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APRESENTACAO

Em cumprimento a meta estabelecida na Programa¢ao Anual de Saude 2013, apresentamos o
RELATORIO ANALITICO que divulga estatisticas das manifestagdes acolhidas por esta Ouvidoria
Municipal do SUS — OUVMSUS no periodo de 12 de janeiro a 30 de abril de 2013. Além disso, o
material objetiva contribuir com a melhoria continua da prestacdo dos servicos de saude, através da
participacdo efetiva do usuario cidaddo e estimular a qualidade dos servigos com implementacdo de
mudancas positivas a serem definidas pela gestdo municipal de saude.

Os dados aqui apresentados foram computados mediante controle interno, através de Planilha
elaborada, exclusivamente, para registrar e acompanhar todas as manifestacGes acolhidas na
Ouvidoria, até que o Sistema OuvidorSUS fosse reativado, pois com a troca de gestores do Executivo
Municipal e do Secretdrio Municipal de Saude, a equipe da OUVMSUS foi ampliada e renovada, mas
ainda ndo estava devidamente cadastrada e qualificada para utilizagdo do citado sistema.

Esta OUVMSUS acolheu, registrou e acompanhou 514 manifestacbes de usuarios internos (i) e
externos® (ii), o que demonstra o interesse e a confianca da populagdo na solugdo dos problemas
identificados na prestacdo dos servigos de saude, a cargo do municipio.

Este relatdorio apresenta na sua estrutura os atendimentos registrados em sua totalidade,
demonstrando as origens das manifesta¢gdes acolhidas, nos canais de acesso existentes e
disponibilizados aos usuarios.

As diversas manifestagdes acolhidas foram classificadas em seis categorias, a saber: denuncia,
reclamagdo, solicitagdo, informagdo, elogio e sugestdo, obedecendo a padrdo do Ministério da
Saude. Esta separacgdo contribuiu para a transparéncia do registro de cada manifestacdo que chegou
a OUVMSUS, permitindo melhor visualizagao da participa¢do do usuario nas a¢des de saude. Apds
classificadas, as demandas foram tipificadas e encaminhadas aos setores responsaveis pela resposta.
Registra-se que, neste primeiro quadrimestre, em virtude de adapta¢des necessarias, ja acima
esclarecidas, esta OUVMSUS encaminhou, quando necessdrio, via e-mail e memorandos, as
demandas aos setores competentes, bem como atendeu, direta e imediatamente, a muitas das
solicitacdes realizadas.

Este relatdério apresenta, por fim, os resultados alcangados na PAS 2013 - 12 quadrimestre, bem
como os problemas, avancos e recomendacdes, referentes as acdes de ouvidoria.

1 P . o - - " .
usuarios internos (i) fazem parte da organizagdo, de seus setores, grupos e atividades e usudrios externos (ii) recebem servigos ou
produtos na sua versao final.
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1. ATENDIMENTOS REGISTRADOS

1.1. ORIGEM DAS MANIFESTAGOES

Manifesta¢oes acolhidas pela OUVMSUS, por canal de acesso, no 12 quadrimestre de 2013.

CANAL DE ACESSO QUANTIDADE %
FONE 3236-2287 7 1,36
DISQUE OUVIDORIA - 08000921603 86 16,73
CONSELHO MUNICIPAL DE SAUDE - CMS 18 3,50
CORRESPONDENCIA 1 0,19
DOCUMENTO EXTERNO INSTITUCIONAL 2 0,39
E-MAIL OUVSUS 374 72,76
E-MAIL_OUTROS 1 0,19
NAO INFORMADO 4 0,78
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO 7 1,36
PRESENCIAL 14 2,72
TOTAL GERAL 514 100,00

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS

Grafico 1 - Manifestagoes acolhidas pela OUVMSUS, por canal de acesso,
no 12 quadrimestre de 2013.
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Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS
ANALISE:

Neste primeiro quadrimestre, a Ouvidoria Municipal do SUS, por meio da sua estrutura de
atendimento, acolheu 514 manifestag¢des, entre as quais 374 foram registradas provenientes do e-
mail OUVSUS (72,76%); 86 do Disque Ouvidoria (16,73%); 18 do CMS (3,50%); 14 de forma
Presencial (2,72%) e 7 encaminhadas pela Ouvidoria Geral do Municipio (1,36%).
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Considera-se significativo o quantitativo de manifestagdes acolhidas. O percentual de 72,76% de

manifesta¢des provenientes da utilizacdo do recurso “e-mail OUVSUS”, sinaliza ser esse o melhor
meio de acesso da populacdo a Ouvidoria.

Registra-se, no entanto, a necessidade de ajustes por parte da SEMSA para direcionar o recebimento
dessas manifestacOes por esse canal de acesso, vez que por falta de formulario padrao no Portal da
Prefeitura/SEMSA, o cidad3o interessado escreve mediante seus interesses, sem atender as
necessidades do Sistema OuvidorSUS, no que diz respeito a qualidade da informacao.

Registra-se, ainda, a parceria iniciada, logo no primeiro quadrimestre, com a Ouvidoria Geral do SUS,
Ouvidoria Estadual do SUS-AM e Ouvidoria Geral do Municipio, valorizando a intersetorialidade,
com vistas a solucdo de objetivos comuns.

1.2.CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

Manifestag¢6es acolhidas pela Ouvidoria, por classificagcdao, no 12 quadrimestre de 2013.

DENUNCIA 125 24,32
RECLAMAGAO 86 16,73
SOLICITACAO 88 17,12
INFORMAGAO 207 40,27
ELOGIO 4 0,78
SUGESTAO 4 0,78
TOTAL GERAL 514 100,00

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS.

Grafico 2 - Manifestagoes acolhidas pela Ouvidoria, por canal de acesso,
no 12 quadrimestre de 2013.
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ANALISE:

Do total de 514 manifestacGes acolhidas nesse primeiro quadrimestre, as principais procuras foram
para informag¢des, com 207 manifestagdes, correspondendo a 40,27 % do total; em segundo lugar
ficaram as denuncias com 125 manifestacbes (24,32%) e, em terceiro, as solicitacbes com 88
manifestagdes (17,12%).

No que diz respeito as 125 denuncias, registra-se que as areas mais envolvidas foram: Vigilancia em
Saude — 42, com destaque para os focos de dengue e controle de zoonoses (populacdo canina);
Vigilancia Sanitaria — 19, com destaque para denuncias contra estabelecimentos comerciais; Gestdo —
17, com destaque para denuncias contra conduta de servidores; Assisténcia a Saude — 10 e Estratégia
Saude da Familia— 11, envolvendo diversas questdes como falta de acesso, acolhimento etc.

Registra-se que das 86 reclamagOes realizadas no primeiro quadrimestre, as 5 principais areas
envolvidas foram: Assisténcia a Saude — 30; Gest3o/SISREG — 21; Gestdo — 8; Assisténcia
Farmacéutica — 7 e Estratégia Saude da Familia—6.

1.3. DEMANDAS ENCAMINHADAS E FINALIZADAS

Demandas encaminhadas e finalizadas, por distrito de satide, no 12 quadrimestre de 2013.

CPLUVIAL 2 0.39 - -
LESTE 24 4,67 5 20,83
NORTE 32 6,23 9 28,13
OESTE 29 5,64 6 20,69
suL 48 9,34 11 22,92
NAO INFORMADO 379 73,74 147 38,79

TOTAL GERAL 514 100,00 178 -

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS.

Grafico 3 - Demandas encaminhadas, por distrito de satide, no 12 quadrimestre de 2013.
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Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS.
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ANALISE:

Registra-se que as demandas acima apresentadas foram distribuidas por distritos de saude
responsaveis pelo atendimento. Observa-se que 73,74% ndo foram vinculadas a nenhum distrito de
saude, pois se tratam de demandas de cardter geral, tendo sido essas respondidas de maneira
generalizada. A planilha e grafico acima demonstram que o maior encaminhamento de demandas
coube ao Distrito de Saude Sul (9,34%), seguido dos Distritos de Saude Norte (6,23%); Oeste (5,64%);
Leste (4,67%) e Fluvial (0,39%). Urge ressaltar a necessidade de se relacionar o quantitativo de
demandas encaminhadas ao quantitativo populacional do distrito de saude, bem como ao numero
de estabelecimentos de saude existentes no mesmo, o que pode justificar o maior envolvimento do
distrito sul no atendimento a essas demandas.

Das 514 manifestacdes recebidas, que ao serem encaminhadas aos responsaveis pelo atendimento
tornaram-se “demandas”, 178 foram finalizadas, representando um percentual de 34,63%.
Referindo-se a finalizacdo dessas demandas por distritos de salude, observa-se que o melhor
desempenho, com relacdo as demandas recebidas, coube ao distrito de saude norte, que finalizou 9
(28,13%) do total de 32 demandas encaminhadas.

Como o Sistema Oficial do Ministério da Saude ndo esteve ativado na SEMSA nesse primeiro
quadrimestre, as demandas acima referidas foram encaminhadas, via e-mail aos responsaveis pelos
distritos de saude e, via memorando, quando da necessidade de encaminhamento ao Departamento
de Auditoria, Controle, Avaliacdo e Regulacdo, referente a questdes do SISREG. Observa-se
necessidade de maior envolvimento por parte dos gestores na finalizagao das mesmas, para que esta
Secretaria, posteriormente, possa ter um resultado mais compativel com a meta de 70% prevista na
PAS 2013, no que diz respeito a finalizagao das demandas.

1.4. TIPIFICAGAO POR ASSUNTO

Demandas tipificadas por assunto no 12 quadrimestre de 2013.

TIPIFICACAO QUANTIDADE
ASSISTENCIA A SAUDE 48
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 9
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 4
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 82
CARTAO SUS 2
COMUNICACAO 89
ELOGIOS A SERVIDORES/SERVIGCOS 4
ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA-ESF/PROGRAMA DE AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE-PACS 18
GESTAO 49
GESTAO - SISREG 24
IRREGULARIDADES - OUTRAS SECRETARIAS 21
ORIENTAGOES EM SAUDE 51
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS
SAMU 192
VIGILANCIA EM SAUDE 68
VIGILANCIA SANITARIA 32
ALIMENTO 5
TOTAL GERAL 514

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS.
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Grafico 4 - Demandas tipificadas por assunto no 12 quadrimestre de 2013.
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Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS.
ANALISE:

A Ouvidoria Municipal do SUS recebeu 514 manifestagdes que se transformaram em demandas, apds
serem registradas e encaminhadas aos setores responsdaveis para as devidas providéncias.

Considerando que, neste primeiro quadrimestre, o Sistema OuvidorSUS esteve inativo em virtude da
composicdo da nova equipe de trabalho da Ouvidoria, que ndo dispunha de técnico capacitado para
utilizacdo do referido Sistema, todas as demandas foram encaminhadas via e-mail e/ou memorandos.

A planilha e grafico acima demonstram a quantidade de demandas tipificadas por assunto, conforme
padrdo do Sistema do Ministério da Saude. Pode-se observar que a principal demanda corresponde a
Comunicac¢do, com 86 manifesta¢des, sendo que a maioria delas dizem respeito a informagdes sobre o
concurso realizado em 2005, bem como esclarecimentos sobre oportunidades de emprego; em
segundo lugar ficou Assuntos nao Pertinentes — 83, que correspondem a manifestagdes que foram
direcionadas a outros drgaos da Administragdo Publica Municipal por ndo serem do escopo da saude;
em terceiro lugar ficou Vigilancia em Saude - 68, quarto lugar ficou OrientagGes em Saude - 51 e
quinto lugar ficou Gestdao com 49 manifestagGes.

Esclarecemos que por decisdo desta Ouvidoria optou-se por dividir as demandas especificas ligadas ao
SISREG, a fim de oportunizar uma visdo mais precisa do quantitativo de reclamacdes referentes ao
sistema de regulacdo.
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No que diz respeito a Assisténcia Farmacéutica, das 9 demandas existentes, 5 foram reclamacées e 1

denuncia dirigidas as farmdcias gratuitas localizadas dentro dos terminais de Onibus, sinalizando a

necessidade de melhor avaliar a localizacdo e a prestacdo do servigo prestado.

Registra-se que dos 4 elogios registrados, 3 foram dirigidos a Unidades da Rede Municipal de Saude,

sendo elas: UBSF-54 (enfermeiras Tania e Sandra pela qualidade no atendimento, e ao Secretario e

Prefeito); UBS Luiz Montenegro (qualidade no atendimento na realizacdo do exame preventivo de colo

de Utero) e UBS Theomario Pinto da Costa (enfermeira Cordeiro pela qualidade no atendimento).

2. PROGRAMAGAO ANUAL DE SAUDE 2013 — RESULTADO DO 12 QUADRIMESTRE
Eixo: Participacdo e Controle Social

Objetivo: Contribuir para o empoderamento dos diversos segmentos da sociedade civil no

exercicio do Controle Social do SUS.

Meta: Implementar o Servico da Ouvidoria Municipal do SUS, até 2013.

ACAO METAS PRODUTO el RESULTADO
META
CUMPRIR O PROCESSO DE TRABALHO DA OUVIDORIA
QUE INCLUI ACOLLHIMENTO, CADASTRO E
ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS ADVINDAS DE
MANIFESTAGOES DE TODOS OS CANAIS DE ACESSO ACOLHER, CADASTRAR E MANIFESTAGAO
DISPONIVEIS: ACOMPANHAR 100% ACOLHIDA, 100% 100%
1. 08000921603 DAS MANIFESTACOES ADVINDAS DOS CADASTRADA E
2. CORRESPONDENCIA CANAIS DE ACESSO ACOMPANHADA.
3. FALE CONOSCO/EMAIL
ouvidoria.sus@pmm.am.gov.br
4, PRESENCIAL
 VINISTERIO DA SAUDE NO NIVEL ConTRaLE  CUALFICARISTECNICOSDONIVEL _ TECNICO | 15 :
DISTRITAL. «
ASSEGURAR QUE AS DEMANDAS INSERIDAS
QUADRIMESTRALMENTE NO SISTEMA OUVIDORSUS- lNFS'E’\‘R’TE%:gﬁf{;;ﬁgigﬁ?ﬂzﬁE DEMANDA 0% 15.77%
MS, SEJAM CONCLUIDAS NOS PRAZOS DEFINIDOS NO SISTEMA OUVIDORSUS.MS FINALIZADA '
PELO MINISTERIO DA SAUDE.
DISPONIBILIZAR 2.000 CARTAZES
DIVULGAR INFORMAGOES SOBRE OS OBJETIVOS E INFORMATIVOS, NAS SEDES CARTAZ
SERVICOS PRESTADOS PELA OUVIDORIA MUNICIPAL DISTRITAIS, NAS UNIDADES DE SAUDE DISPONIBILIZADO 2.000 0
DOS SUS-MANAUS. E DEMAIS LOCAIS PUBLICOS
ESTRATEGICOS.
~ MODIFICAR A POSICAO E
MELHORAR O ACESSO DO CIDADAO VIA INTERNET,
COM FACIL MANIPULAGAO PELO USUARIO. INSTRUMENTO DE ACESSO NA ACESSO MODIFICADO 1 0
INTERNET
ELABORAR RELATORIO ANALITICO, REFERENTE AS ELABORAR E APRESENTAR RELATGRIO
DEMANDAS ACOMPANHADAS PELA OUVIDORIA, COM QUADRIMESTRALMENTE, AO ELABORADO E 3 1
VISTAS A SUBSIDIAR TOMADAS DE DECISAO PELA SECRETARIO MUNICIPAL DE SAUDE, APRESENTADO
GESTAO. RELATORIO ANALITICO.
IMPLANTAR O SERVICO DE ACESSO A INFORMAGAO - IMPLANTAR SERVIGO DE ACESSO A
SAI, EXECUTANDO TRABALHO EM CONJUNTO COM A 01 SERVICO DE ACESSO A INFORMACAO 1 0
OUVIDORIA MUNICIPAL DO SUS-MANAUS INFORMAGAO IMPLANTADO

Meta: Promover a formagao conceitual e pratica de 300 servidores da SEMSA em Ouvidoria do SUS,

até 2013.
- VALORDA  RESULTA
ACAO METAS PRODUTO META DO
oo
SENSIBILIZAGAO PARA O PUBLICO INTERNO REALIZADO ?

PARA MELHORIA DA QUALIDADE DOS SERVICOS

10
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Meta: Implantar o servico de escuta de sugestes/reclamagdes aos usudrios do SUS em 77
estabelecimentos de salde, até 2013.

VALOR DA DISA VALOR

ACAO METAS PRODUTO
CA META DA META
IMPLANTAR SE_RVI(;O D§ ESCUTA DE SUGESTOES/ IMPLANTAR SERVICO DE CAIXA DE CAIXA DE
RECLAMACOES, DENUNCIAS E ELOGIOS DOS ~ -
USUARIOS DO SUS EM UNIDADES DE SAUDE DO SUGESTAO EM 77 SUGESTAO 7 0
ESTABELECIMENTOS DE SAUDE IMPLANTADA

MUNICIPIO.

ANALISE:

As metas das a¢des previstas para a Ouvidoria foram cumpridas dentro das expectativas. Registra-se
que aquelas que ndo foram cumpridas ou parcialmente cumpridas ndo comprometeram o
desempenho da Ouvidoria.

Oportuno registrar que, neste primeiro quadrimestre, a Ouvidoria Municipal do SUS acolheu, registrou
e acompanhou todas as manifestacdes em Controle Interno elaborado exclusivamente para esse fim,
uma vez que nao havia técnico habilitado para utilizacdo do Sistema OuvidorSUS.

A situacdo acima exposta foi suprida com a participacao de técnico desta Ouvidoria em Treinamento
no Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — Ministério da Saude, para a utilizacdo do sistema
supracitado. Mais duas técnicas foram capacitadas no nivel central, devendo as capacita¢des do nivel
distrital serem realizadas no segundo semestre.

Quanto ao Servigo de Acesso a informagdo — SAl no ambito da SEMSA, registra-se que foi apresentado
ao gestor municipal de salde o Projeto de Implementagdo da Lei de Acesso a Informagdo na SEMSA,
bem como deu-se inicio a discussdo técnica com a Ouvidoria Geral do Municipio, objetivando
estabelecer parceria na conducgdo desse processo em nivel municipal. Ressalte-se estar a SEMSA em
posicdo de destaque frente as outras Secretarias Municipais, vez que desde julho de 2012 ja vem
discutindo essa necessidade em seu ambito interno.

PRINCIPAIS PROBLEMAS, AVANGOS E RECOMENDAGOES:

4+ PROBLEMAS:

e Equipe técnica da Ouvidoria sem acesso ao Sistema OuvidorSUS, nesse primeiro
quadrimestre, prejudicou o monitoramento e acompanhamento das demandas da
Ouvidoria.

e Estrutura fisica da Sala da Ouvidoria inadequada e de dificil acesso a populagao,
particularmente, aos portadores de necessidade especial, inviabilizando acesso e escuta
qualificada.

+ AVANCOS
e Capacitacdo de um técnico desta Ouvidoria para operacionaliza¢do do Sistema OuvidorSUS, e
o compartilhamento do conhecimento recebido com duas outras técnicas desta Ouvidoria,
oportunizou a qualificacdo da equipe para o acolhimento e registro das demandas no préprio
Sistema do Ministério da Saude.
e Realizacdo de visitas técnicas aos distritos de saude, objetivando divulgar as a¢Ges da
Ouvidoria.

11
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e Divulgacdo das acdes da Ouvidoria e ampliacdo das manifestacdes recebidas, sinalizando
uma confiabilidade da populagdo na solugdo dos problemas de saude.

e Estreitamento de parcerias com as seguintes Ouvidorias: Ouvidoria Geral do SUS, Ouvidoria
Estadual do SUS-AM e Ouvidoria Geral do Municipio.

4+ RECOMENDAGOES
e Que as manifestacOes acolhidas e acompanhOadas por esta Ouvidoria subsidiem tomadas de
decisdo pela gestao.

12
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CONSIDERAGOES FINAIS

As informacgGes aqui apresentadas demonstram a necessidade de alguns ajustes, tanto em relagdo ao
servico prestado por esta Ouvidoria quanto aqueles prestados pelos estabelecimentos assistenciais de
saude da rede publica municipal.

Pode-se observar quanto a origem das manifestagcdes que 72,76% foram provenientes de e-mails
(ouvidoria.sus@pmm.am.gov.br). Observa-se, no entanto, a necessidade de padronizar essa demanda

com formulario padrdo que atenda as exigéncias do Ministério da Saude. Essa agdo vem ao encontro
de meta prevista na PAS 2013, cuja iniciativa ja foi encaminhada por esta Ouvidoria ao Departamento
de Tecnologia da Informacao desta SEMSA para os devidos ajustes.

Registra-se que as informacdes ora apresentadas serdo mais bem qualificadas a partir do segundo
guadrimestre, com a implementacdo do Sistema OuvidorSUS, que oportunizard relatdrios mais
detalhados sobre as demandas encaminhadas.

Registra-se, ainda, que neste primeiro quadrimestre deu-se inicio ao envolvimento com os distritos de
saude e diversos érgdos desta Secretaria no que diz respeito ao encaminhamento das demandas aos
responsdveis pelo acompanhamento e resolucdo das mesmas. A partir do segundo quadrimestre
espera-se consolidar a relacdo entre o nivel central (Ouvidoria) a as sub-redes, compostas pelos
distritos de saude e departamentos da SEMSA, com a realizacdo de treinamento para utilizacdo do
Sistema OuvidorSUS.

Por fim, considera-se satisfatério o desempenho desta Ouvidoria, neste primeiro quadrimestre, apesar
das dificuldades enfrentadas ja relacionadas neste relatdrio. Espera-se que os dados aqui
apresentados contribuam para o acompanhamento e avaliagdo das a¢Ges de saude desenvolvidas por
esta SEMSA, bem como subsidiem tomadas de decisdo pela gestdo, haja vista que algumas
manifestacOes recebidas, a exemplo da falta de acesso, da insatisfacdo no acolhimento e conduta de
servidores, dentre outras, podem sinalizar necessidade de revisdo em processos de trabalho.
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