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1. APRESENTACAO

O presente Relatdrio Analitico tem como objetivo divulgar as atividades desenvolvidas
guanto aos resultados das manifestacdes acolhidas na Ouvidoria Municipal do SUS -
OUVMSUS no periodo de 12 de janeiro a 30 de abril de 2015. O seu conteldo atende a meta

estabelecida na Programagdo Anual de Satde 2015.

A OUVMSUS encontra-se estruturada atualmente por 20 sub-redes, sendo cinco (5)
implantadas nos Distritos de Saude e quinze (15) nas diversas dreas técnicas desta SEMSA. A
Ouvidoria conta ainda, com a parceria do Conselho Municipal de Saude, cujas manifestacdes
acolhidas, via disque-denuncia e fiscalizacdo daquele 6rgdo, sdo encaminhadas a esta

OUVMSUS para o devido registro no Sistema OuvidorSUS, do Ministério da Saude.

As manifesta¢des sdo acolhidas pela OUVMSUS denominada NIVEL UM (1), a qual
representa o Nivel Central, localizado na sede da SEMSA, apods o registro, as demandas sdo
encaminhadas, pelo Sistema OuvidorSUS, as diversas sub-redes, denominadas NIVEL DOIS
(2), que representam o Nivel Distrital e Administrativo, sendo estes responsaveis pela
resolucdo das referidas demandas e finalizagdo das mesmas junto ao Sistema, de modo a

oferecer resposta aos cidadaos que registram suas manifestacdes.

O relatdrio esta dividido em duas partes, a saber: (i) Manifestagdes Registradas na

Ouvidoria Municipal do SUS; (ii) Lei de Acesso a Informagdo.

A primeira parte refere-se as Manifesta¢cées Registradas na Ouvidoria Municipal do
SUS, informando a origem; a distribuicdo por classificacdo, ou seja, a categorizacdo das
mesmas em: denuncia, reclamacgao, elogio, sugestao, informacgao ou solicitacdo, o que vem
contribuindo para a transparéncia do registro de cada manifestacdo acolhida na Ouvidoria; a
classificacdo das manifestacdes por assunto, conforme preconizado pelo Ministério da Saude;
o detalhamento das manifestacGes registradas, por subassuntos mais recorrentes e, o
demonstrativo da resolutividade das manifestacdes encaminhadas por sub-rede e demais

Ouvidorias.

Na segunda parte, o relatério trata da Lei de Acesso a Informagdo, demonstrando o
guantitativo de demandas registradas por canal de atendimento no 12 quadrimestre de 2015

na SEMSA.



2. MANIFESTAGCOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA MUNICIPAL DO SUS

A Ouvidoria Municipal do SUS no periodo de 12 de janeiro a 30 de abril de 2015
recebeu através de seus diversos canais de atendimento 448 manifesta¢des, cuja origem,
distribuicdo, classificacdo, tipologia e os principais assuntos reclamados pelos usuarios,

encontram-se detalhados neste relatdrio.

2.1 Origens das Manifestagoes

Para registrar uma manifestacdo, o cidaddo, usudrio dos servicos municipais de salde, pode
entrar em contato através dos seis (6) canais de acolhimento disponibilizados pela Ouvidoria.
O Quadro e o Grafico abaixo apresentam o meio pelo qual as manifesta¢ées foram recebidas

e os seus devidos quantitativos.

Quadro 1 - MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVMSUS, POR
CANAL DE ACESSO, NO 12 QUADRIMESTRE DE 2015.

CARTA 03 0,67
CORRESPONDENCIA OFICIAL 0 0
EMAIL 313 69,87
FORMULARIO WEB 22 4,91
PESSOALMENTE 9 2,01
TELEFONE 101 22,54
Total geral 448 100,00%

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS e Sistema OuvidorSUS



Gréfico 1 - MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVMSUS,
POR CANAL DE ACESSO, NO 12 QUADRIMESTRE DE 2015.
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O Quadro 1 demonstra ainda, que dos canais de acesso disponibilizados aos usuarios
para manifestacdes junto a Ouvidoria, o uso de e-mail é a forma de acesso mais utilizada,
tendo 313 acessos (69,87%) seguidos do atendimento telefébnico com 101 ocorréncias

(22,54%).
2.2 Controle das Manifestagoes

Ao acolher as manifestacdes, a Ouvidoria do SUS as categoriza em: DENUNCIA,
RECLAMACAO, ELOGIO, SUGESTAO, INFORMACAO OU SOLICITACAO. Abaixo podemos

verificar as categorias de maior ocorréncia nesta Ouvidoria.

Quadro 2. MANIFESTACOES ACOLHIDAS PELA OUVMSUS, POR CLASSIFICAGAO,
NO 12 QUADRIMESTRE DE 2015.

DENUNCIA 63 14,06
ELOGIO 1 0,22
INFORMACAO 215 47,99
RECLAMACAO 112 25,00
SOLICITACAO 53 11,83
SUGESTAO 4 0,89
Total geral 448 100,00%

Fonte: Planilha de Controle Interno da OMSUS e Sistema OuvidorSUS



Gréfico 2 - MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVIDORIA, POR CLASSIFICAGAO,
NO 12 QUADRIMESTRE DE 2015.
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O Quadro 2 demonstra que do total geral de 448 manifestagdes acolhidas no primeiro
quadrimestre/2015, a primeira maior ocorréncia foi de INFORMAGCAO, com 215 (47,99%)
demandas registradas. A segunda maior ocorréncia das manifestacdes na Ouvidoria foram as

RECLAMACOES, com 112 (25,00%) ocorréncias do total acolhido.

2.3 Assuntos por Tipificagcdo x Classificacao da manifestacao

As manifestacdes registradas, no Sistema OuvidorSUS, passam pelos processos de
classificacdo, tipificacdo, tratamento e encaminhamento. O Sistema OuvidorSUS apresenta
um total de 23 assuntos, subdivididos em subassuntos. Abaixo sdo apresentados os assuntos
decorrentes do processo de tipificacdo com a respectiva classificacdo das ocorréncias no 12

quadrimestre de 2015.



Quadro 3. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES ACOLHIDAS,
POR ASSUNTO, NO 12 QUADRIMESTRE DE 2015.

(o)

< o 2 2 2 o

] = g‘ g‘ O < -

2 0] < B <

m - o g = 5 F
ALIMENTO 1 0 4 1 1 0 7 1,56%
ASSISTENCIA A SAUDE 1 0 7 08 10 0 26 5,80%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 0 1 2 10 05 0 18 4,02%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 0 0 2 3 1 1 07 1,56%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 0 0 2 0 0 O 2 0,45%
CARTA SUS 2 0 1 0 0 O 3 0,67%
CARTAO SUS 0 0 2 0 0 O 2 0,45%
COMUNICACAO 0 0 4 0 0 O 4 0,89%
CONSELHO DE SAUDE 0 0 0 0 0 O 0 0,00%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA/
PROGRAMA DE AGENTES COMUNITARIOS DE 12 0 2 30 2 0 46  1027%
SAUDE - ESF/PACS
FINANCEIRO 0 0 0 0 0 O 0 0,00%
GESTAO 15 0 120 44 14 03 196 43,75%
ORIENTACOES DE SAUDE 0 0 9 0 3 0 12 2,68%
OUVIDORIA DO SUS 0 0 1 0 0 O 1 0,22%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 0 0 1 0 1 0 2 0,45%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL* 0 0 0 0 0 O 0 0,00%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR — SISTEMA* 0 0 0 0 0 O 0 0,00%

PROGRAMA NACIONAL DE CONTROLE DO

0,
TABAGISMO - PNCT o 0o 0O 0 0 O 0 000%

PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS 0 0 1 0 1 0 2 0,45%
SAMU 1 0 4 1 1 0 07 1,56%
TRANSPORTE 0 0 0 0 0 O 0 0,00%
VIGILANCIA EM SAUDE 12 0 32 10 11 0 65 14,51%
VIGILANCIA SANITARIA 19 0 21 5 3 0 48 10,71%
Total geral 63 1 215 112 53 4 448 100,00%

Fonte: Planilha de Controle Interno da OMSUS e Sistema OuvidorSUS



Com 215 das manifestacdes acolhidas, a INDFORMACAO teve a maior ocorréncia no
primeiro quadrimestre de 2015, sendo registradas e distribuidas em maior nimero para as
areas: (i) Gestao; (ii) Vigilancia em Saude; e, (iii) Vigilancia Sanitaria .

As RECLAMAGCOES foram a segunda maior ocorréncia na Ouvidoria, com 112

demandas, sendo as de maior frequéncia pertinente a Gestao.

Em terceiro, registraram-se as DENUNCIAS, com 63 manifestacdes acolhidas,
dirigidas, principalmente, as seguintes areas:, (i) ) vigilancia sanitaria , (ii) gestdo e (iii)

empatadas estratégia de satide da familia e vigilancia em saude.

As SOLICITAGOES aparecem como a quarta maior ocorréncia, com 53 manifesta¢des,
distribuidas nas principais areas a seguir: (i) gestdo , (ii ) vigilancia em satde e (iii) assisténcia

em saude .

E por fim as SUGESTOES com 4 manifestacdes e os ELOGIOS com 1 manifestacdo

acolhidas .

2.4 Demandas encaminhadas e finalizadas por sub-rede

As manifestacdes acolhidas na Ouvidoria Municipal do SUS sdo registradas no Sistema
OuvidorSUS e demandadas as sub-redes, de conformidade com o teor da manifestacdo para
serem devidamente respondidas pela areas responsaveis. Todas as 20 sub-redes possuem
interlocutores, que sdo responsaveis para intermediar junto as chefias a solucdo do conflito
apresentado, entrega da resposta ao cidaddo e a finalizacdo da demanda no sistema. No
Quadro 4, abaixo, pode-se observar o indice de resolutividade de cada sub-rede da

OUVMSUS:



Quadro 4. DEMONSTRATIVO DA RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES ENCAMINHADAS,
POR SUB-REDE, NO 12 QUADRIMESTRE DE 2015.

NORTE 1 4 29
SuL 2 3 26 31
LESTE 5 9 8 22
OESTE 4 5 19 28
FLUVIAL 0 0 0 0
DEVAE 12 7 36 55
DICAR 0 0 7 7
DTRAB 10 (] 59 69
DAI 3 (] (] 3
DVISA 8 (] 29 37
SAMU (] 1 6 7
DAP 3 4 20 27
FLUVIAL (] 0

AUDSUS 0 (] 0

DRA (] 0 35 35
MMT 2 (] 2 4
DELOG (] 0 0 0
DECOM 1 0 0 1
DPLAN 0 1 0 1
SUBGS 2 0 0 2
GABINETE 0 2 0 2

Fonte: Sistema OuvidorSUS

As 448 manifestacdes acolhidas neste primeiro quadrimestre, foram encaminhadas as
sub-redes. Registre-se que foram finalizadas no Sistema OuvidorSUS 276 demandas, o que

representa 61,60% do total de manifesta¢des acolhidas.

Apesar do indice de resolutividade das manifesta¢des alcangarem mais de 60%, observe-se a
necessidade das sub-redes atentarem para os prazos de finalizagdo das demandas

encaminhadas.



3. LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Quadro 5. QUANTITATIVO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO REGISTRADOS NA
SEMSA, POR CANAL DE ATENDIMENTO, NO periodo de 12 de janeiro a 30 de abril de 2015.

EM

RECEBIDO ANDAMENTO RESPONDIDO
PRESENCIAL 37 10 27
CORRESPONDENCIA 1 1 0
E-MAIL 1 0 1
TOTAL 39 11 28

Fonte: Planilha de Controle Interno da LAI/OUVMSUS/SEMSA

ANALISE:

Dos 39 (trinta e nove) pedidos de acesso a informacdo registrados neste 12 Quadrimestre, 33
(trinta e trés) foram presenciais, o proprio requerente ou seu representante legal
compareceram nesta LAI/OMSUS, destes, 27 (vinte e sete) ja foram respondidos e
arquivados, 10 (dez) encontram-se em andamento e dentro do prazo, e sua conclusdo dar-se-
a no préoximo quadrimestre. A demanda recebida por correspondéncia encontra-se em

andamento. O pedido ocorrido através do e-mail, sai.semsa@pmm.am.gov.br, ja foi

concluido.

Oportuno ressaltar, que neste quadrimestre em atendimento a solicitacdo apresentada pela
Subsecretaria de Gestdo Administrativa e Planejamento, esta LAI/OMSUS em conjunto com o
Departamento de Tecnologia da Informacdo - DEPTI providenciou a troca do email

institucional da Lei de Acesso a Informacao, supracitado, para lai.semsa@pmm.am.gov.br.

As dreas da SEMSA que receberam pedidos de informacao foram: DFMS — Departamento de
Gestdo do Fundo Municipal de Saude, DTRAB — Departamento de Gestdo do Trabalho e
Educacdo em Saude, DPLAN - Departamento de Planejamento, Mesa Municipal de
Negociacdo Permanente do SUS — MMNP, Assessoria Técnica (Juridica) - ASTEC. Dentre os
temas abordados, os principais referiam-se a: (i) cdpia de processos administrativos e (ii)
documentos pessoais, (iii) orcamento municipal previsto para a area da satde, bem como (iv)

valores despendidos com medicamentos.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

Informamos que, durante o periodo de 01.01.15 a 30.04.15, realizamos 08 (oito)
treinamentos para servidores de diversos departamentos desta Secretaria, aumentando o
guantitativo de técnicos capacitados no Sistema OuvidorSUS , bem como, para apresentar
mais agilidade nas respostas encaminhadas aos usuarios do SUS, foram disponibilizados pela
SEMSA 07 aparelhos de celular institucionais, que foram encaminhados aos Interlocutores

desta Ouvidoria lotados nos 5 Distritos de Saude, DVISA e DVAE.

A partir das manifestagdes dos usudrios do sistema OuvidorSUS, o Gestor Municipal e
seus orgaos de direcdo e gerenciamento podem alcangar diretamente os principais
problemas ou dificuldades e administra-los com agilidade, visto que as manifesta¢gdes que
chegam a Ouvidoria sdo, todas elas, de efetivos usudrios, de forma que representam a

avaliacdo relativa aos servigos prestados.
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