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1. APRESENTACAO

O presente relatorio tem como objetivo apresentar o nimero de manifestagcées
registradas na Ouvidoria da Policlinica Governador Gilberto Mestrinho no periodo de
julho a setembro de 2023, assim como, os indicadores de resolubilidade e tempo de
resolubilidade das demandas, levando em consideragao que através da quantificacao
das agdes da Ouvidoria, pode-se realizar uma analise da eficiéncia, eficacia e

efetividade, e assim observar se o0 seu papel esta sendo cumprido.

Nesse sentido, os dados e indicadores apresentados neste relatério podem
contribuir para o gestor conhecer os seus resultados e tragcar novas metas de trabalho,

de forma a aprimorar a gestao e a tomada de deciséo.

2. MANIFESTAGOES PROTOCOLADAS

Refere-se a toda e qualquer manifestacdo do cidaddo que resulte em
encaminhamento para conhecimento, analise e providéncias das areas técnicas
pertinentes, com a intengdo de ao fim terem sanado as questdbes demandadas nas

manifestacoes.

QUADRO 1: MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO - 3° TRI/2023

JULHO AGOSTO | SETEMBRO TOTAL
RECLAMAGAO 3 9 5 17
SOLICITACAO 7 8 2 17
SUGESTAO 1 0 0 1
ELOGIO 14 21 6 41
INFORMACAO 0 0 0 0
DENUNCIA 0 11 2 13
TOTAL MENSAL 25 49 15 89

Fonte: Planilhas de Controle Interno da Ouvidoria PGGM/2023.
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Assim, a Ouvidoria da PGGM recebeu no periodo de julho a setembro o total de
89 manifestagdes, sendo 41 elogios (46%), 17 reclamagdes (19%), 17 solicitacbes
(19%), 13 denuncias (14,6%) e 01 sugestao (1%), conforme grafico 1.

GRAFICO 1: PROPORCAO DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO - 3°
TRI1/2023
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Fonte: Planilha de Controle Interno da Ouvidoria PGGM/2023

A presencga significativa de elogios pode indicar que a unidade esta tendo um
bom desempenho em areas especificas, como: Odontologia e Programa Pé Diabético,
podendo ser um reflexo de praticas bem sucedidas ou esforgos notaveis. Por sua vez,
as reclamagdes, solicitagdes e denuncias devem ser consideradas com seriedade, pois
representam areas de insatisfacdo ou preocupagdes que podem precisar de

intervengao ou correcdo, como a qualidade do atendimento ao usuario.

WwWw.amazonas.am.gov.br diretoria@poligmestrinho.am.gov.br
twitter comGovernodoAM Fone: (92) 3198-8000 POLICLINICA GOVERNADOR
youtube.com/governodoamazonas |Avenida Getulio, 341 - Centro GILBERTO MESTRINHO

facebook.com/governodoamazonas Manaus - AM
CEP: 69020-010

to D2EA.8102:353E.232 assinado por: DENIGLESIA DE LIMA NASCIMENTO:876******** em 19/10/2023 as 15:35 utilizando assinatura por login/senha.

Folha: 5



» AMAZONAS 5

GOVERNO DO ESTADO

3. CANAIS DE ENTRADA

Considerando que os cidadaos devem ter amplo acesso a Ouvidoria SUS, é
recomendado a disponibilizagdo de canais variados e ativos de interlocugcdo ou
comunicagdo com a ouvidoria. Nesse sentido, a Ouvidoria da PGGM conta com os
seguintes canais de atendimento e relacionamento com os cidad&os: presencial,

telefone, caixa de sugestdes, e-mail, plataforma FalaBr e Sistema e-Sic.

TABELA 1: CANAIS DE ATENDIMENTO - 3° TRIM/2023

MEIO
ATENDIMENTO JUL AGO SET TOTAL EM %
PRESENCIAL 20 44 14 78 87,64%
TELEFONE 2 0 0 2 2,25%
CAIXA DE
SUGESTOES 3 3 0 6 6,74%
E-MAIL 0 2 0 2 2,25%
PLATAFORMA
FALA BR 0 0 1 1 1,12%
SISTEMA E-SIC 0 0 0 0 0,00%

Fonte: Planilha de Controle Interno da Ouvidoria PGGM/2023.

A modalidade de atendimento presencial configurou-se como a porta de entrada
mais utilizada para o registro de manifestagdes, recebendo quase 87,64% das

demandas no periodo em analise.

4. RESOLUBILIDADE DAS DEMANDAS

Este indicador mensura o percentual de manifestagdes resolvidas no primeiro

trimestre do ano.
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TABELA 2: INDICE DE RESOLUBILIDADE - 3° TR1/2023

CLASSIFICACAO RECEBIDAS | RESPONDIDAS | NAO RESPONDIDAS INDICE%
RECLAMAGAO 17 17 0 100,00%
SOLICITACAO 17 17 0 100,00%

SUGESTAO 1 1 0 100,00%
ELOGIO 41 40 1 97,56%
INFORMACAO 0 0 0 0,00%
DENUNCIA 13 13 0 100,00%
TOTAL 89 88 1 98,88%

Fonte: Planilha de Controle Interno da Ouvidoria PGGM- 2023

Os dados acima revelam que quase 99% das manifestagcdes recebidas nesse
periodo foram respondidas. Esse € um indicador positivo de eficiéncia e responsividade

por parte da instituigao.

5. TEMPO DE RESPOSTA

Este indicador representa o tempo médio de encaminhamento de respostas aos
usuarios, a partir do recebimento da demanda. Segundo o Manual das Ouvidorias do
SUS (2014), “a medicdo do tempo de resposta € fundamental a avaliagdo do
desempenho da Ouvidoria do SUS, visto que ndo basta responder ao cidadao, é
necessario fazer isso dentro de um periodo de tempo razoavel, dentro do estabelecido

em normas, considerando que muitas vezes o tempo € fator decisivo para diversos
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assuntos em saude” (pag.97). Portanto, quanto menor o prazo de solugdo das

demandas, maior sera o nivel de resolubilidade.

Férmula para calculo do Tempo Resposta: soma do tempo de

resposta/quantidade de atendimentos.

QUADRO 2: TEMPO DE RESPOSTA - 3° TRI/2023

CLASSIFICACAO MEDIA EM DIAS
RECLAMACAO 16 dias
SOLICITACAO 15 dias

SUGESTAO 7 dias

ELOGIO 12 dias
INFORMACAO sem registro

DENUNCIA 11 dias

Tempo médio de resposta 14 dias

Fonte: Planilha de Controle Interno da Ouvidoria PGGM/2023

Os dados acima revelam que o tempo médio de resposta ao cidadao foi de 14
dias, configurando-se como um importante indicador de eficiéncia na gestdo das

demandas.

Outrossim, pontua-se que o Plano de Metas integrante do Termo de Convénio
SES e CBMAM (2020) prevé que as manifestacdes classificadas como solicitagcao,
sugestdo, informacdo e/ou elogio devem ser respondidas em até 10 dias uteis;
reclamacdo em 30 dias uteis e denuncias em 90 dias uteis, estabelecendo que 80%
das respostas aos usuarios devem ser respondidas dentro dos respectivos
prazos. Desse modo, segue o indice de Devolutiva da Ouvidoria para o devido

monitoramento da meta:

Férmula para Calculo do indice Devolutiva da Ouvidoria: (total de respostas

dadas aos usuarios no prazo/total de manifestagdes ocorridos no més) x100.
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TABELA 3: DEVOLUTIVAS DA OUVIDORIA -1° TR1/2023

CLASSIFICACAO iNDICE DE DEVOLUTIVAS
RECLAMACAO 94,12%
SOLICITACAO 52,94%

SUGESTAO 100%
ELOGIO 65,85%
INFORMAGAO
DENUNCIA 100%

Fonte: Planilha de Controle Interno da Ouvidoria PGGM/2023

O indicador acima evidencia que a meta de atendimento ao prazo de resposta
das solicitagdes e elogios nao foi alcangada, apontando desafios no cumprimento das

expectativas de tempo estabelecidas pela instituicio.

Outra questdo importante € que, para além do tempo de resposta, seja
observado a qualidade das respostas fornecidas ao cidadao, atendendo as
expectativas e necessidades destes no que for possivel, de maneira eficaz, respeitosa
e util. A Ouvidoria da PGGM se compromete a mensurar a qualidade dessas respostas
para apresentar nos proximos relatérios, a fim de gerar dados qualitativos e

quantitativos que possam contribuir com a qualidade das respostas.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

O papel fundamental da Ouvidoria é nortear as avaliagées da gestédo publica, as
opinides geradas pelos usuarios dos servigos publicos de saude, na busca de
humanizar e garantir solu¢des referentes as agdes e servigos oferecidos a populagao,

promovendo a transparéncia e eficiéncia na instituicao.
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Desse modo, os dados apresentados neste relatério revelam que durante o 3°
trimestre, a Ouvidoria recebeu um total de 89 manifestacbes, o que indica um
engajamento significativo dos cidaddos com a instituicdo. As manifestacbes foram
variadas em natureza (de elogios a denuncias), o que reflete a importancia de atender

a uma ampla gama de necessidade dos cidadaos.

E notavel que a maioria das manifestagdes tenham sido recebidas de forma
presencial. Isso pode ser um indicativo da acessibilidade da Ouvidoria e da importancia

do atendimento pessoal para alguns cidadaos

Um dos destaques positivos é a taxa de resolubilidade de 98,9%. Isso
demonstra a eficiéncia da direcdo e geréncias em resolver os problemas de maneira

satisfatoria.

Por fim, os indicadores apresentados conseguem fornecer informagdes
importantes, que ao serem analisadas juntamente com as metas, poderao subsidiar as
decisbes do ouvidor e do gestor no sentido de aperfeicoar a prestacdo de servigco com

mais eficacia, promover a transparéncia e garantir a satisfacdo dos cidadé&os.
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