (Doges).

Conducao da ligacdo, fem. Sin. CL. Maneira como o teleatendente
conduz a liga¢ao durante um atendimento humano. Nota: a con-
ducao da ligagdo segue um roteiro-padrao de atendimento.Ver
Mapa; Roteiro-padrio de atendimento.

Consulente, fem. ou masc. Pessoa que consulta, por meio escrito
ou verbalmente, os servigos oferecidos pela ouvidoria para obter
informacoes. Ver Demandante; Interessado.

Controle social, masc. Participacdo de cidadaos e entidades na
atuacdo do Sistema Unico de Satide (SUS). Notas: i) O controle
social visa ao beneficio social e deve ser permanente para a efeti-
vagao do Estado democratico. ii) No SUS, a lei que regulamenta
e organiza o controle social é a Lei n.° 8.142, de 28 de dezembro
de 1990.

Correspondéncia eletronica, fem. Sin. E-mail. Mensagem escrita
em meio eletronico e recebida por computador conectado a in-
ternet, no Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico
de Saude (Doges), podendo conter manifestagdes relativas ao
Sistema Unico de Satide (SUS). Nota: essa correspondéncia é tra-
tada de acordo com sua tematica.
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Dac Win-32, masc. Aplicativo que distribui automaticamente as
chamadas telefonicas recebidas. Nota: software de supervisao,
agregado a linha de centrais telefonicas digitais MDX, que pro-
porciona 0s recursos necessdrios para racionalizar e otimizar a
operacao dos sistemas de atendimento telefonico.

Data de analise da demanda, fem. Indicacdao do dia, més e ano em
que a demanda ¢ inserida no sistema OuvidorSUS e tratada pelo
técnico da ouvidoria.

Data de entrada da demanda, fem. Indicacao do dia, més e ano
em que a demanda foi recebida no Departamento de Ouvidoria-
Geral do Sistema Unico de Satide (Doges). Nota: é um procedi-
mento administrativo.

DDG, masc. = Discagem direta gratuita.
Demanda, fem. Toda e qualquer manifestagao do demandante.

Demanda arquivada, fem. Demanda que, por resolugao ou insu-
ficiéncia de dados, foi enviada ao arquivo do sistema Ouvidor-
SUS. Ver Status da demanda.

Demanda concluida, fem. Demanda que foi analisada e respondi-
da pelo 6rgao competente ao Departamento de Ouvidoria-Geral
do Sistema Unico de Satude (Doges). Ver Status da demanda.

Demanda em analise, fem. Demanda que esta em fase de analise e
tratamento por parte do 6rgao competente. Ver Status da demanda.
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Demanda encaminhada, fem. Demanda que foi devidamente ana-
lisada pelo técnico de ouvidoria e encaminhada ao 6rgao compe-
tente. Ver Status da demanda.

Demanda fechada, fem. Demanda que foi analisada e respondida
satisfatoriamente pelo 6rgao competente ao Departamento de
Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satide (Doges). Ver Status
da demanda.

Demanda reencaminhada, fem. Demanda que foi enviada nova-
mente pelo Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Uni-
co de Saude (Doges) ao drgao competente. Nota: procedimento
adotado quando a resposta do 6rgao competente nao é conside-
rada satisfatéria no ambito do Sistema Unico de Satude (SUS).
Ver Status da demanda.

Demandante, fem. ou masc. Pessoa que se manifesta, por meio
escrito ou verbalmente, a ouvidoria. Ver Consulente; Interessado.

Dentuncia, fem. Comunicagdo verbal ou escrita que indica irregu-
laridade ou indicio de irregularidade na administracao e/ou no
atendimento por entidade publica ou privada de satude.

Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satde,
masc. Sin. Doges. Orgao do Ministério da Satde, que tem como
atribui¢des principais propor, coordenar e implementar a Politi-
ca Nacional de Ouvidoria em Satide, no Ambito do Sistema Uni-
co de Saude (SUS), buscando integrar e estimular praticas que
ampliem o acesso dos usudrios ao processo de avaliagao do SUS.
Nota: o Doges foi criado por meio do Decreto n.° 4.726, de 9 de
junho de 2003, e estd subordinado a Secretaria de Gestao Estraté-
gica e Participativa. Ver Centro Nacional de Promogdo da Qualidade
e Protecio ao Usudrio do SUS.
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Diario de bordo, masc. Documento de uso coletivo no qual se re-
gistra os acontecimentos mais importantes do dia na central de
teleatendimento. Nota: a monitoria e a supervisao da central de
teleatendimento elaboram, cada uma, seu diario.

Direito do usuario do SUS, masc. Beneficio legal facultado ao in-

dividuo que usufrui as agdes e os servigos do Sistema Unico de
Saude (SUS).

Discagem direta gratuita, masc. Sin. DDG. Servigo telefénico, que
utiliza o prefixo 0800, cuja ligagao ndo tem custo para o chama-
dor. Notas: i) O custo do servigo é feito a institui¢ao que disponi-
biliza o servigo. ii) O Departamento de Ouvidoria-Geral do Sis-
tema Unico de Satde (Doges) adota essa modalidade de servigo
de telefonia para proporcionar acesso a sua Central de Teleaten-
dimento. Ver Central de teleatendimento.

Disque Medicamento, masc. Servico de atendimento telefonico
por ligacdo gratuita para consulta de preco maximo de venda de
medicamentos nas farmadcias e drogarias privadas. Notas: i) Esse
servico foi unificado ao Disque Satuide (0800 61 1997) e é dispo-
nibilizado como uma opg¢ao do menu principal da unidade de
resposta audivel (URA). ii) Esse servigo € oferecido em parceria
com a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa). iii) O
antigo numero telefonico, 0800 6440644, ¢ utilizado atualmente
para o servico de acompanhamento de protocolo da Anvisa.

Disque Pare de Fumar, masc. Servi¢o de atendimento telefonico
por ligacdo gratuita que oferece informacdes gerais sobre ta-
bagismo, drogas e cancer. Nota: a partir de abril de 2006, esse
servico foi unificado ao Disque Satude (0800 61 1997) como uma
das opg¢des do menu principal da unidade de resposta audivel
(URA).
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Disque Satde, masc. Servico de atendimento telefonico por liga-
¢ao gratuita que registra sugestoes, dentincias e reclamagoes ao
Ministério da Saude e oferece informagdes gerais sobre acdes e
politicas do Ministério da Saude, doengas e orientagdes de satde,
preco maximo de medicamentos nas farmacias privadas e sobre
como parar de fumar. Nota: o numero do Disque Satide ¢ 0800
61 1997.

Disque Saude Mulher, masc. Servico de atendimento telefonico
por ligacdo gratuita que oferece orienta¢des gerais sobre os cui-
dados e a atencao a saude da mulher. Nota: a partir de abril de
2006, esse servigo foi unificado ao Disque Saude (0800 61 1997)
como uma das opgdes do menu principal da unidade de resposta
audivel (URA).

Disseminacao de informacao, fem. Ato de fornecer informagoes
ao demandante. Nota: rotina da central de teleatendimento. Ver
Informacgio.

Doc Control, masc. Aplicativo em que foram registrados todos os
documentos que entram no Departamento de Ouvidoria-Geral
do Sistema Unico de Satide (Doges) Notas: i) Esse sistema foi de-
sativado e suas informacoes foram agregadas ao OuvidorSUS. ii)
Era utilizado apenas no ambito do Doges. Ver OuvidorSUS.

Doges, masc. = Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico
de Satide.
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Elogio, masc. Comunicagao verbal ou escrita que demonstra satis-
fagao ou agradecimento por servigo prestado pelo Sistema Unico
de Saude (SUS).

E-mail, masc. Ver sin. Correspondéncia eletronica.

E-mail resposta, masc. Correspondéncia eletroni ca encaminhada
ao demandante ou ao usuario do Sistema Unico de Satide com
a finalidade de fazé-lo sabedor das informagoes prestadas pelos
orgaos competentes e das providéncias tomadas em relagdo as
suas demandas. Ver Carta-resposta.

Encaminhamento, masc. 1 — Ato de enviar a demanda aos 6rgaos
competentes para analise e providéncias. 2 — Ato de fornecer infor-
magoes sobre funcionamento, endereco e telefone de servigos que
atendem a necessidade do demandante. Nota: esse fornecimento
de informagoes é uma rotina na central de teleatendimento.

Encaminhamento principal, masc. Ato de enviar a demanda ao
principal drgao responsavel por sua resolucao. Ver Encaminha-
mento secunddrio.

Encaminhamento secundario, masc. Ato de enviar concomitante-
mente a demanda a um segundo drgao para conhecimento e/ou
providéncias. Ver Encaminhamento principal.

Equipamento da telefonia, masc. Conjunto de instrumentos e ins-
talagoes de telefonia. Nota: esse equipamento normalmente com-
preende: fone de ouvido e base telefonica
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Escalonamento, masc. Sin. Prazo para resposta. Prazo proposto pelo
Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satide
(Doges) ao 6rgao competente para a resposta da demanda. Nota:

esse prazo € estipulado de acordo com a prioridade de atendi-
mento, que pode ser classificada como: baixo (90 dias), médio (60
dias), alto (30 dias), urgente (15 dias).

Estacao de trabalho de monitor, fem. Sin. Cabine de monitor. Lo-
cal de trabalho do monitor. Nota: é normalmente composto por
computador (com programas especificos para o monitoramen-
to), telefone e fone de ouvido.

Estacdo de trabalho do operador, fem. Ver sin. Estagdo de trabalho
do teleatendente.

Estacao de trabalho do teleatendente, fem. Sin. Cabine de teleaten-
dente; Estacdo de trabalho de operador. Local de trabalho do telea-
tendente composto por computador, fone de ouvido e uma base
telefonica.
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Feedback, masc. Comunicagao dada a um profissional apds apre-
ciagao de questoes relativas ao seu trabalho, visando a qualidade
do servigo prestado.

Forma de entrada de demanda, fem. Ver sin. Meio de entrada de

demanda.

Forum de Ouvidorias do SUS, masc. Espaco virtual que se desti-

na a fomentar discussoOes referentes aos temas de interesse das
ouvidorias em satde, a troca de conhecimento, ao registro de
opinides e sugestoes e a sistematizagao de materiais referentes as
ouvidorias do Sistema Unico de Satide (SUS). Nota: esse férum
acontece por meio de mensagens na internet (http://dtr2004.sau-
de.gov.br/ouvforum/) e esta direcionado a todas as pessoas que
estejam inseridas no escopo de ouvidorias publicas em saude,
como os usuarios do SUS, os profissionais de satide e os gestores
das trés esferas de governo, com o objetivo de integrar as ouvi-
dorias do SUS de forma continua, promovendo a participagao de
todos os interessados e a democratizagao da informagao no setor
Ouvidoria.
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estdo participativa, fem. Modalidade de administragao que con-
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Informacao, fem. 1 — Comunicagao, instrugdo ou ensinamento a
respeito do sistema de satide. 2 — Relato de fato trazido ao conhe-
cimento. Nota: é uma categoria de classificagdo da demanda. Ver
Disseminagdo de informagdao.

Interessado, masc. Pessoa interessada na resolu¢do da demanda,
podendo ser o proprio usudrio do servigo. Ver Consulente; De-
mandante.
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LG, fem. = Linguagem.

Ligacao, fem. Chamada telefonica dirigida ao servigo de discagem
gratuita do Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico
de Saude. Notas: i) Uma chamada telefénica incompleta é con-
siderada ligacao. ii) Toda ligacdao entra na unidade de resposta
audivel (URA). Ver Unidade de resposta audivel.

Ligacao completa, fem. Chamada telefonica captada pela unidade
de resposta audivel (URA) em que o demandante faz pelo menos
uma opgao no menu principal da URA.

Ligacdo incompleta, fem. Chamada telefonica captada pela uni-
dade de resposta audivel (URA) que é interrompida antes que o
demandante faga alguma op¢ao no menu principal da URA.

Ligacdo ocupada, fem. Chamada telefénica em que nao se conse-
gue falar com o teleatendente, por ele estar realizando um aten-
dimento.

Linguagem, fem. Sin. LG. Capacidade do teleatendente de falar
adequadamente conforme a situagao. Nota: item a ser observado
durante o monitoramento dos teleatendentes. Ver Mapa; Monito-
ramento.
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0800 atendimento «

Mapa, masc. Documento em que sao registradas as informacoes so-
bre o desempenho dos teleatendentes e monitores. Notas: i) E uma
rotina da central de teleatendimento. ii) Os aspectos sao analisa-
dos em cada mapa de acordo com a funcao desempenhada.

Meio de entrada de demanda, masc. Sin. Forma de entrada da deman-
da. Forma como o demandante fez o seu contato com os servigos
de ouvidoria. Nota: as formas disponiveis sao: pessoalmente,
carta, e-mail, fax, telefone ou qualquer outro tipo de documento
(oficio ou memorando).

Monitor, masc. Profissional que acompanha a qualidade do aten-
dimento prestado ao demandante, fornecendo apoio aos telea-
tendentes.

Monitoramento, masc. Ato de ouvir as liga¢des atendidas pelos
teleatendentes, analisando a qualidade do atendimento prestado
ao demandante.

Monitoria, fem. Equipe composta por monitores.
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N.° de Sade, masc. = Niimero de Sade.

N.°ID, masc. = Numero de ID.

Normatiza¢ao do sistema de ouvidorias do SUS, fem. Base legal
que constituird as condi¢des e os acordos para a construgao da
rede de ouvidorias do Sistema Unico de Satide (SUS). Nota: base
a ser elaborada pelo Departamento de Ouvidoria-Geral do Siste-
ma Unico de Satide (Doges).

Numero de ID, masc. Sin. N.° de ID. Ntimero identificador do Doc
Control.

Nuamero de Sade, masc. Sin. N.° de Sade. Numero gerado com a
insercao da demanda no Sistema de Atendimento de Demandas
Espontaneas. Nota: esse sistema estd desativado e foi agregado
ao OuvidorSUS.
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OP, fem. = Operacdo do sistema.

Operacao do sistema, fem. Sin. OP. Maneira como ¢ efetuada pelo
teleatendente uma série de a¢des em sistemas informatizados e
de telefonia. Ver Mapa; Roteiro-padrio de atendimento.

Operador, masc. Ver sin. Teleatendente.

Ouvidor do SUS, masc. Agente proativo de mudanga que media
os interesses dos cidadaos em face dos principios e das diretrizes
do Sistema Unico de Satide (SUS) e que busca a melhoria da qua-
lidade dos servicos oferecidos.

Ouvidoria, fem. Servico especializado que acolhe manifestacoes e
faz a mediagao e busca o equilibrio entre os entes envolvidos a
fim de dirimir divergéncias.

Ouvidoria do SUS, fem. Canal de comunicagao entre a populagao
e o Sistema Unico de Saude (SUS) para o acolhimento de ma-
nifestagdes e busca de solucdes e informacdes sobre o0s servicos
de satde publica. Notas: i) A Ouvidoria do SUS é um servigo de
mediagao entre o demandante e as dreas competentes pela reso-
lugao da demanda. ii) Constitui-se em um instrumento de parti-
cipagao social e de apoio a gestao democratica para melhorias do
Sistema Unico de Satide.

OuvidorSUS, masc. Sistema informatizado que registra, trata e
acompanha as manifesta¢cdes dos demandantes junto aos 6rgaos
responsaveis pela avaliagao e resolucao das demandas. Nota: de-
senvolvido pelo Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema
Unico de Satide (Doges) em parceria com o Departamento de
Informatica do SUS. Essa ferramenta foi implantada em abril de
2006. Ver Doc Control; Sisdisque.
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Parque de teleatendimento, masc. Ver sin. Central de teleatendimento.

Participacao social, fem. Atuagao dos varios segmentos sociais na
formulagao, na organizagao e na vigilancia de politicas de saude
publica.

Passagem de turno, fem. Transmissdao de informacoes e procedi-
mentos entre 0os monitores dos turnos matutino e vespertino.

Pergunte Aids, masc. Servigo extinto de atendimento telefonico
por ligacdo gratuita que proporcionava informacgdes e orienta-
¢Oes gerais sobre doengas sexualmente transmissiveis, principal-
mente a aids. Nota: a partir de 1997, o Pergunte Aids foi incorpo-
rado ao Disque Saude (0800 61 1997). Ver Disque Satide.

Pesquisa ativa, fem. Coleta de dados realizada pelo teleatendente
ao ligar para o publico-alvo de uma pesquisa.

Politica Nacional de Ouvidorias do SUS, fem. Conjunto de dire-
trizes que norteiam as agdes para ampliar os espacos de manifes-
tacdo da sociedade em relacio ao Sistema Unico de Saude (SUS)
e articuld-los com a gestao do sistema, de forma a fortalecer os
mecanismos ja instituidos de controle e de participagao social,
bem como implementar e coordenar o Sistema Nacional de Ou-
vidorias do SUS, nas trés esferas de governo.

Portal da ouvidoria, masc. Canal eletronico de acesso ao Departa-
mento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satude (Doges)
que tem por finalidade o registro das manifestagoes de deman-
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dantes sobre os servicos do Sistema Unico de Satde. Nota: esse
portal esta disponivel em http://www.saude.gov.br, no icone Ou-
vidoria.

Portal de dentuncias e reclamag¢des, masc. Canal eletronico de
acesso ao Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico
de Satide (Doges) que tem por finalidade o registro de manifesta-
¢Oes especificas de dentincias e reclamacdes. Nota: foi instituido
pela Portaria MS/GM n.° 1.193, de 16/6/2004.

Prazo para resposta, masc. Ver sin. Escalonamento.

Pro-Saude, masc. Ver sin. Centro Nacional de Promocio da Qualidade
e Protecdo ao Usudrio do SUS.
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Qualidade vocal, fem. Sin. QV. Conjunto de caracteristicas da voz
de um teleatendente. Nota: sdo caracteristicas principais: tom,
ritmo, volume, dic¢ao e entonagdo. Ver Mapa.

QV, fem. = Qualidade vocal.
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0800 atendimento a carta

Reclamacgao, fem. Comunicacao verbal ou escrita que relata insa-
tisfacdo em relagdo as agOes e aos servicos de sauide, sem contet-
do de requerimento.

Reencaminhamento, masc. Ato de reenviar a demanda ao érgao
competente, visto que a resposta nao foi considerada satisfatoria
no ambito do Sistema Unico de Saude.

Registro, masc. Sin. RG. 1 — Item de avaliagdo do mapa do colabo-
rador. 2 —Anotagao da demanda no sistema informatizado. Nota:
o registro pode ser efetuado tanto pelo teleatendente quanto pelo
técnico de ouvidoria. Ver Mapa; Roteiro-padrio de atendimento.

Relatdrio gerencial, masc. Documento elaborado para demons-
trar o desempenho institucional ao longo de um periodo. Nota: a
analise do relatorio permite o planejamento e a tomada de deci-
soes, baseado nos dados apresentados.

RG, masc. = Registro.

Ronda, fem. Atividade que visa a organiza¢ao do ambiente de traba-
lho e ao apoio aos teleatendentes. Nota: atividade da monitoria.

Roteiro-padrao de atendimento, masc. Documento que contém as
técnicas de condugao de ligagao e a correta utilizagao do sistema
OuvidorSUS. Nota: é utilizado pelos teleatendentes no atendi-
mento humanizado da demanda e pelos técnicos de ouvidoria.
para analise e tratamento da demanda.
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SAC SUS, masc. = Servico de Atendimento ao Cidaddo / Usudrio do
Sistema Unico de Satide.

Sade, masc. = Sistema de Atendimento a Demanda Espontinea.

Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa, fem. Sin. SGEP.
Orgao especifico singular do Ministério da Satide cujos objetivos
principais consistem em apoiar o controle social e efetivar a ges-
tao participativa no Sistema Unico de Satide. Ver Departamento de
Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satide.

SGEP, fem. = Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa.

Servico de Atendimento ao Cidadio / Usuario do Sistema Unico
de Satde, masc. Sin. SAC SUS. Servico de atendimento que “tem
como objetivo identificar a necessidade e/ou opiniao do cidadao/
usuario do SUS e desenvolver os servigos, produtos e processos
necessarios ao seu atendimento”. Notas: i) E um sistema infor-
matizado e com fluxo de informagdes pela internet. ii) O SAC
SUS compreende: a) Cartas aos Usudrios do SUS; b) Demandas
dos cidadaos/usudrios; c) Programa Nacional de Avaliacao dos
Servigos Hospitalares (Portaria MS/GM n.° 2.009, de 30 de outu-
bro de 2001). iii) Esse servigo foi unificado ao Disque Saude. Ver
Sistema de Cartas ao Usudrio do Sistema Unico de Satide.

Sigilo, masc. Ato de resguardar os dados pessoais de quem se ma-
nifesta, por meio escrito ou verbalmente, a ouvidoria do SUS.

Sisdisque, masc. Sistema informatizado para consulta de informa-
¢Oes sobre satide e para registro das manifestagoes relacionadas

38



com o Ministério da Sauide. Nota: foi substituido pelo Ouvidor-
SUS em abril de 2006. Ver OuvidorSUS.

Sistema de Cartas ao Usuario do Sistema Unico de Satide, masc.
Sistema informatizado que armazena as informagoes contidas
nas Cartas SUS, bem como as respostas dos usudrios a respeito
da internacdo e a satisfagao deles em relagao aos servigos pres-
tados. Nota: foi implantado em 1999 e, posteriormente, regula-
mentado pela Portaria MS/GM n.° 1.137, de 6 de outubro de 2000,
com a finalidade de favorecer a extracao de dados estatisticos
para geragao de indicadores. Ver Carta SUS; Servico de Atendi-
mento ao Cidadio / Usudrio do Sistema Unico de Saiide.

Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, masc. Rede integrada
e/ou articulada de ouvidorias do SUS por meio de pactuagao,
amparada pela Politica Nacional de Ouvidoria em Satde, para
fortalecimento do SUS.

Sistema OuvidorSUS, masc. Ver sin. OuvidorSUS.

Solicita¢ao, fem. Comunicagao verbal ou escrita que, embora tam-
bém possa indicar insatisfagao, necessariamente contém um re-
querimento de atendimento ou acesso as agoes e aos servigos de
saude.

Status da demanda, masc. Situagao em que se encontra, no Ouvi-
dorSUS, a manifestagdo do demandante durante o processo de
tratamento das demandas. Nota: o status da demanda pode ser
classificado em: arquivada, concluida, em analise, encaminhada,
fechada e reencaminhada. Ver Demanda; Demanda arquivada; De-
manda concluida; Demanda em andlise; Demanda encaminhada; De-
manda fechada; Demanda reencaminhada.
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Subassunto 1.° nivel, masc. Detalhamento do assunto na tipifica-
¢ao do sistema OuvidorSUS. Ver Assunto; Subassunto 2.° nivel.

Subassunto 2.° nivel, masc. Detalhamento do subassunto 1.° nivel
na tipificagdo do sistema OuvidorSUS. Ver Assunto; Subassunto
1.° nivel.

Sugestao, fem. Comunicagao verbal ou escrita que propde agao
considerada util a melhoria do sistema de saude.
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Técnico de ouvidoria, masc. Profissional que realiza a andlise e o
tratamento da demanda recebida por qualquer meio de entrada.
Ver Meio de entrada de demanda.

Teleatendente, fem. ou masc. Sin. Operador. Profissional que atua,
pelo telefone, no atendimento ao demandante. Nota: € um pro-
fissional da central de teleatendimento.

Teleatendimento, masc. Agao de atender as demandas originadas
pela discagem direta gratuita (DDG). Nota: € uma rotina na cen-
tral de teleatendimento.

Terminal service manager, masc. Sin. TSM. Aplicativo que permite
visualizar a tela de outro computador e enviar mensagens para
diferentes terminais. Nota: em portugués: gerenciador de servi-
¢o de terminal.

Tipificacdo de demanda, fem. Detalhamento das caracteristicas da
demanda apos a classificagdo em: dentincia, reclamacao, elogio,
informacao ou solicitagao.

Tratamento de demanda, masc. A¢ao de analisar e encaminhar as
demandas para os érgaos competentes para analise e providén-
cias. Ver Técnico de ouvidoria.

Triagem de demanda, fem. Leitura, analise e classificagdo das de-
mandas recebidas no Departamento de Ouvidoria-Geral do Sis-
tema Unico de Satide (Doges) por meio de carta, e-mail, memo-
rando ou oficio. Nota: procedimento da Area de Anélise e Trata-
mento de Demandas.

TSM, masc. = Terminal service manager.
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Unidade de resposta audivel, fem. Sin. URA. Sistema de atendi-
mento telefonico automatico em que um computador emite men-
sagens gravadas de voz, indicando ao demandante as opgdes,
informagdes e os servigos disponiveis que podem ser escolhidos
utilizando o teclado do telefone. Nota: 0 menu principal, dispo-
nibilizado na URA, oferece seis op¢des de atendimento que con-
figuram a base de informacdes do Disque Satde (0800 61 1997).
Ver Disque Satide.

URA, fem. = Unidade de resposta audivel.

Usuario do SUS, masc. Individuo que utiliza, de forma direta, os
servigos publicos de satide.
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na Biblioteca Virtual em Saude:
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pode ser acessado na pagina:
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