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Enquanto Coordenac¢do da Rede de Ouvidoria do SUS Bahia, um dos
nossos maiores desafios consiste na descentralizacdo do servico em todo o
estado, apoiando os municipios e unidades da Rede SUS na implantacdo e
implementacdo de Ouvidorias.

No ano de 2019 a ouvidoria desenvolveu o seu trabalho na perspectiva de
avancar cada vez mais na descentralizacdo do servico no Estado, de forma
mais efetiva. Apesar dessa a¢do estd como meta no Plano Plurianual- PPA, no
Plano Estadual da Saude e na Programac¢dao Anual da Saude e do esforco da
Ouvidoria em atingir a meta, a adesdao dos municipios ocorre de forma timida e
gradual.

Diante dessa realidade, buscando estimular os municipios na implantacao de
ouvidorias e qualificacdo da rede de ouvidorias, fomos contemplados com a
aprovacao do Plano de A¢do para aquisicdo de recursos federal, proveniente da
Portaria de n° 1.975, visando o incentivo aos municipios na implanta¢do do
servi¢co, que foi de fundamental importancia, uma vez que foi aprovada em CIB,
com definicdo de critérios publicados na Resolucdo CIB de n°® 01 no Diario
Oficial do Estado em 04 de janeiro de 2019.

Neste ano, o trabalho da Ouvidoria foi na perspectiva da descentralizagdo e
qualificacdo do servi¢co no Estado, tendo como ponto de partida a sensibilizacao
dos gestores , bem como a implementacdo e implantacdo de ouvidorias, além
das demais acdes que sdo realizadas no setor , tais como: acolhimento e
tratamento das demandas, e do monitoramento das ouvidorias da Rede.

Enfim, este relatorio tem por finalidade apresentar as acdes desenvolvidas
pela Ouvidoria SUS Bahia no ano de 2019, em cumprimento as metas definidas
nos instrumentos de gestdo do nosso Estado, em consonancia com a Ouvidoria
Geral do Estado e com a ouvidoria Geral do SUS. Encontra-se sistematizado em
trés partes: Atividades desenvolvidas; analises das demandas cadastradas e
consideracdes finais.
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ATIVIDADES
DESENVOL
VIDAS

Durante o ano de 2019 a Ouvidoria SUS Bahia desenvolveu as
acdes de qualificacdo da rede e ampliacdao do servico através da
descentralizacao/implantacdo nos Municipios e Unidades da Rede
SESAB, as quais foram primordiais para o alcance da meta. Foi realizado
também o monitoramento das ouvidorias da Rede.

Porém a morosidade na tramitacdao dos processos licitatérios
impossibilitou a realizacdo de eventos - capacita¢cdes e encontros da
rede - conforme planejado no ano anterior, tornando-se necessario a
readequacdo das acdes e a realizacdo dos treinamentos no espaco
fisico e utilizacao do equipamento de informatica da ouvidoria, com o
objetivo de atender a meta, bem como a necessidades premente de
implementar e implantar ouvidorias, atendendo a solicitagdo dos
municipios e outras unidades da Rede. Portanto, foram capacitados um
total de 27 novos ouvidores durante o referido ano.

Foi realizada implementacdao em 11 Ouvidorias da Rede, devido
mudanca no quadro técnico das mesmas, seja por troca de ouvidor ou
por ampliacdao do efetivo, objetivando a ndo interrupcdao do servico
prestado pela Ouvidoria, bem como fomentar a qualidade deste servico.
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Como previsto no PPA, as acbes para a implantacao do servico de Ouvidoria
também lograram éxito,uma vez que foram implantadas 10 Ouvidorias
implantadas em 2019:

Instituto Couto Maia;

-SMS Conceic¢ao do Jacuipe;

-Policlinica Regional de Saude em
Alagoinhas;

-Policlinica Regional de Saude em Paulo
Afonso;

-Policlinica Regional de Saude em Vitoria da

Conquista;

-Policlinica Regional de Saude em Jequié;
-Policlinica Regional de Saude em Juazeiro;
-Policlinica Regional de Saude em Jacobina;
-Policlinica Regional de Saude em Itabuna;
-Policlinica Regional de Saude em Simobes
Filho.

Visando a qualificacdo das ouvidorias, no final do primeiro semestre foi
realizada a reunido com os ouvidores da Rede SESAB para falar do Panorama
das Ouvidorias do SUS, bem como definir algumas condutas de trabalho para
a Rede.

Dando continuidade as a¢des de treinamento, visando maior celeridade
as respostas das demandas, foi realizado o treinamento dos pontos de
respostas, ou seja, as pessoas que irdo acessar o sistema nas areas técnicas
da SESAB , bem como de duas ouvidorias da Rede: Hospital Ernesto Simdes
Filho e da Secretaria Municipal de Saude de Lauro de Freitas.

No que tange as acBes definidas no Plano de Acdo da Portaria de n°
1.975 para aquisi¢cdao de Recurso Federal, que tem como objetivo Fortalecer a
Rede de Ouvidoria SUS do Estado da Bahia apoiando a descentralizacdao e
qualificacdo das Ouvidorias SUS, no més de novembro foi realizado o
Seminario de Sensibilizacdo dos Gestores do Estado para a Implantacdo do
Servi¢co de Ouvidoria, com a participacao de 78 gestores municipais e da rede
SESAB.
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Evento considerado exitoso, que contou com a presenca do Ouvidor
Geral do SUS/MS, da Ouvidoria Geral da Unido, da Ouvidoria Geral do
estado,da CIB e representantes do Gabinete do Secretario da Saude
(Subsecretaria e da Superintendéncia de Ac¢bes Integrais da Saude. Vale
salientar que a Portaria foi aprovada na ultima CIB ocorrida em
dezembro de 2018, sendo posteriormente publicada a Resolucao CIB de
n°1 no Diario Oficial do Estado do dia 04 de janeiro de 2019. Abaixo fotos
do evento:

A Ouvidoria participou
ainda, de rodas de conversa
com grupos organizados da
sociedade civil, no sentido
de subsidia-los com
informacbes a respeito dos
processos de Saude, e do
funcionamento do SUS no
estado, a exemplo dos
Testemunhas de Jeova, e de
eventos promovidos pela
Ouvidoria do  Ministério
Publico.

"'RELATORIO ANUAL

05



No decorrer do ano ocorreu a elabora¢cdo do Plano Plurianual,
como a Ouvidoria faz parte da Rede de Planejamento ,
Monitoramento e Avalicdo( Rede PMA/SESAB) participou ativamente
na elaboracdao do Plano Plurianual 2020-20223, no Planejamento
Estadual da Saude 2020-2023 e na Programacao Anual de Saude 2020,
nos quais constam as acles e atividades propostas para o proximo
quadriénio, como a dota¢do orcamentaria prevista para o0 mesmo
periodo.

Vale salientar ainda, a participacdao da Ouvidoria na escuta
qualificada durante a fase externa de elabora¢do do PPA realizada
pela Secretaria de Planejamento - SEPLAN na Regido do Portal do
Sertdo, regido de Feira de Santana, bem como em Jacobina na Regido
Piemonte da Diamantina, representando a SESAB na construcao das
metas propostas pela popula¢do, a qual deu carater participativo ao
PPA 2020-2023. Abaixo mapa da Bahia que representa a quantidade
de Ouvidorias implantadas em 2019.
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ANALISE
DOS
DADOS

Com base nas informacdes do Banco de Dados do Sistema OuvidorSUsS,
datado de 02 de janeiro de 2019, no periodo compreendido entre setembro
de 2008 e dezembro de 2019 a Rede de Ouvidorias do SUS-Bahia tramitou
64.500 registros e realizou outros 25.624 atendimentos voltados para
orientacdes diversas e assuntos ndo pertinentes a area da saude, e que

portanto ndo geraram demandas, perfazendo um total de 90.124
manifestacdes.

GRAFICO 1 - DEMANDAS TRATADAS X ASSUNTOS NAO PERTINENTES/ORIENTAGAO EM SAUDE ENTRE 2008 E 2018

Demandas Tratadas
54.500

Assuntos Nio Pertinentes/

Orientacio em Salude TOTAL: 90.124
25.624

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS

Num comparativo entre 2019 e o ano de 2018, verifica-se um
acréscimo de 18,65% no quantitativo de manifestacdes cadastradas, tendo
o0 ano de 2019 registrado até entdao, o maior niumero de demandas, onde
observa-e que o més de outubro apresentou o maior numero de
demandas, conforme demonstrado nos graficos 2 e 3.

GRAFICO 2 - EVOLUGAO ANUAL DAS DEMANDAS TRATADAS NA REDE DE OUVIDORIAS SUS/BA

7996

7119
6512 6739
6094
5575 5506 5162

4563

1532 TOTAL: 60.500

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS
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GRAFICO 3 - COMPARATIVO DO NUMERO DE DEMANDAS POR MES - 2018 X 2019
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FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS

No que diz respeito aos atendimentos que ndo geraram registros, o
ano de 2019 apresentou 5.019 atendimentos voltados para orientagdes ou
para assuntos ndo pertinentes a saude, os quais estdao demonstrados no
grafico a seguir:

GRAFICO 4 - ASSUNTOS NAO PERTINENTES MAIS FREQUENTES
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FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS
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Avaliando-se os meios de atendimento utilizados pelo cidadao
para o registro das 7.996 manifestacdes no ano de 2019, observa-se a
elevacdo do atendimento presencial, sinalizando a importancia do
aumento das ouvidorias implantadas, visto que o contato telefénico
sempre foi prevalente. No referido ano, tem-se ainda que o segundo
meio de entrada de registros foi o Portal Web vinculado a Internet, o
que demonstra a ampliacdo do acesso da populagdo a tecnologia,
seguido pelo contato telefénico.

GRAFICO 5- MEIO DE ATENDIMENTO
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FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS

Dentre as demandas tramitadas entre 2008 e 2019, (64.500), ao final
de 2019 tem-se que 58.315 foram respondidas, enquanto que 6.185 ainda
aguardam parecer conclusivo, sendo que destas, 5.638 ja apresentam
prazo para resposta vencido, considerando-se a data limite para o
periodo avaliado, 31 de dezembro de 2019.

GRAFICO 6 - TOTAL DE REGISTROS PENDENTES ENTRE 2008 E 2019 X PRAZO VENCIDO
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FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS
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Na avaliacdo do ano de 2019, tem-se que foram tramitados na Rede de
Ouvidorias Sus-Bahia um total de 14.548 registros, onde 8.363 foram
respondidos e fechados, apresentando um percentual de resolutividade de
57%, enquanto que 6.185 registros permaneceram no aguardo da resposta,
ao final do ano analisado, evidenciando o impacto da demora no envio do
parecer, para o trabalho da Ouvidoria. Aprofundando-se a analise das
demandas em tramitacdao no ano de 2019, tem-se que 7.996 foram
manifestacdes efetivamente cadastradas no referido ano, onde 5.297 foram
respondidas, enquanto que 6.552 representavam demandas
remanescentes, originadas entre 2008 e 2018, das quais 3.066 foram
finalizadas em 2019, perfazendo o total encontrado de 8.363 demandas
fechadas.

GRAFICO 7 - RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS FECHADAS X DEMANDAS PENDENTES

W Pendentes

Respondidas
B3B3
5ET7%
TOTAL: 14.548

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS

Analisando-se o anda mento GRAFICO 8 - DEMANDAS FECHADAS NO PRAZO X DEMANDAS FECHADAS
dos 14.548 registros COM PRAZO VENCIDO

tramitados até 0 dia
31/12/2019, observa-se que
em 2019 foi fechado um total
de 7.996 manifestac¢bes, sendo
que 6.185 registros ainda
permaneciam no aguardam do
parecer.

H Mo prazo

B Prazo vencido

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS

Dentre as demandas que foram fechadas no ano de 2019, 4.720 ja
apresentavam prazo de resposta vencido, enquanto que 3643
manifestacdes encontravam-se ainda dentro do prazo estabelecido para
resposta conforme demonstrado no grafico ao lado.
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Quanto a Classificacao dos 7.996 registros efetivamente originad
em 2019, ainda prevalecem as demandas de Reclamag¢dao, com 3.012
demandas, onde 58,7% foram respondidas, seguidas por Solicitacdo, que
obteve o total de 2.189 manifestacdes cadastradas, das quais 70,6%
foram finalizadas. Embora o maior percentual de demandas respondidas
tenha sido para registros de Elogio, com 88%, as demandas de
Informacdo apareceram em segundo lugar, com 84,%, sendo possivel
observar que a Lei de Acesso a Informacdo contribui para uma maior
celeridade no envio do parecer, contrapondo-se aos registros de
Denuncia e Reclamacdo, os quais detém o0s numeros menos expressivo de
finaliza¢cdes, conforme demonstrado no grafico de numero 10.

GRAFICO 10- TOTAL DE DEMANDAS P/CLASSIFICACAQ X DEMANDAS RESPONDIDAS (%)

SUGESTAD
INFORMACAD
DEMUMNCIA B Tramitadas
7 M Respondidas
ELOGIO
SOLICITACADQ
1 TOTAL: 7.996
RECLAMACAQ

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS

Em se tratando dos Assuntos mais demandados nos registros
cadastrados no ano 2019, a Gestdo dos Servicos, a Assisténcia a Saude e
a Assisténcia Farmacéutica abarcaram a maior quantidade de registros.
No que diz respeito ao quesito Gestdao, o maior quantitativo de registros
versaram sobre a Insatisfacdao com o Profissional Médico, com 380
registros, e sobre a Demora no Atendimento, com 295 demandas. Ao ser
avaliada a satisfacdo do usuario, nota-se que a Equipe de Saude recebeu
o0 maior numero de elogios, abarcando 544 manifestacdes.
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No tocante as Solicitacdes, o maior numero de demandas cadastradas
voltou-se para a Assisténcia a Saude e para a Assisténcia Farmacéutica,
sendo que na Assisténcia a Saude o maior quantitativo permanece
direcionado a Transferéncia de Pacientes para Leitos, ou para UTls, nas
unidades hospitalares do Estado, onde somaram 193 manifestac¢des,
sendo importante destacar também as solicitacbes de procedimentos
ortopédicos, com 68 demandas cadastradas. Ja na Assisténcia
Farmacéutica a maioria das manifestacbes foi decorrente do
desabastecimento das medicacdes Latanoprosta, com 24 registros e
Insulina Glargina/Lantus, com 16 demandas, conforme tabelas 1 e 2 que
seguem como demonstrativo dos dados informados

TABELA 1 - ASSUNTOS DEMANDADOS EM 2019

A ssunto Total

GESTAD 5315
ASSISTENCIA A SA0DE 1248
ABSISTEMCIA FARMACEUTICA 478
ESFRACS 156
VIGILANCIA SANTARIA 156
TRANSFORTE 138
VIGILAMCIA EM SALDE 113
FRODUTOS FARA SAUDE/CORRELATOS 106
FINANCEIRD T4
OUVIDORIA DO 5US 83
SAMU 45
ORIENTACOES EM SAUDE i5
COMUNICACAD 31
CARTAD SUS 5
ASSUNTCS MAD FERTINENTES 26
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 17
ALIMENTO E
CONSELHO DE SALDE 4
FPROGRAMA FARMACIA POP. DO BRASIL - SISTEMA CO-PAGAMENTD 2
Total geral 7336

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS




TABELA 2 - RECORTE DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS EM 2019

Assunto Subassuntos Total
RESULTADD DE EXAME 185
DOCUMENTOS [ 1LAUDOD a7
DEMORA N0 ATENDIMENTD 235
ESTABELEGIMENTO |ROTINASPROTOCOLOS DA UNIDADE 183
DE SALDE RECUSA AD ATENDIMENT O 84
MEDICD 220
ENFEREMEIRD =)
INSATISFAGAO EQUIFE DE SALUDE )
RECEFCIONISTAATENDENTE &
EQUIPE DE SAUDE 44
Gestio SATISFAGRD MEDICO S
Eﬁﬁiﬁgﬁ ENFERMEIRD T
TEC DE ENFEREMAGEM i)
ATRASOIFALTA s
PAGAMENTO a0 [APOSENTADORIA i
TRABALHADOR: ADICIONAL 45

MAD CLMP. OE CARGA
TRABALHADOREM | HORARIA =
salDE HEAQ COMPARECIMENT O 22
RECURSOS MATERIAL OE USD | QUALIDADE DOS MATERIAIS 162
MATERIAIS CONTINUD EQUIPAMENTO G/ DEFEITO 5
ORTOPEDICA 88
CIRURGIA GINECOLOBICA 21
GERAL 25
COMSULTA! GINECCOLOGIADBSTETRICIA 80
TRATAMENTO CARDIOLOGIA 45
DIAGNASTICO PoR | APARELHO DISESTVG 4
EMDOSCOFIA APARELHO GINECOLOGICO 11

ASISTENCIA &

sa UDE DAGNGSTICO POR | CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL 23
RESSONAMCIA ABDOMEM, PELVE E MEMBROS INFERIORES 20
MAGNETIGA TORAK E MEMBROS SUFERIORES E]
DIAGNASTICO POR | ABDOMEM FELVE E MEMBROS INFERIORES &
ULTRA- TORAK E MEMBROS SUFERIORES 14
ELLLERA CABEGA, PESCOGO E COLUNA VERTEERAL 10
TRANSE. D EMTRE ESTABELECIMENTOS - LEMD 135
FACIEMTE EMTRE ESTABELECIMENTOS - LTI 58
LATANOFROSTA 24
INSULINAGLARGINABASALLANTUS 18
FRAZIQUANTEL g
;ﬁm FARMACO MALEATODE TIMOLOL 2
SOFOSELVIR T
CLORIDRATO DE DORZOLAMIDA T
TOPIRAMATO o

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS
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Ao serem analisadas as 6.185 demandas que ainda se encontravam
pendentes em 2019, verifica-se que as principais retencdes estdo
localizadas nos destinos vinculados ao Nucleo Regional de Saude Leste,
com 1.366 registros. Em se tratando das Ouvidorias de Unidades,
encontrava-se no Hospital Prado Valadares o maior quantitativo,
perfazendo um montante de 287 manifestacdes, conforme descrito na
tabela abaixo.

TABELA 3 - OUVIDORIAS DE DESTINOS DAS DEMANDAS PENDENTES EM 2019

Ouwvidorias de Destino — NOCLEDQ REGIONAL DE 54 (IDE Total
MUCLEC REGIONAL DE SAUDE LESTE 1366
MUCLED REGIONSL DE SAUDE SUDDESTE 811
MUCLED REGIOMSL DE SAUDE CENTROLESTE 641
MUCLED REGIOMAL DE SALUDE SUL 618
MUCLED REGIOMAL DE SAUDE EXTREMO SUL 314
NUCLED REGIOMAL DE SAUDE CENTRO NORTE z3z
MUCLED REGIOMAL DE SAUDE NORTE 150
MUCLED REGIOMAL DE SAUDE NORDESTE 121
MUCLED REGIOMAL DE SAUDE OESTE 85
Owvidorias de Desting — HOSPITALUMATERINIDA DE/EM ERGENCIA

HEFY 28T
HGRS 217
HAN 45
UNIDADE DE EMERGENCIA CAJAZEIRAS WII 45
HGE a7
HGESF 4
INSTITUTO COUTO MAIA piij
IFERBA, 4
HEC 13
HGCA 17
HGVC 16
HEG 12
HEOM 11
MATAERNIDADE ALBERT SABIN 5
UNIDADE DE EMERGENGIA MAE HILDA JTOLU - CURUZU 3
Ouwvidorias de Desting — CENTROS DE REFERENCIA

CEDAF el
CICAN 16
CREASI 12
CEFRED ]
Owvidoria de Desting das Demandas - FUNDAGAD

HEMOBA a1
FESFSUS &
Ouwvidoria de Desting - POLICLINICA §

FOLICLINICA DE TEEIRA DE FREITAS - BA o5
POLICLINICA SANTO ANTOMIO DE JESUS 13
FOLICLINICA REGIOMAL DE SAUDE DE PAULD AFONSO - BA 15
POLICLINICA REGIOMAL DE SAUDE - REGIAD DE VALEMGA 14
FOLICLINICA REGIONAL DE SAUDE - REGIAD DE JEQUIE 12
FOLICLINICA REGIONAL DE SALDE DE IRECE 7
POLICLINICA REGIOMAL DE SAUDE - REGIAQ VIT D& CONQUISTA 4
FOLICLINICA REGIONAL DE SAUDE DA REGIED DE GUANAMB! 4
POLICLINICA REGIONAL DE SAUDE - REGIAD JUAFEIRD 3
FOLICLINICA REGIONAL DE SAUDE DE ALAGDINHASBA 3
FOLICLINICA REGIOMAL DE SAUDE - FEIRS DE SANT ANA, o
Owvidoria de Desting - GUVIDORIAS VINCULA 8 §

HOSPITAL UNIVERSITARIO PROF EDGAR SANTOS | 20

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS
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Quanto as Areas Técnicas vinculadas a Sesab, em dezembro de
era possivel se verificar a existéncia de 1.299 manifestac¢des pende
sendo que a DGRP, a SUPERH, e a SUREGS apresentavam o mali

numero de demandas que permaneciam no aguardo do

pronunciamento. Vale salientar que a SUREGS passou a configurar entre
as areas com maior retencdo a partir de 2018, uma vez que, além de
tratar das transferéncias de pacientes, abarca ainda demandas voltadas
para outras situacbes, a exemplo da Lista Unica, assim como a
Internacdo Domiciliar e a Oxigenoterapia, por exemplo. Quanto a
Assisténcia Farmacéutica, no ano analisado houve consideravel reducao
das pendéncias vinculadas a referida Diretoria, considerando-se o seu
histérico de configuracdao entre as areas que se apresentavam com
maior acumulo de demandas. Segue abaixo grafico demonstrativo.

GRAFICO 11- TOTAL DE DEMANDAS PENDENDENTES X AREAS TECNICAS SESAB)

DAE | 1
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APG MW 16
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DIVISA 40

SAlS TOTAL:1299
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DGRP 501

FONTE: BANCO DE DADOS DO SISTEMA INFORMATIZADO OUVIDORSUS,
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As perspectivas para o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria no ano
de 2019 foram exitosas, a medida em que cumpriu-se quanto ao
programado para o ano. Nesse sentindo, o seminario de sensibilizacdo foi
um marco importante no processo de divulgacdo e de descentralizacdo do
servico no Estado.

As acdes de monitoramento e acompanhamento da Rede desenvolvidas
ao longo do ano, possibilitaram o desenvolvimento de estratégias para o
trabalho, além de foratalecerem a aproximacdo entre o nivel central e as
Ouvidorias descentralizadas.

Destacamos como positiva também a interlocu¢do com a Gestado,
tendo em vista a ampliacdo dos pontos de resposta as demandas de
Ouvidoria no sistema OuvidorSUS. O contato com os interlocutores das
areas técnicas, possibilitou maior conhecimento sobre as atividades
realizadas pelos setores/servicos, bem como propiciou o fortalecimento
de vinculos.

Dado o aporte do servico como canal de comunica¢do que recebe
demandas de todo o estado, a descentralizacdo dos registros para
Municipios, Unidades de Saude, Nucleos Regionais e Policlinicas, consiste
em uma importante estratégia, que visa inclusive, dar celeridade na
apuracdao dos fatos e respostas ao cidadao. Entretanto, € também um
desafio a medida em que as demandas precisam ser respondidas e
analisadas em tempo habil, fato que nem sempre aconte de acordo com
que é estipulado na legislacdao vigente. Nesse interim, a Ouvidoria vem
sempre implementando esfor¢cos no sentido de minorar essa questao, que
representa hoje, um dos principais desafios a serem suplantados pelo
servigo.
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