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APRESENTACAO

O presente Relatdério Analitico atende a uma meta estabelecida na Programag¢do Anual de Saude
2013, e seu conteudo objetiva divulgar as estatisticas das manifesta¢cdes acolhidas na Ouvidoria
Municipal do SUS — OUVMSUS, no periodo de 12 de maio a 31 de agosto de 2013. Ressalte-se que as
informacgBes aqui apresentadas estdo mais detalhadas, em comparagdo ao primeiro quadrimestre,
em virtude de, neste periodo, o Sistema OuvidorSUS estd em pleno funcionamento, contribuindo,
sobremaneira, para melhoria da qualidade das informacées prestadas.

Cabe-nos, ainda, esclarecer que a OUVMSUS encontra-se estruturada em rede, que possui em sua
estrutura 14 sub-redes, sendo estas os 5 Distritos de Saude e diversas areas técnicas desta SEMSA.
Conta, ainda, com a parceria do Conselho Municipal de Saude, cujas manifesta¢cdes acolhidas, via
disque-denuncia e fiscalizacdo daquele drgdo, sdao encaminhadas a esta OUVMSUS para o devido
registro no Sistema OuvidorSUS, do Ministério da Saude.

Registre-se que todas as manifestacdes sao acolhidas pela OUVMSUS, localizada na sede da SEMSA,
que representa o Nivel Central, denominado NIVEL UM (1). Apds registro, as demandas sdo
encaminhadas, pelo Sistema OuvidorSUS, as diversas sub-redes, que representam o Nivel Distrital ou
Administrativo, denominado NIVEL DOIS (2), que sdo responsaveis pela resolucdo das referidas
demandas, finalizacdo das mesmas junto ao Sistema OuvidorSUS e entrega da resposta aos cidadaos.

Esta OUVMSUS, neste segundo quadrimestre, acolheu, registrou e acompanhou 496 manifestacdes
de usuarios internos e externos, que somado as manifestacGes do primeiro quadrimestre (514),
perfazem um total de 1.010 manifesta¢des acolhidas no periodo de janeiro a agosto de 2013.

Este relatério, em sua estrutura, esta dividido em trés partes, a saber: (i) Manifesta¢6es Acolhidas na
Ouvidoria Municipal do SUS; (ii) Lei de Acesso a Informacgdo; e, (iii) Programagdo Anual de Satde —
resultado do 22 quadrimestre de 2013.

No que diz respeito ao tema Manifestacbes Acolhidas na Ouvidoria Municipal do SUS, este
documento demonstra informaces quanto a origem dessas manifestacOes; a distribuicdo dessas
manifestacdes por classificacdo, ou seja, a categorizacdo das mesmas em: DENUNCIA, RECLAMACAO,
ELOGIO, SUGESTAO, INFORMACAO ou SOLICITACAO, o que contribuiu para a transparéncia do
registro de cada manifestacdo acolhida na Ouvidoria; a classificagdo das manifestagGes por assunto,
conforme preconizado pelo Ministério da Salde; o detalhamento das manifestacdes registradas, por
subassuntos mais recorrentes e, o demonstrativo da resolutividade das manifestaces encaminhadas
por sub-rede e demais Ouvidorias.

Dentre os assuntos elencados, merece destaque o desdobramento dos subassuntos (temas) mais
abordados nas manifestagdes feitas a Ouvidoria, cujos destaques, em numeros e breves andlises,
apresentam algumas situagdes que envolvem as agles e servigos de saude sob responsabilidade da
gestdo municipal, merecendo atengao, vez que sua observancia pode subsidiar tomada de decisdo, a
fim de melhorar a prestagdo desses servicos ofertados a populagdo.

Na segunda parte, este relatdrio traz destaque para a Lei de Acesso a Informagdo, demonstrando o
quantitativo dos pedidos de acesso a informacao registrados na SEMSA, por canal de atendimento,
nos 12 e 22 quadrimestres de 2013.

E, por fim apresenta o resultado do 22 quadrimestre, referente as metas, de competéncia da
Ouvidoria, previstas na Programagdo Anual de Saude 2013, bem como os avancos, problemas e
recomendacdes, referentes as acbes previstas no documento em tela.
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MANIFESTAGOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA MUNICIPAL DO SUS

1.1 Origem das Manifestagoes

Quadro 1 - MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVMSUS, POR CANAL DE ACESSO,
NOS 1¢ E 22 QUADRIMESTRES DE 2013.

CANAL DE ACESSO 12 QUADRIMESTRE % 22 QUADRIMESTRE %
CARTA 0 0,00% 1 0,20%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 21 4,09% 9 1,81%
E-MAIL 386 75,10% 370 74,60%
FORMULARIO WEB (DOGES) 0 0,00% 2 0,40%
PESSOALMENTE 14 2,72% 17 3,43%
TELEFONE 93 18,09% 97 19,56%
TOTAL 514 100,00% 496 100,00%

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS e Sistema OuvidorSUS

ANALISE:

Conforme observado no Quadro 1, as manifestacdes se originaram de varios canais de acesso, por
demanda espontanea do usudrio. Dos diversos canais de acesso disponibilizados aos usuarios para
manifestagdes junto a Ouvidoria, o uso de correspondéncia eletrénica ou e-mail foi o canal de acesso
mais utilizado, com 370 acessos (74,60%), seguido do atendimento telefénico com 97 ocorréncias
(19,56%).

Registre-se, no entanto, a necessidade de ajustes para direcionar o recebimento da manifesta¢do
pelo canal de acesso e-mail, haja vista que a falta de um formulario eletrénico padrdo no Portal da
Prefeitura/SEMSA, que atenda as necessidades do Sistema OuvidorSUS, tem inviabilizado o registro
das manifestacGes com maior precisdo. Oportuno esclarecer que providéncias estdo sendo tomadas
junto a area de tecnologia da informacgdo da SEMSA e da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao
— SUBTI da SEMEF para adequacao do referido formulario.

Conforme visualizado no Grafico 1, neste quadrimestre, houve um decréscimo de 3,5% no total de
manifesta¢des acolhidas pela Ouvidoria, quando comparado ao quadrimestre anterior. Importante
registrar que, no segundo quadrimestre, o servico telefonico desta Ouvidoria sofreu paralisacdo, por
aproximadamente 15 dias, inviabilizando o acesso da populacdo por esse canal de atendimento.
Além disso, pode-se atribuir essa reducdo ao fato do encerramento da Operacdo Impacto Contra
Dengue, pela também redug¢do de ocorréncia das chuvas, periodo com maiores registros de dengue.

Gréfico 1 - MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVMSUS,
POR CANAL DE ACESSO, NOS 12 E 22 QUADRIMESTRE DE 2013.
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Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS e Sistema OuvidorSUS
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1.2 Classificacdo das ManifestagGes

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

Quadro 2. MANIFESTAGOES ACOLHIDAS PELA OUVIDORIA,
POR CLASSIFICAGAO, NOS 12 E 22 QUADRIMESTRES DE 2013.

CLASSIFICACAO 12 QUADRIMESTRE % 22 QUADRIMESTRE %
DENUNCIA 125 24,32% 49 9,88%
ELOGIO 4 0,78% 4 0,81%
INFORMACAO 207 40,27% 217 43,75%
RECLAMACAO 86 16,73% 184 37,10%
SOLICITAGAO 88 17,12% 40 8,06%
SUGESTAO 4 0,78% 2 0,40%
TOTAL 514 100,00% 496 100,00%

Fonte: Planilha de Controle Interno da OUVMSUS e Sistema OuvidorSUS

ANALISE:

Das 496 manifestacdes acolhidas no segundo quadrimestre/2013, a maior ocorréncia foi de
INFORMAGAO, com 217 (43,75%) manifestacdes registradas, sendo as informagdes mais solicitadas:
(i) concurso publico; (ii) localizagdao de unidades moveis; (iii) unidades de saude para atendimento
especializado; e, (iv) Programa Leite do Meu Filho.

Quanto aos itens acima, merecem destaque: (i) concurso publico, cujas informagGes mais
recorrentes foram sobre a convocacdo do ultimo concurso/semsa, referente as vagas previstas em
edital; (iv) Programa Leite do Meu Filho, cujas duvidas mais recorrentes foram sobre o
funcionamento do programa.

As RECLAMAGOES representaram a segunda maior ocorréncia das manifestagdes na Ouvidoria, com
184 (37,10%) manifesta¢des do total acolhido. Em andlise de concentragdo, o maior agrupamento de
tais reclamagbes se deu em: (i) insatisfacdo de atendimento ou acolhimento de servidores no
atendimento ao usudrio, o que sugere a necessidade de intervengdo das a¢bes de humanizagdo; (ii)
atendimento e tratamento na consulta médica, sendo na clinica médica o maior nimero de
ocorréncias de insatisfacdo, seguido das especialidades ginecologia e obstetricia; (iii) assisténcia
farmacéutica com auséncia de medicamento. Note-se que o medicamento com maior reclamacgdo de
auséncia nas unidades de saude foi LOSARTANA POTASSICA, cujo problema se deu, segundo o
Departamento de Logistica, por retardamento na finalizagdo da Licitacdo do citado medicamento,
por conta de recursos no processo licitatério.

Seguindo, na terceira linha de ocorréncias, apresentam-se as DENUNCIAS, com 49 (9,88%)
manifesta¢des acolhidas, com maior destaque para: (i) vigilancia sanitaria, com ocorréncias que se
referiam ao comércio de alimentos sem condi¢Ges sanitdrias, esgotos e fossas abertas, alimentos
deteriorados e estragados e conduta inadequada do profissional de vigilancia sanitaria; (ii) gestdo de
atengdo a saude, com atuagdo insatisfatoria do atendimento de médicos e enfermeiros (a), lotados
nas Unidades de Saude reclamadas, a saber: Maternidade Moura Tapajoz, UBS Antonio Palocci, UBS
Dom Milton Corréa, UBSF-028, UBS José Rayol dos Santos-Sul e UBS Theomario Pinto da Costa.
Observe-se que 40% destas unidades pertencem ao Distrito de Saude Oeste e 60% ao Distrito de
Saude Sul.

Em quarto lugar estdo as SOLICITAGOES, com 40 manifestacdes (8,06%), assim detalhadas: (i)
gestdo/recursos humanos, com solicitagdo de concurso publico/emprego, estagio, e jornada de
trabalho; (ii) assisténcia a saude especializada, com solicitagdo de mediagdo para cirurgias
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especializadas, tendo sido estas solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria Estadual do SUS; (iii)
assisténcia a saude com solicitagao de consulta, atendimento e tratamento especializado, cujas
maiores ocorréncias se deram nas areas de fisioterapia, cardiologia, oftalmologia e psicologia; (iv)
assisténcia odontoldgica, com maiores ocorréncias em necessidade de intervengdo cirurgica em
adulto e solicitagcdo de kits para educacdo em saude; e, (v) vigilancia sanitdria, para obtencdo de
informacgdes sobre como fazer denuncia junto ao érgao fiscalizador.

Em quinto lugar estdo os ELOGIOS, com 4 manifestacdes acolhidas, representando menos de 1% do
total das manifestacGes. Foram direcionados para: (i) o gestor municipal de satde, Dr. Evandro
Melo, pelo trabalho que vem desenvolvendo; (ii) os Doutores Roger Criollo (médico) e Jodo Shivuo
Ohachi (odontdlogo) da UBSF-N19; (iii) a Equipe de Enfermagem da Maternidade Moura Tapajoz e,
(iv) a Equipe do SOS VIDA, pelo bom servigo prestado aos cidadaos.

E, em sexto lugar, as SUGESTOES, com 2 manifestacdes: (i) o usuario sugeriu melhoria ou
capacitacdo da equipe do SAMU FLUVIAL para desastres fluviais e atividades relacionadas, com
énfase em planos de catastrofes; (ii) o usuario sugeriu implantagdo de unidade de satde no Bairro
Cidade de Deus, na Av. Nossa Senhora da Conceicdo, préximo a Delegacia.

Conforme visualizado no Quadro 2 e Gréfico 2, a busca por informacdo (43,75%), representou o
maior percentual das manifestacdes acolhidas nos dois quadrimestres. Oportuno registrar que a
reducdo no numero de dendncias e o0 aumento no numero de reclamacgdes, neste 22 quadrimestre,
pode ser justificado pela continuidade da capacitacdo da equipe técnica da Ouvidoria, que resultou
na melhoria da classificacao e tipificacdo das manifestacdes acolhidas e registradas.

Gréafico 2 - MANIFESTACOES ACOLHIDAS PELA OUVIDORIA, POR CLASSIFICACAO,
NOS 12 E 22 QUADRIMESTRES DE 2013.
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1.3 Assuntos por Tipificagao x Classificacdo da manifestagao

Quadro 3. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES ACOLHIDAS,
POR ASSUNTO, NO 22 QUADRIMESTRE DE 2013.
CLASSIFICACAO

(] (] (o) =
ASSUNTO S o ¢ % % 2 =&
(22 GRANDES ASSUNTOS) 5 g s = E b © %

£ @ ¢ 3 3 3 &

z & &8 “ @
ALIMENTO 0 0 17 0 0 0 17 3,43%
ASSISTENCIA A SAUDE 3 0 8 47 9 0 67 13,51%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1 0 4 9 0 0 14 2,82%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 1 0 7 7 5 0 20 4,03%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 0 0 4 2 0 0 6 1,21%
CARTAO SUS 1 0 1 0 0 0 2 0,40%
COMUNICAGAO 0 0 1 0 0 0 1 0,20%
CONSELHO DE SAUDE 0 0 1 0 0 0 1 0,20%
ESTRATEGIA SF/ PROG. DE A. COM. SAUDE - ESF/PACS 2 0 4 7 2 0 15 3,02%
FINANCEIRO 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
GESTAO 11 3 125 92 18 2 251  50,60%
ORIENTACOES EM SAUDE 0 0 5 0 1 0 6 1,21%
OUVIDORIA DO SUS 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 0 0 3 2 0 0 5 1,01%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL* 0 0 0 1 0 0 1 0,20%
PROG. NACIONAL DE CONTROLE DO TABAGISMO - PNCT 0 0 1 0 0 0 1 0,20%
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
SAMU 2 0 2 1 0 0 5 1,01%
TRANSPORTE 0 1 0 1 1 0 3 0,60%
VIGILANCIA EM SAUDE 10 0 19 8 1 0 38 7,66%
VIGILANCIA SANITARIA 18 0 15 7 3 0 43 8,67%

4 2

TOTAL GERAL 49

N
=
~N
[
00
'
Y
o

496  100,00%

Fonte: Sistema OuvidorSUS
*A SEMSA MANAUS n3o possui este servico, haja vista a existéncia do Programa “FARMACIA GRATUITA”. A manifestagdo referente a
Farmacia Popular foi encaminhada a Ouvidoria Estadual do SUS-AM.

ANALISE:

As manifestacbes registradas, no Sistema OuvidorSUS, passam pelos processos de classificagao,
tipificacdo, tratamento e encaminhamento.

O Sistema OuvidorSUS apresenta um total de 22 assuntos, que se subdividem em subassuntos. As
manifesta¢des acolhidas sdo categorizadas de acordo com esses assuntos e subassuntos, cuja
complexa agdo recebe o nome de tipificacdo. Acima sdo apresentados os assuntos decorrentes do
processo de tipificagdo com a respectiva classificacao.

No Quadro 3 pode-se observar que os assuntos mais abordados nos atendimentos da Ouvidoria
foram: (i) gestao, com 251 (50,60%) do total de manifesta¢des acolhidas, com maior destaque para:
recursos humanos, estabelecimento de saude, acdes e programas de saude e central de regulagao;
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(ii) assisténcia a satude com 67 (13,51%) manifestacdes; (iii) vigilancia sanitaria com 43 (8,67%)
manifestagoes; (iv) vigilancia a satde, com 38 (7,66%) manifestacbes; (v) assisténcia odontolégica
com 20 (4,03%) manifestagOes; e, (vi ) alimento com 17 (3,43% )manifestacdes do total geral. Segue
detalhamento dos principais assuntos, objeto das manifestacGes nesta Ouvidoria:

1.4 SUBASSUNTOS MAIS RECORRENTES NO 22 QUADRIMESTRE DE 2013
Quadro 4. MANIFESTAGOES REGISTRADAS, POR SUBASSUNTO, NO 22 QUADRIMESTRE DE 2013.

ASSUNTO SUBASSUNTO 1 TOTAL %
GESTAO RECURSOS HUMANOS 182 36,69%
ASSISTENCIA A SAUDE CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 54 10,89%
GESTAO ESTABELECIMENTO DE SAUDE 21 4,23%
ALIMENTO LEITE 17 3,43%
GESTAO ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 16 3,23%
VIGILANCIA SANITARIA GESTAO DE VIGILANCIA SANITARIA 11 2,22%
VIGILANCIA SANITARIA ALIMENTO/BEBIDAS 10 2,02%
GESTAO DOCUMENTOS 10 2,02%
VIGILANCIA EM SAUDE VACINAGAO 10 2,02%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA ASSISTENCIA BASICA 9 1,81%
VIGILANCIA SANITARIA ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA 8 1,61%

Fonte: Sistema OuvidorSUS

ANALISE:

O Quadro 4 demonstra com maior clareza os principais temas abordados nesta Ouvidoria. Destaque-
se que das 496 manifestagdes acolhidas neste quadrimestre, 182 foram relacionadas a recursos
humanos, representando 36,69% do total das manifestagdes; seguido por
consulta/atendimento/tratamento, com 54 manifesta¢des (10,89%); e, estabelecimento de saude,
com 21 manifestagoes (4,23%).

1.4.1 Detalhamento dos subassuntos destacados: recursos humanos,
consulta/atendimento/tratamento, estabelecimento de satde, leite, ages
e programas de saude, gestdo de vigilancia sanitaria e demandas
encaminhadas e finalizadas por sub-rede.

Quadro 5. RECURSOS HUMANOS.

SUBASSUNTO 1 SUBASSUNTO 2 SUBASSUNTO 3 TOTAL %
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE 1 1,59%
ATENDIMENTO 1 1,59%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1 1,59%
ENFERMEIRO 2 3,17%
:ﬂ%’:;g: INSATISFACAO EQUIPE ADMINISTRATIVA 5 7,94%
EQUIPE DE SAUDE DA FAMILIA 6 9,52%
SERVIDOR DA SEMSA/NIVEL CENTRAL 3 4,76%
MEDICO 18 28,57%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 26 41,27%
TOTAL 63 100,00%

Fonte: Sistema OuvidorSUS
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ANALISE:

Das 182 manifestagdes acolhidas referentes a recursos humanos, visualizado no Quadro 4, 63
(34,61%) foram referentes ao item insatisfagdo, com maior destaque para: (i)
recepcionistas/atendentes, com 26 manifestac¢des; (i) médicos, com 18 (28,57%) manifestacdes,
sendo que deste total, 5 manifestacées foram dirigidas a um Unico profissional lotado no Distrito de
Saude Sul; (iii) 6 (9,52%) manifestacdes foram dirigidas as equipes de saude; e, (iv) 5 (7,94%)
manifesta¢des as equipes administrativas.

Quadro 6. CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO

SUBASSUNTO 1 SUBASSUNTO 2 TOTAL %
ALERGIA/IMUNOLOGIA 2 3,70%
CARDIOLOGIA 1 1,85%
CLINICA MEDICA 14 25,93%
FISIOTERAPIA 1 1,85%
FONOAUDIOLOGIA 1 1,85%
GASTROENTEROLOGIA 1 1,85%
CONSULTA GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 10 18,52%
ATENDIMENTO B B )
TRATAMENTO NAO ESPECIFICADO (DOENGA NAO INFORMADA PELO USUARIO) 7 12,96%
NEUROLOGIA 1 1,85%
OFTALMOLOGIA 3 5,56%
ONCOLOGIA 1 1,85%
OTORRINOLARINGOLOGIA 3 5,56%
OUTROS (DOENGA NAO CONSTA NA RELACAO DO SISTEMA) 8 14,81%
PSICOLOGIA 1 1,85%
TOTAL 54 100,00%

Fonte: Sistema OuvidorSUS

ANALISE:

Das 54 manifesta¢Oes acolhidas, 14 foram referentes ao item Clinica Médica, sendo 2 denduncias, 11
reclamagoes e 1 solicitagdo, esta Ultima para exame cardioldgico, relativo a exames admissionais,
pelo que o usudrio sugeriu a divulgagdo de unidades que oferegcam realizagdo de exames
admissionais necessarios ao cidaddo, através do SUS. Relativamente aos itens com maior destaque
Clinica Médica e Ginecologia e Obstetricia, que juntas alcancaram 44,45% do total das
manifestagoes, a insatisfacdo no atendimento prevalece no momento do acolhimento ao usudrio.

Quadro 7. ESTABELECIMENTO DE SAUDE

SUBASSUNTO 1 SUBASSUNTO 2 TOTAL %
DIFICULDADE DE ACESSO 2 9,52%
ENDERECO DE ESTAB. DE SAUDE 2 9,52%
ESPACO FiSICO 1 4,76%
ESTABELECIMENTO HORARIO DE FUNCIONAMENTO 3 14,29%
DE SAUDE IMPLANTAGAO DE SETOR/SERVICO/UNIDADE DE SAUDE 5 23,81%
INTERRUPGAO DOS SERVICOS 2 9,52%
OUTROS (EAS NAO CITADO) 3 14,29%
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 3 14,29%
TOTAL 21 100,00%

Fonte: Sistema OuvidorSUS
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ANALISE:

Observe-se que das 21 manifestacGes acolhidas, referente ao subassunto estabelecimento de salde,
5 foram para implantacdo de setor/servico/unidade de saide, com énfase para os Distritos de
Salde Oeste e Norte; e 3 para o item horario de funcionamento, com questionamentos quanto ao
horario de funcionamento das unidades de saude. Registre-se que um usudrio sugeriu a ampla
divulgacdo dos horarios diferenciados das unidades de saude.

Quadro 8. LEITE

SUBASSUNTO 1 SUBASSUNTO 2 TOTAL %
LEITE* ARTIFICIAL* 17 100%
TOTAL 17 100%

Fonte: Sistema OuvidorSUS

*registre-se que no proximo quadrimestre o programa municipal denominado /eite do meu filho, serd devidamente tipificado no subassunto do sistema agdes
e programas de satde.

ANALISE:

Registre-se que embora estas 17 manifestacbes do Quadro 8 tenham sido categorizadas no
subassunto leite-artificial, de fato, sdo referentes ao programa municipal Leite do Meu Filho*, cujos
questionamentos foram relativos a distribuicdo do leite e o funcionamento do referido programa,
ndo estando vinculados a nenhuma agao da area técnica relativa a alimentacdo/amamentacdo.

Quadro 9. AGOES E PROGRAMAS DE SAUDE

SUBASSUNTO 1 TOTAL %
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 16 100%
TOTAL 16 100%

Fonte: Sistema OuvidorSUS

ANALISE:

Nas 16 manifestacdes acolhidas tipificadas em agbGes e programas de saude, predominaram as
solicitagOes e informacdes referentes a: (i) localizagdo das unidades maveis de satide, com destaque
para as “carretas da mulher”; e, (ii) Programa do Leite do Meu Filho. Na categoria das reclamagoes
predominou o funcionamento do SAMU-SOS VIDA, relativamente as condi¢Ges do transporte, atraso
e auséncia de servigo agendado.

Quadro 10. GESTAO DE VIGILANCIA SANITARIA

SUBASSUNTO 1 SUBASSUNTO 2 TOTAL %
CONDUTA INADEQUADA DO PROFISSIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA 1 9,09%
DOCUMENTO/PROCESSO PERDIDO 2 18,18%

GESTAO DE EXPEDICAO DE ALVARA SANITARIO/LICENCA DE FUNCIONAMENTO 4 36,36%
VIGILANCIA )
" FALTA DE FISCAL 1 9,09%
SERVICO DE VIGILANCIA SANITARIA INACESSIVEL 1 9,09%

SISTEMA DE INFORMAGAO 2 18,18%

TOTAL 11 100,00%

Fonte:Sistema OuvidorSUS

ANALISE:

Dos subassuntos que compdem a area de gestdo de vigilancia sanitaria, dois merecem destaque: (i)
expedicdo de alvara sanitario/licenca de funcionamento, com 4 (36,36%) manifestacbes referentes
a falta de informagdo ou canais de acesso que informem os procedimentos para aquisicdo desses
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O MAFNIAUIS Saide Secretaria Municipal de Saude

servicos; e, (ii) sistema de informacgao, com acolhimento de apenas 2 manifestacdes, que registraram
a auséncia de instrumento de acesso publico para consulta das empresas regularizadas na DVISA.
1.5 DEMANDAS ENCAMINHADAS E FINALIZADAS POR SUB-REDE

Quadro 11. DEMONSTRATIVO DA RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGOES ENCAMINHADAS, POR
SUB-REDE, NO 22 QUADRIMESTRE DE 2013.

DEMANDA

wonoe oonon comon R cewon  oemon  pesoumuons:
DELOG 2 0 0 0 2 100,00%
NORTE 55 0 1 4 50 90,91%
LESTE 30 0 0 3 27 90,00%
OESTE 40 0 1 3 36 90,00%
DEVAE 39 0 0 8 31 79,49%
SUL 32 0 0 9 23 71,88%
DACAR 23 0 4 7 12 52,17%
DTRAB 104 37 25 0 42 40,38%
DAI 17 5 6 0 6 35,29%
DVISA 55 0 13 29 13 23,64%
SAMU 6 3 2 0 1 16,67%
DAP 53 40 6 0 7 13,21%
FLUVIAL 0 0 0 0 0 0,00%
TOTAL 456 85 58 63 250

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Quadro 11.1. DEMONSTRATIVO DA RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGCOES ENCAMINHADAS, POR
OUTRAS OUVIDORIAS, NO 22 QUADRIMESTRE DE 2013.

. E'\?(fmmmn DEMANDA  DEMANDA NAO DEMANDA DEMANDA RESOLUTIVIDA
) VENCIDA ANALISADA EM ANALISE  FINALIZADA DE
OUVIDORIA
ESTADUAL DO 20 12 7 0 1 5,00%
Sus
OUVIDORIA
GERAL DO 20 0 0 0 0 0,00%
MUNICIPIO *
TOTAL 40 12 7 0 1

Fonte: Sistema OuvidorSUS
Nota: Sem registro de informagdes/finalizagbes por ter sistema de ouvidoria independente

ANALISE:

Das 496 manifestacbes acolhidas nesta Ouvidoria, no segundo quadrimestre, 456 foram
encaminhadas aos responsdveis das sub-redes, conforme demonstrado no Quadro 11, e as outras 40
manifestagdes foram encaminhadas a Ouvidoria Geral do Municipio e a Ouvidoria Estadual de Saude,
conforme demonstrado no Quadro 11.1., cujas finalizacGes cabem as respectivas Ouvidorias.

Quanto a resolutividade no atendimento das demandas encaminhadas, note-se que foram
finalizadas, no Sistema OuvidorSUS, 251 demandas das 496 acolhidas, representando um percentual
50,60% de resolutividade. Quando comparado ao primeiro quadrimestre, que teve 34,63% de
finalizacdo das demandas observe-se um acréscimo de 46,11% na finalizacdo das demandas.
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O percentual de resolutividade alcancado no segundo quadrimestre, embora apresente um
acréscimo relevante, ainda ndo alcancou a meta de 70% de resolutividade prevista na Programacao
Anual de Saude 2013, resultado este que pode ser alcancado no terceiro quadrimestre, desde que
haja maior empenho por parte de todos os integrantes das sub-redes, e maior comunicag¢do entre
esta Ouvidoria e os responsaveis pela Ouvidoria Estadual do SUS e pela Ouvidoria Geral do
Municipio.

Oportuno esclarecer que, no que diz respeito as informacgdes apresentadas no Quadro 11.1, esta
Ouvidoria ndo tem status para intervir no resultado apresentado por essas Ouvidorias,
particularmente, no que se refere a finalizacao das demandas encaminhadas.

Importante registrar que, conforme detalhado no quadro 11 os Distritos de Saude alcangaram
percentuais superiores a 70% de resolutividade. No entanto, as sub-redes SAMU e DAP
apresentaram resolutividade de 16,67% e 13,21%, respectivamente, impactando negativamente na
finalizacdo das demandas, monitoradas e cobradas pelo Ministério da Saude, por decurso de prazo.

Registre-se que, embora a resolutividade dos Distritos de Saude seja satisfatéria em termos
percentuais, as finalizacdes das demandas sob suas responsabilidades, quando monitoradas por esta
Ouvidoria, por amostragem, revelam inconsisténcias e finalizacbes ndo atendidas na complexidade
gue o caso exigia, sendo reencaminhadas as respectivas sub-redes, para que deem respostas mais
adequadas para a manifestacdo do cidaddao demandante, visando a resolutividade que o caso requer.

Outro dado relevante, demonstrado pelo Quadro 11 é o quantitativo de demandas com prazos de
respostas vencidos no Sistema OuvidorSUS/Ministério da Saude, perfazendo um total de 85
demandas, representando um percentual de 18,64% do total das demandas encaminhadas, o que
pode ser interpretado pela area técnica que monitora o Sistema OuvidorSUS no Ministério da Saude
e pela sociedade como um descaso da gestdo municipal de saude na resolucdo das necessidades
demandadas pelos cidaddos/usuarios do SUS. Registre-se que as sub-redes com demandas vencidas
sdo: DTRAB — Departamento de Gestdo do Trabalho e Educacdo em Saude (37); DAI — Departamento
de Administracgdo e Infraestrutura (5); SAMU (3) e DAP — Departamento de Atencdo Primaria (40).

2. LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Quadro 12. QUANTITATIVO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO REGISTRADOS NA
SEMSA, POR CANAL DE ATENDIMENTO, NOS 12 E 22 QUADRIMESTRES DE 2013

CANAL DE 12 QUADRIMENTRE 22 QUADRIMENTRE
ATENDIMENTO RECEBIDO AND::II,IENTO RESPONDIDO RECEBIDO AND::;IENTO RESPONDIDO
PRESENCIAL 0 0 0 4 0 4
CORRESPONDENCIA 0 0 0 3 1 2
E-MAIL 6 0 6 0 0 0
TOTAL 6 (] 6 7 1 6

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

ANALISE:

Registre-se que dos 7 (sete) pedidos recebidos no 22 quadrimestre, 1 (um) encontra-se em
andamento e dentro do prazo legal, e sua conclusdo dar-se-a no proximo quadrimestre.

Oportuno registrar que, no segundo quadrimestre, o recebimento dos pedidos de informagdo
ocorreram por meio “presencial e correspondéncia”, de acordo com os requisitos estabelecidos pela
legislacdo vigente, ao contrario do quadrimestre anterior, cujos 6 pedidos ocorreram através do e-
mail - sai.semsa@pmm.am.gov.br, disponibilizado no Portal de Acesso a Informacédo ao Cidaddo da
Prefeitura de Manaus, cujas informacgdes foram respondidas sem o rigor que determina o Decreto
Federal n? 7.724 de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei de Acesso a Informacao.
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Neste quadrimestre, as areas da SEMSA que receberam pedidos de informacdao foram: DACAR —
Departamento de Auditoria, Controle, Avaliacdo e Regulacdo, DAP — Departamento de Atencdo
Primaria, DFMS — Departamento de Gestdo do Fundo Municipal de Saude, DPLAN — Departamento
de Planejamento, DTRAB — Departamento de Gestdo do Trabalho e Educacdo em Salde, DVISA —
Departamento de Vigilancia Sanitaria, GEINF — Geréncia de Infraestrutura e SUBGS — Subsecretaria
de Gestdo da Saude. Dentre os temas abordados, os principais referiam-se a: (i) cobertura de
atendimento; (ii) reforma de estabelecimentos de saude; (iii) orcamento municipal previsto para a
area da saude; (iv) valores despendidos com medicamentos mediante sentencas judiciais; (v)
guantitativo de cargos comissionados em exercicio; (vi) registro da jornada de trabalho mediante
ponto eletronico; e (vii) licenca sanitaria.

3. PROGRAMAGAO ANUAL DE SAUDE 2013 — RESULTADO DO 22 QUADRIMESTRE

Eixo: Participagdo 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.

VALORDA  RESULT.12 RESULT. 22

ACAO META PRODUTO
A META QUAD. QUAD.
CUMPRIR O PROCESSO DE TRABALHO DA
OUVIDORIA QUE INCLUI ACOLLHIMENTO,
CADASTRO E ACOMPANHAMENTO DAS
DEMANDAS ADVINDAS DE MANIFESTAGOES DE Ai%t;&g;mi’flggf E MANIFESTAGAO
p; b
TODOS OS CANAIS DE ACESSO DISPONIVEIS: DAS MANIFESTACOES ACOLHIDA, P TR .
1. 08000921603 AT PR CAAR o CADASTRADA E
2. CORRESPONDENCIA i ACOMPANHADA.
3. FALE CONOSCO/EMAIL
ouvidoria.sus@pmm.am.gov.br
4.  PRESENCIAL
e oo, QUMFCIRISTENGOS0  TEONED , -
CENTRAL E DISTRITAL. NIVEL CENTRAL E DISTRITAL QUALIFICADO
ASSEGURAR QUE AS DEMANDAS INSERIDAS FINALIZAR 70% DAS
QUADRIMESTRALMENTE NO SISTEMA DEMANDAS INSERIDAS DEMANDA i 51 (e R
OUVIDORSUS-MS, SEJAM CONCLUIDAS NOS QUADRIMESTRALMENTE NO FINALIZADA : At R
PRAZOS DEFINIDOS PELO MINISTERIO DA SAUDE. SISTEMA OUVIDORSUS-MS
DISPONIBILIZAR 2.000
DIVULGAR INFORMAGCOES SOBRE OS OBJETIVOS E CARTAZES INFORMATIVOS,
NAS SEDES DISTRITAIS, NAS CARTAZ
SERVICOS PRESTADOS PELA OUVIDORIA b 2.000 0 0
MUNICIPAL DOS SUS-MANAUS UNIDADES DE SAUDE E DISPONIBILIZADO
) DEMAIS LOCAIS PUBLICOS
ESTRATEGICOS.
MELHORAR O ACESSO DO CIDADAO VIA INTERNET, Ich)RDLF,:/fs:TgEOESfCAE?SEO ACESSO a . .
COM FACIL MANIPULAGAO PELO USUARIO. AT MODIFICADO
ELABORAR RELATORIO ANALITICO, REFERENTE AS ELABORAR E APRESENTAR .
QUADRIMESTRALMENTE, AO RELATORIO
DEMANDAS ACOMPANHADAS PELA OUVIDORIA, p
COM VISTAS A SUBSIDIAR TOMADAS DE DECISAO SECRETARIO MUNICIPAL DE ELABORADO E 3 1 !
PELA GESTAO SAUDE, RELATORIO APRESENTADO
’ ANALITICO.
IMPLANTAR O SERVIGO DE ACESSO A AT SERVIGO DE
INFORMAGAO - SAI, EXECUTANDO TRABALHO EM 01 SERVICO DE ACESSO A ACESSO A q @ @
CONJUNTO COM A OUVIDORIA MUNICIPAL DO INFORMACAO INFORMAGAO
SUS-MANAUS IMPLANTADO

Meta: Promover a formacgdo conceitual e pratica de 300 servidores da SEMSA em Ouvidoria do SUS,
até 2013.

- VALOR DA RESULT RESULT
Acho METAS PRODUTO META 12 QUAD 22 QUAD
SENSIBIL!ZAR SERVIDORES DA SEMSA SOBRE A REALIZAR 1 SEIYIINARIO DE SEMINARIO
IMPORTANCIA DA OUVIDORIA DO SUS SENSJBILIZACAO PARA O REALIZADO 100% 0 0
PARA MELHORIA DA QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICO INTERNO
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Meta: Implantar o servico de escuta de sugestdes/reclamacdes aos usudarios do SUS em 77
estabelecimentos de salde, até 2013.

e VALOR DA RESULT RESULT
ACAO METAS PRODUTO META 12 QUAD 22 QUAD
IMPLANIAR SERVICO DE~ ESCUTAPE IMPLANTAR SERYICO DE CAIXA DE
SUGESTOES/RECLA!VIACOES, DENUNCIAS E CAIXA DE SUGESTAO EM 77 SUGESTAO 77 0 0
ELOGIC’)S DOS USUAR!OS DO SUS EM UNIDADES ESTABELECIMENTOS DE IMPLANTADA
DE SAUDE DOMUNICIPIO. SAUDE

ANALISE:

No que refere a meta Implementar o Servico da Ouvidoria Municipal do SUS, até 2013, informe-se
gue, neste segundo quadrimestre, todas as manifestacdes acolhidas pela Ouvidoria Municipal do SUS
foram devidamente cadastradas e acompanhadas no Sistema OuvidorSUS. A utilizagdo do referido
Sistema teve inicio em maio/2013, legalizando a situacdo da SEMSA junto ao Ministério da Saude, que
se encontrava desfavoravel desde a paralisacdo deste sistema em janeiro/2013.

Registre-se que o técnico capacitado, no Ministério da Saude, para operacionalizacdo do Sistema
OuvidorSUS no primeiro quadrimestre, deu prosseguimento a qualificagdo de mais 13 interlocutores,
gue compdem a sub-rede de Ouvidoria desta SEMSA, favorecendo, sobremaneira, o encaminhamento
das manifestacGes aos setores/distritos de salde responsaveis pelas resolugdes das demandas e
respostas aos cidad3dos.

Oportuno registrar que a capacitacdo desses técnicos contribuiu para o aumento do percentual de
finalizagdo das demandas encaminhadas, saindo de 34,63% no primeiro quadrimestre para 50,60% no
segundo quadrimestre, o que representou um acréscimo de 46,11%. Apesar do aumento no
percentual, ateste-se a necessidade de se intensificar o acompanhamento junto aos interlocutores da
sub-rede de Ouvidoria da SEMSA, e demais Ouvidorias, a fim de se alcangar a meta estabelecida de
70% no ultimo quadrimestre. Para isso, se faz necessario superar as dificuldades que obstam o
reduzido nimero de respostas as demandas encaminhadas, pelo Sistema OuvidorSUS, atribuidas as
sub-redes localizadas na sede da SEMSA.

A distribuicdao de cartazes, divulgando as informagdes sobre os objetivos e servigos prestados pela
Ouvidoria Municipal dos SUS-Manaus estd prevista para o terceiro quadrimestre.

Quanto a alteracdo na posi¢do do icone da Ouvidoria no Portal da SEMSA/Prefeitura de Manaus e no
formulario eletronico padrao para utilizagdo pelo cidaddo quando necessario expressar sua
manifestagdo junto a Ouvidoria, via e-mail, esclarece-se que providéncias foram tomadas junto a area
de tecnologia da informacdo da SEMSA e da Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo — SUBTI da
SEMEF, devendo sua conclusdo ocorrer no terceiro quadrimestre.

No que compete a implantacdo do Servico de Acesso a Informagdo — SAl na SEMSA, esta deverd
ocorrer, oficialmente, no ultimo quadrimestre de 2013. Registre-se, no entanto, a designacdo da
servidora Angela M. Angelim da Frota, através da Portaria n2 387/2013-GABIN-SEMSA, de 2 maio de
2013, como responsavel pela condugdo dos trabalhos relativos a implementacgdo da Lei de Acesso a
Informacdo no ambito da SEMSA. Neste quadrimestre, foram registrados 7 (sete) pedidos de acesso a
informacao.

Quanto ao Seminario de sensibilizacdo para o publico interno previsto para atender a meta Promover
a formagdo conceitual e pratica de 300 servidores da SEMSA em Ouvidoria do SUS, até 2013, este
devera acontecer no terceiro quadrimestre de 2013, momento mais oportuno, em virtude desta
Ouvidoria encontrar-se mais favoravelmente estabelecida na sua capacidade operacional.

A implantagdo do servico de caixa de sugestdo nos estabelecimentos de saude, conforme previsto na
meta Implantar o servico de escuta de sugestdes/reclamacdes aos usudrios do SUS em 77
estabelecimentos de saude, até 2013, devera ser contemplada no uUltimo quadrimestre.
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3.1 PRINCIPAIS AVANGOS, PROBLEMAS E RECOMENDAGOES

3.1.1 AVANCOS

3.1.2

3.13

Capacitagdo de mais 13 técnicos da sub-rede da Ouvidoria Municipal do SUS - OUVMSUS para
operacionalizacdo do Sistema OuvidorSUS, através do compartilhamento do conhecimento
recebido pelo técnico desta Ouvidoria, capacitado em Brasilia no primeiro quadrimestre de
2013.

Capacitacdo no Ministério da Saude, em Brasilia, em agosto de 2013, de um técnico da
OUVMSUS em “Tipificagdo do Sistema OuvidorSUS”, esta permitindo que a equipe técnica da
OUVMSUS categorize/tipifigue com maior precisdo as manifestacdes acolhidas, de acordo com
0s assuntos e subassuntos preestabelecidos no Sistema OuvidorSUS do Ministério da Saude.
Isso contribuird para a elaboracdo de relatérios gerenciais cada vez mais fidedignos,
favorecendo tomadas de decisao.

Melhoria e agilizacdo do fluxo de trabalho, com a reativacdo da operacionalizacdo do Sistema
OuvidorSUS e da sub-rede da Ouvidoria Municipal do SUS, com a definicdo e capacitacao dos
técnicos interlocutores (nivel IlI) para recebimento, acompanhamento e conclusdo das
manifestacdes sob suas responsabilidades.

Designacdo da servidora responsdvel pela conducdo das acdes relativas a implementacdo da
Lei de Acesso a Informacdo no dmbito da SEMSA, conforme Portaria n? 387/2013-GABIN-
SEMSA, de 2 de maio de 2013.

Lotacdo de 1 (um) técnico para atuar junto as a¢des da Lei de Acesso a Informacao.

PROBLEMAS

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

Indisponibilidade, para integrantes da sub-rede da Ouvidoria, dos equipamentos que
compd&em o kit Ouvidoria, encaminhado pelo Ministério da Saude para uso exclusivo das a¢Ges
de ouvidoria, que, no momento, estdao em uso para atividades de outros setores dentro dessas
sub-redes, a saber: Distritos de Saude Norte e Leste, além do DVISA e DVAI.

Dificuldade de comunicagao dos interlocutores das sub-redes com os cidad3dos solicitantes
para encaminhamento de suas respostas as manifestagdes encaminhadas a OUVMSUS, em
virtude da falta de telefone com acesso a ligacdo para celular, vez que a maioria dos
solicitantes disponibiliza apenas niumeros de celulares para os contatos futuros.

RECOMENDACOES

Sugerir que haja maior comunicagdo dos diversos drgaos desta Secretaria com a Ouvidoria, de
modo a favorecer a troca de informagdes atualizadas das a¢des de salude, vez que a Ouvidoria
é um canal de comunicagdao entre o cidaddo e o gestor municipal de saude, na busca de
informacgdes pelos servigos prestados.

Que as manifesta¢des acolhidas e acompanhadas por esta Ouvidoria subsidiem tomadas de
decisdo pela gestao.
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CONSIDERAGOES FINAIS

As ouvidorias do SUS se apresentam como instrumentos auténticos da democracia, na medida em
gue possibilitam a sociedade o exercicio do direito a participacdo, se considerados os apontamentos
advindos de manifesta¢des registradas na forma de reclamacdo, denuncia, solicitagcdo, sugestdo,
pedidos de informacdo e até elogio, que sdo acolhidas, analisadas e respondidas, oportunizando ao
gestor apurar de forma permanente as necessidades e interesses do usudrio, bem como avaliar
acOes e servicos de saude, visando ganhos de produtividade e eficiéncia para o SUS.

Esta gestdo abracou o conceito evolutivo de Estado Democratico de Direito e estabeleceu como meta
a continua proximidade com o cidadao, por meio da pratica de uma gestdo para a cidadania, cuja
insercao efetiva do cidaddo nas ac¢bes, vem se dando, dentre outras maneiras, pelas a¢des da
Ouvidoria, vez que esta se constitui como um canal de comunicacdo entre o cidaddao e o poder
publico.

Importa registrar que relativamente a Lei de Acesso a Informagao, o presente documento apresenta
resultados da referida area, mas, demonstra que maiores avangos precisam ainda ser
implementados, especialmente, na definicdo de suas responsabilidades na estrutura do 6rgao, e de
forma mais imediata, no fluxo de documentos que se vinculam a esta atividade, tdo somente para
efetivo cumprimento de regramento legal e garantia de respostas dos prazos advindos das
solicitagbes. Urge relembrar o compromisso assumido pela gestdo municipal de saude, conforme
previsto na Programacdo Anual de Saude 2013, de implantar até 2013, o Servico de Acesso a
Informacgao - SAl no ambito da SEMSA.

Este Relatdrio disponibilizou informac¢des mais detalhadas, cujos dados foram extraidos do Sistema
OuvidorSUS do Ministério da Saude, utilizado por esta SEMSA, para registro de todas as
manifestac¢des acolhidas pela Ouvidoria Municipal do SUS.

Oportuno destacar que, neste quadrimestre, deu-se o fortalecimento da estrutura operacional desta
Ouvidoria, com a definicdo das responsabilidades atribuidas aos integrantes das sub-redes, a
reativacdo do Sistema OuvidorSUS, e a continuidade da participagdo de técnicos desta Ouvidoria nos
eventos de capacitacdo oferecidos pelo Ministério da Saude, a saber: curso de “Tipificacdo do
Sistema OuvidorSUS”; e a participacdo de um técnico no 12 Encontro de Ouvidorias das Cidades-Sede
para Copa de 2014. Outro destaque diz respeito aos avangos em relacdo a implementacdo da Lei de
Acesso a Informacgdo, com a designacdo de um técnico desta Ouvidoria, através da Portaria n2
387/2013-GABIN-SEMSA, de 2 de maio de 2013, para condugdo das ac¢des relativas a implementagdo
da referida lei.

N3o obstante esses avangos, note-se a necessidade de revisdo em alguns processos de trabalho
desta Ouvidoria, particularmente, no que diz respeito a relagdo existente com as sub-redes, dada a
constatacdo de falta de maior apoio, por parte dos responsaveis pelos drgaos gerenciais dessas sub-
redes aos interlocutores que respondem pelo recebimento, acompanhamento e finalizagdo das
demandas encaminhadas por esta Ouvidoria. Registre-se, ainda, a necessidade de levantamento e
resgate de todos os equipamentos, cedidos pelo Ministério da Saude, e encaminhados por esta
Ouvidoria as sub-redes, para uso exclusivo das atividades vinculadas.

As informagdes aqui apresentadas também demonstram a necessidade de intervengdo nas a¢des de
saude, bem como nos processos de trabalho desta Secretaria.

Das manifestagGes acolhidas nesta Ouvidoria, evidencia-se o elevado numero de registros de
insatisfacdo dos cidaddos com os profissionais da assisténcia, particularmente,
recepcionistas/atendentes e médicos, o que sinaliza a necessidade de um trabalho de educacdo
permanente com os referidos profissionais, especialmente, na questdo da humanizacdo, visando a
melhoria nas relagdes interpessoais e o juizo qualitativo de dever, do servidor, de prestar um bom
atendimento.
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Espera-se que os dados aqui apresentados contribuam para o acompanhamento e avaliacdo das
acles de saude e administrativas desenvolvidas por esta SEMSA, bem como subsidiem tomadas de
decisdo pela gestdo, contribuindo para a melhoria na prestacdo das agGes e servicos de saude, haja
vista que algumas manifestacGes recebidas, a exemplo da falta de acesso, da insatisfacdo no
acolhimento e conduta de servidores, dentre outras, podem sinalizar necessidade de revisdao em
processos de trabalho e na priorizacdo das capacita¢des, vinculadas aos problemas apontados pelo
proprio usuario da rede municipal de saude.

Além disso, importa que este 6rgdao de Ouvidoria do SUS, seja entendido pelos drgdos de
gerenciamento e gestdo, como uma ferramenta de grande relevancia para o aprimoramento
institucional, fortalecendo a concepc¢ado de que a interagao entre o gestor e o cidadao representa um
efetivo mecanismo de gestao e do controle social para o aperfeicoamento da qualidade e da eficdcia
das acdes e servicos prestados pelo SUS.
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