Ampliacao do Fale Conosco da Secretaria de
Estado de Saude otimiza o atendimento e
reduz tempo de resposta

Seg 12 junho

A Secretaria de Estado de Saude
de Minas Gerais (SES-MG) tem
alcancado resultados significativos
com a ampliacédo da plataforma
Fale Conosco, que tem por
objetivo simplificar o atendimento
ao usuario e aperfeicoar o fluxo de
protocolos junto a outros canais de
atendimento ao cidadao. A
iniciativa, implantada em 2021,
SES-MG / Divulgagao consolidou diversos canais
eletrbnicos de acesso a informagao
na unidade de Servigco de Atendimento ao Cidadao da SES-MG.

“Anteriormente, os canais de atendimento eram tratados de forma descentralizada por diferentes
servidores na secretaria. No entanto, a criacdo dessa unidade especializada permitiu agregar todos
os canais eletrénicos, como o Fale Conosco, a Ouvidoria de Saude e o e-SIC, que é o sistema de
atendimento referente a Lei de Acesso a Informagao, em um Unico ponto de contato para o
cidadao”, explica Arla Duque, coordenadora da unidade.

Segundo a coordenadora, um dos grandes desafios enfrentados pela Secretaria de Estado de
Saude esteve configurado, especialmente, no contexto da pandemia de covid-19. “Com a
necessidade de distanciamento social, a gestdo da Secretaria e 0 Servico de Atendimento ao
Cidadéao buscaram alternativas para viabilizar o atendimento ao usuario, principalmente no que diz
respeito a prestacdo de informacdes sobre os servicos de saude”, informa.

Nesse sentido, foi estruturado o Fale Conosco, permitindo que as 28 Unidades Regionais de
Saude também pudessem atender demandas relacionadas a medicamentos da Farmacia de Minas,
no ambito do Componente Especializado da Assisténcia Farmacéutica (Ceaf), uma das areas que
mais gera demandas de atendimentos na SES-MG. Um projeto piloto realizado com a Farmacia de
Minas de Belo Horizonte obteve grande sucesso, 0 que motivou a ampliacao desse servigo para
todas as regionais.

“Os interlocutores responsaveis pelo atendimento aos usuarios foram devidamente treinados pela
Unidade de Servigo de Atendimento de Atendimento ao Cidadao, com apoio da Subsecretaria de
Gestao Regional, dos dirigentes das Regionais e da Superintendéncia de Assisténcia. Dessa
forma, os cidadaos podem obter orientagdes e esclarecer duvidas por meio de canais tecnoldgicos,


https://www.saude.mg.gov.br/

otimizando o acesso e garantindo que suas demandas fossem analisadas e respondidas em até
dois dias Uteis”, ressalta Arla Duque.

A ampliacao da plataforma Fale Conosco para as 28 Regionais de Saude trouxe resultados ainda
mais expressivos. Segundo Fernanda Barroso, também coordenadora da unidade, o relatério anual
de 2022 apontou a realizagao de 10.741 atendimentos, abrangendo 47 assuntos distintos. “Um dos
principais ganhos foi a agilidade no atendimento as demandas relacionadas ao Componente
Especializado da Assisténcia Farmacéutica e ao acesso a medicamentos”, afirma.

Além dos beneficios diretos no atendimento ao cidadao, a utilizacdo da plataforma Fale Conosco
teve um impacto positivo em outras areas, como a Ouvidoria de Saude. “Quando um cidadao
registra um protocolo na plataforma Fale Conosco para uma questao que nao é tratada diretamente
aqui na unidade, ele é redirecionado para a ouvidoria ou recebe tratamento pela prépria plataforma,
de acordo com o prazo estabelecido de dois dias uteis. Isso garante agilidade e celeridade no
processamento das solicitacées”, enfatiza Fernanda Barroso.

As servidoras ressaltam que os resultados obtidos ao longo desses dois anos foram possiveis
gragas ao engajamento e dedicacao dos interlocutores, tanto no Nivel Central da Secretaria quanto
nas Regionais. “O trabalho conjunto e 0 comprometimento desses profissionais tém sido
fundamentais para que os numeros expressivos e 0s beneficios alcangados sejam percebidos pela
populacao”, comenta Arla Duque.

A ampliacao da plataforma Fale Conosco da SES-MG representa um avanco significativo no
atendimento ao usuario do servico de saude em Minas Gerais. A partir dessa iniciativa, a Secretaria
de Estado de Saude de Minas Gerais fortalece o didlogo com a populacao, reforcando a
importancia da participacao e engajamento cidadao.

Para entrar em contato e obter informacdes sobre os servicos de salde, basta acessar o Fale
Conosco por meio dos canais disponiveis no site oficial da SES-MG:
https:/www.saude.mqg.gov.br/fale-conosco.
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