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1.APRESENTAGAO

O presente relatério tem como objetivo apresentar o trabalho da Ouvidoria da
Policlinica Governador Gilberto Mestrinho referente ao ano de 2023, documentando
as atividades, conquistas e desafios ao longo do ano. Este relatorio reflete nosso
comprometimento com a transparéncia, aprimoramento continuo e, acima de tudo, a

escuta atenta as demandas e expectativas dos nossos usuarios.

Os dados, analises e conclusbes apresentados exigem nossa atengao para
fortalecer ainda mais nossa atuagdo como canal de comunicagcdo e agente
transformador dentro da instituicdo, podendo servir como guia aberto para o didlogo

e aprimoramento continuo.

2. A OUVIDORIA

A Ouvidoria da Policlinica Governador Gilberto Mestrinho faz parte da Rede
de Ouvidorias do Amazonas desde o ano de 2010, e atuante no ambito do SUS
integra e estimula praticas de ampliacdo de acesso dos usuarios ao processo de

avaliagcao das agdes e dos servigos publicos de saude.

2.1 Atuagéao da Ouvidoria

A atuacado das Ouvidorias atende ao comando da Constituicdo Federal de
1988, em seu art. 37, paragrafo 3° que dispde sobre a criagdo de servigos de
atendimento as reclamacgdes e as sugestdes dos cidadaos, especialmente os
usuarios dos servigos publicos, garantindo o controle social sobre os processos de
gestdo nas atividades publicas através da ampliacdo e fortalecimento da

participacao social.

Assim, as Ouvidorias do SUS s&o canais democraticos de comunicacgao entre
os cidadaos e os 6rgaos e entidades do SUS como espacgo de cidadania. Além de
ser instrumento de gestao, no qual recebem as manifestacdes dos cidadaos no que
concerne as reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitagbes e

informacgoes.
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2.2 Forga de Trabalho

O trabalho da Ouvidoria foi desempenhado ao longo do ano de 2023 por duas

servidoras, as quais foram designadas para fungao por meio das seguintes portarias:

1. Portaria n° 001/2021 - DG/PGGM, publicada em DOE n° 34.447 de 1°
de marcgo designou a servidora Deniglesia de Lima Nascimento para
exercer a fungado de Ouvidora e , a contar de 1° de fevereiro de 2021;

2. Portaria n° 002/2022 - DG/PGGM, publicada em DOE n° 34.679 de 1°
de fevereiro de 2022 designou a servidora Ellen White da Silva Dias

para exercer a funcdo de Técnica em Ouvidoria.
2.3 Canais de relacionamento e atendimento

Considerando que os cidadaos devem ter amplo acesso a Ouvidoria SUS, é
recomendado a disponibilizacdo de canais variados e ativos de interlocucdo ou
comunicagdo com a ouvidoria. Nesse sentido, a Ouvidoria da PGGM conta com os
seguintes canais de entrada: presencial, telefone, whatsApp, caixa de sugestodes,

e-mail, plataforma FalaBr e Sistema e-Sic.

A tabela abaixo apresenta que as demandas da Ouvidoria sdo em sua maioria
provenientes de atendimentos presenciais, seguidos de atendimento por telefone e

por Whatsapp.
TABELA 1: CANAIS DE ATENDIMENTO

MEIO ATENDIMENTO TOTAL EM %

PRESENCIAL 508 66.93%
TELEFONE 151 19.89%
WHATSAPP 10.14%
CAIXA DE SUGESTOES 14 1.84%
E-MAIL 7 0.92%
PLATAFORMA FALA BR 2 0.26%
SISTEMA E-SIC 0 0,00%
TOTAL GERAL 759 100%

Fonte: Planilhas de Controle Interno, 2023
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No que se refere aos atendimentos realizados por telefone e por WhatsApp, a
quase totalidade trata-se de retorno aos cidaddaos quanto ao resultado da

manifestacdo ou de questdes referentes ao andamento destas.

Todas as manifestacdes dos cidadaos recebidas na Ouvidoria da PGGM sao
registradas no Sistema OuvidorSUS e tramitadas para o devido tratamento via
sistema SIGED.

3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A Ouvidoria desempenha um papel crucial dentro de nossa instituigao,
atuando como um canal para receber, analisar e encaminhar questdes por parte dos

cidadaos. Suas principais atividades incluem:

1. Recepgdo de demandas: recebimento e registro de manifestagbes dos
usuarios, servidores e colaboradores.

2. Andlise e triagem: avaliagdo criteriosa das informacbes recebidas para
compreender a natureza e a gravidade das questdes apresentadas.

3. Encaminhamento adequado: direcionamento das demandas para analise e
providéncias dos setores competentes.

4. Mediagao e resolugao de conflitos: intermediacdo em situacdo de conflito,
buscando solugdes que atendam as expectativas do reclamante e estejam
alinhadas com as politicas da organizacéo.

5. Retorno aos demandantes: comunicacdo transparente com os usuarios,
mantendo os interessados informados sobre as medidas adotadas e
resultados obtidos.

6. ldentificagdo de tendéncias e melhorias: analise de dados para identificar
padrées recorrentes e oportunidades de aprimoramento nos processos
internos, contribuindo para a qualidade dos servigos prestados.

7. Relatérios e recomendagdes: elaboracdo de relatérios periddicos,
apresentando métricas, tendéncias e sugestdes de melhorias para gestéao.

8. Avaliagao de Servigos: coletar feedback dos usuarios para aprimorar a

qualidade dos servigcos de saude.
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9. Educagéo em saude: desenvolvimento de iniciativas educativas para
informar os usuarios sobre prevencdo, direitos e acesso aos servicos
disponiveis no SUS.

10.Capacitagao continua: para que a Ouvidoria esteja alinhada com as
melhores praticas, seja resiliente diante de desafios e possa oferecer um
servico de alta qualidade aos usuarios, promovendo a confianga e eficiéncia
do érgao.

11. Participagdo em reunides da gestdo: essa participacdo fortalece a
integracdo da Ouvidoria na estrutura decisoria da organizagdo, assegurando
que a voz dos cidadaos seja representada e considerada nas deliberagdes

estratégicas.

No decorrer no ano de 2023, a Ouvidoria da PGGM registrou um panorama

abrangente das atividades, conforme dados a seguir:

QUADRO 1: ATIVIDADES DA OUVIDORIA — ANO 2023

ATIVIDADES QUANTITATIVO
ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA 783
PESQUISA DE SATISFACAO 89
ORIENTACAO EM SALA DE ESPERA 19
CURSOS/CAPACITAGOES/REUNIOES 15
RELATORIOS DE OUVIDORIA 07

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

Os atendimentos da Ouvidoria da Policlinica Governador Gilberto Mestrinho
somaram um total de 783 no ano de 2023, configurados como atendimentos aos
usuarios e servidores nas suas mais variadas manifestagcdes de reclamacoes,
elogios, solicitagdes, informagdes e outras. Estes dados demonstram que a
Ouvidoria é um setor ativo com atribuicdes e competéncias significativas, gerando

producdes para a unidade.

A aplicacao de Pesquisa de Satisfacdo como ferramenta importante para
analise da percepg¢ao de 89 usuarios quanto aos pontos positivos e negativos dos

atendimentos, servigcos e estrutura da PGGM.
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As palestras em sala de espera totalizaram 19 registros, alcangando 425
usuarios. Esse trabalho tem como intuito divulgar o trabalho da Ouvidoria para os
usuarios que aguardam atendimentos nas mais variadas especialidades e servigos,

fomentando a cultura da participagao cidada na unidade.

Os cursos e reunides totalizaram 15 registros, realizados por meio de

plataforma digital e presencial.

GRAFICO 1: REGISTRO DE DEMANDAS — ANO 2023

@ REGISTRADAS @ RESPOSTA NO ATO DO ATENDIMENTO

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

Uma questao importante a ser analisada no grafico acima € o quantitativo de
demandas que sao solucionadas na propria Ouvidoria de forma imediata, sendo
revelado pelo grafico 1, em que 37,4% das manifestacbes recebidas em 2023, os
cidadaos receberam a resposta no ato do atendimento e 62,6% foram

encaminhadas para analise e providéncia dos setores competentes.

Nesse aspecto, vale ressaltar que todas as manifestagcdes passam por uma

pré-andlise e dependendo do conteudo, dentro de suas competéncias, a Ouvidoria
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consegue solucionar com orientagdes e informagdes sobre determinados assuntos

institucionais, atuando também numa perspectiva informativa.

4. CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

Com base nas diretrizes do Sistema OuvidorSUS e conforme a natureza, os

atendimentos registrados podem ser de seis tipos:

v/ Denuncia: comunicacgao verbal ou escrita que indica irregularidade ou

indicio de irregularidade na administracdo publica e/ou por entidade
publica ou privada.

Reclamacgao: comunicacao verbal ou escrita que relata insatisfagao
em relacdo as agdes e aos servicos de saude, sem conteudo de
requerimento.

Sugestdao: comunicagdo verbal ou escrita que propde agao
considerada util a melhoria do sistema de saude.

Solicitagao: comunicagdo verbal ou escrita, que embora também
possa indicar insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento
de atendimento ou acesso as agdes e aos servigcos de saude.

Elogio: comunicagao verbal ou escrita que demonstra satisfacédo ou
agradecimento por servico prestado pelo Sistema Unico de Salde.
Informagao: comunicagao verbal ou escrita na qual o cidadao faz
questionamento a respeito do sistema de saude ou sobre a assisténcia

a saude

4.1 Manifestagoes registradas

Refere-se a toda e qualquer manifestacdo do cidaddo que resulte em

encaminhamento para conhecimento, analise e providéncias das areas técnicas
pertinentes, com a intencao de ao fim terem sanado as questdes demandadas nas

manifestacodes.

QUADRO 2: CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGCOES - 2023

JAN | FEV | MAR |ABR|MAI | JUN | JUL |AGO| SET | OUT | NOV | DEZ |TOTAL %

Reclamacao 5] 13 9] 3| 5 3] 3 9 5 3] 6| 1| 65 [23,2%

Solicitagcao

5 2 13 8 4 21 7 8 2 1 3[ 0 | 55 | 19,6%
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Sugestao 0 0 ol ol o ol 1 0 0 ol 11| 3 |1,07%
Elogio 29| 12 9 9| 11| 10| 14 | 21 6 6| 10 4 |[141|50,3%
Denuncia 0 0 1 i ) ol o | 11 2 0 1l o | 16 | 5,7%
TOTAL 39| 27| 32| 21| 20 15| 25| 49| 15| 10| 21| 2 |280 | 100%

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

No ano de 2023 nao foram recebidas manifestagoes classificadas como
informacédo ou de pedido de acesso a informagao com base na LAl ( Lei de

Acesso a Informagéo).

GRAFICO 2: CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS—- ANO 2023

DENUNCIA
5.7% -
RECLAMACAO
23.2%
ELOGIO
50.4% SOLICITACAO
19.6%
SUGESTAO

1.1%

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

Os dados acima revelam a predominancia de elogios nas demandas da
Ouvidoria, representando 50%, o que sugere um alto nivel de satisfagdo dos
usuarios. As reclamagdes embora representem 23.2% das demandas, ainda
merecem atencdo para melhorias. As solicitagbes, com 19.6%, indicam uma
necessidade consideravel de atendimento as demandas por servicos de saude,

como: consultas e exames.
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GRAFICO 3 — COMPARATIVO POR CLASSIFICACAO - ANO 2022 E 2023

W 2022 g 2023
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RECLAMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO ELOGIO DENUNCIA

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

Ao analisar os dados acima, observa-se uma queda geral nas interagdes da
Ouvidoria no periodo em analise, saindo de 361 manifestagbes em 2022 para 280
em 2023. A reducdo nas reclamacdes e solicitacbes pode ser interpretada como
uma melhoria nos servigos, embora a diminuigdo nos elogios sugira a necessidade

de atencao para manter altos niveis de satisfagao.

5. MANIFESTAGOES POR ASSUNTO

Os detalhamentos das manifestagbes sao classificadas por assuntos e
subassuntos, conforme padronizado pelo Sistema OuvidorSUS. Relacionamos os
assuntos e subassuntos registrados no decorrer do semestre com maior incidéncia

de registro.
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TABELA 2: MANIFESTAGOES CLASSIFICADAS POR ASSUNTOS - ANO

2023
ASSUNTOS QUANTIDADE EM %
GESTAO
Situagdes que envolvam a administragdo geral e seus
profissionais 253 90.36%
ASSISTENCIA A SAUDE
Engloba as agbes e servigos ofertados pelo SUS 27 9.64%

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

Gestdo foi o assunto com maior incidéncia de registros com 90% das
demandas, sendo que 64% desses registros sao de elogios, 25% de reclamacgbes e
o restante de solicitagdes e denuncias. Quanto ao assunto assisténcia a saude, a

maioria das manifestagdes abordam a necessidade de consultas e exames.

Considerando a Ouvidoria SUS como um ambiente democratico para os
usuarios, sociedade civil e os proéprios trabalhadores da saude manifestarem sobre
os servicos de saude ofertados, os préoximos dados especificam as reclamacoes
como forma de expor os principais pontos-problemas encontrados pelos usuarios do
SUS.

GRAFICO 4: PONTOS -RECORRENTES DAS RECLAMACOES - 2023
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CONDUTA SERVIDCR 17 l 28%

RECURSQS MATERIAIS

ESTABELECIMENTO DE
SAUDE
ATENDIMENTO
MEDICO
REMARCACAO DE
CONSULTAS E EXAMES
FALHA NA
COMUNICACAO

REGULACAO

6| 10%
6| 10%

TEMPO DE ESPERA

ATRASOS/FALTAS

FALTA DE
MEDICAMENTO

SALUX

ACOLHIMENTO NO
ACESSO A UNIDADE

6| 10%

6| 10%

e e e e e e e e e e R I

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

A andlise dos dados acima revela que as maiores areas de reclamagao sao a
conduta do servidor (28%), atendimento médico (10%), remarcagdao de
consultas/exames (10%), atrasos/faltas (10%) e falta de medicamentos (10%).
Essas informacdes podem ser uteis para identificar areas de melhoria e priorizar

acoes corretivas.
6. RESOLUBILIDADE DAS DEMANDAS

Para o pleno exercicio das fungbes da Ouvidoria e a melhoria efetiva da
qualidade dos servicos da PGGM ¢é fundamental o retorno e conclusdo das
demandas dentro do prazo estabelecido pela Lei de Acesso a Informagédo n°
12.527/2011, ou seja, ndo superior a 20 dias, podendo ser prorrogado por mais de
10 dias de forma justificada, sendo contado a partir da data de encaminhamento da

demanda.
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TABELA 3: RESOLUBILIDADE DAS DEMANDAS

CLASSIFICACAO RECEBIDAS | RESPONDIDAS |[NAO RESPONDIDAS iNDICE%
RECLAMACAO 65 65 0 100.00%
SOLICITACAO 55 55 0 100.00%
SUGESTAO 3 3 0 100.00%
ELOGIO 141 137 4 97.16%
DENUNCIA 16 16 0 100.00%
TOTAL 280 276 4 98.57%

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

O indice de resolubilidade de 98.57% ¢é positivo, indicando uma eficiente
capacidade de resposta da Ouvidoria. Essa taxa elevada sugere um
comprometimento efetivo por parte da diregdo e das geréncias em atender e

resolver as manifestagdes recebidas.

6.1 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 medi¢cao do tempo de resposta € fundamental a
avaliacao 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 assuntos em saude” (pag.97). Portanto, quanto menor o prazo de

solucao das demandas, maior sera o nivel de resolubilidade.

Férmula para calculo do Tempo Resposta: soma do tempo de

resposta/quantidade de atendimentos.

QUADRO 4: TEMPO DE RESPOSTA - 2023

TEMPO DE RESOLUBILIDADE
RECLAMAGAO 21.4 dias
SOLICITACAO 19.8 dias

SUGESTAO 9 dias

ELOGIO 14 dias
DENUNCIA 31.2 dias
Tempo de resposta 19.09 dias

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

762C.FADA.9D31.64E4 assinado por: CLODOALDO DA SILVA ALMEIDA:283*****++* em 17/01/2024 as 13:12 utilizando assinatura por login/senha.

Av. Getilio vargas, n® 341 - Centro

F_olha;_GQ |9@8-B000




‘_

&) AMAZONAS 14

GOVERNO DO ESTADO

Os dados acima revelam que o tempo médio de resposta ao cidadio foi de
19 dias, atendendo ao previsto legalmente. Entretanto, seria benéfico analisar e
otimizar os processos para reduzir esse tempo, visando melhorar a eficiéncia e a

satisfagao dos usuarios da ouvidoria.
6.2 indice de atendimento ao prazo resposta

Este indicador representa a quantidade de respostas encaminhadas pela

Ouvidoria ao cidad&o-usuario dentro do prazo de 30 (trinta) dias.

Férmula para calculo desse indicador: n°® de manifestagcdes encerradas em

até 30 dias/n°® de manifestacdes recebidas.

QUADRO 5: Prazo de Resposta

STATUS TOTAL EM %
DENTRO DO PRAZO 230 85.82%
FORA DO PRAZO 50 18.66%

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

E positivo observar que mais de 85% das demandas foram respondidas
dentro do prazo legal de 30 dias, o que sugere um bom desempenho para resposta
aos cidadaos.

Para um melhor detalhamento quanto a observancia dos prazos por cada
geréncia, a fim de fornecer uma compreensao valiosa para aprimorar 0S processos
internos e demonstrar o compromisso da unidade com a qualidade do servigo
prestado aos usuarios, os dados a seguir demonstram o desempenho de cada

geréncia no que se refere ao prazo de resposta.

QUADRO 6: ATENDIMENTO AO PRAZO DE RESPOSTA POR GERENCIA

STATUS GERTEC GERENF GEAF DG
DENTRO DO PRAZO 76.32% 94.74% 84.91% 100%
FORA DO PRAZO 23.68% 5.26% 15.09% 0%

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

A Geréncia de Enfermagem (GERENF) se destaca com um alto indice de
94.74%, indicando uma eficiéncia notavel. A Geréncia Técnica (GERTEC), apesar
de ter uma taxa de 76.87%, respondeu a um volume significativo de 147

manifestacdes, o que representa mais de 50% das demandas da Ouvidoria. Desse
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modo, a analise desse indicador sugere a necessidade de avaliar os processos da
geréncia técnica para melhorar a eficiéncia, considerando o volume mais alto de

manifestacoes.
6.3 Indice de Devolutiva da Ouvidoria

Este indicador, integrante do Plano de Metas integrante do Termo de
Convénio SES e CBMAM (2020), prevé que as manifestagdes classificadas como
solicitagdo, sugestdo, informagao e/ou elogio devem ser respondidas em até 10
(dez) dias uteis; reclamacado em 30 (trinta) dias uteis e denuncias em 90 (noventa)
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.

TABELA 4: DEVOLUTIVAS DA OUVIDORIA - 2023

CLASSIFICAGAO EM %
RECLAMACAO 76.92%
SOLICITACAO 72.73%

ELOGIO 65.22%
DENUNCIA 100.00%

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

Esse indicador revela que a meta foi alcancada apenas nas demandas
classificadas como denuncias, necessitando de um esforgo maior por parte das
geréncias para o alcance dessa meta, especialmente das demandas referentes as
solicitagdes, elogios e sugestdes que exigem a resposta em um prazo inferior ( de

até 10 dias uteis).

7. ANALISE DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA GESTAO

Observou-se que no ano de 2023 houve um aumento no indicador de
atendimento ao prazo resposta, saindo de 52,08% em 2022 para 85,82% em 2023.
Além disso, o tempo de resposta saiu de 38 dias em 2022 para 19 dias em 2023,

reduzindo em 50%. Essas conquistas refletem o esforgo eficaz por parte da gestéo e
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suas geréncias para otimizar os fluxos internos e sua eficiéncia operacional,
demonstrando um comprometimento para atender de forma mais agil e eficiente as

demandas dos cidadaos.

Também foram realizadas melhorias na refrigeragdo da PGGM, tornando o
ambiente mais agradavel para os usuarios e servidores, pois esse era um ponto

recorrente de insatisfagao.

Ademais, destaca-se que a Gestdo, por meio do NEPSHU (Nucleo de
Educacao Permanente em Saude e Humanizagao), ofertou cursos de atendimento
ao publico e relagdes interpessoais no ambiente de trabalho. Essa iniciativa,
fomentada pelas demandas surgidas na Ouvidoria, reforca 0 compromisso com a
melhoria do servico e demonstra um esforco integral para aprimorar tanto os

processos quanto as competéncias da equipe.

8. RECOMENDAGOES DA OUVIDORIA PARA O ANO DE 2024

Considerando que os dados apresentados podem ser aplicados em prol da
ampliacdo do acesso, equidade, integralidade e da humanizacdo dos servigos
publicos de saude, a Ouvidoria como apoio da gestéo sinaliza possiveis estratégias

de resolubilidade para o exercicio de 2024:

e Contratagdo de mais profissionais da saude para a qualidade da assisténcia a
saude, dos servigos oferecidos e diminuicao do tempo de espera.

e Treinamento de lideranga, de inteligéncia emocional e desenvolvimento de
habilidades de comunicagédo da equipe de saude com objetivo de melhorar o
atendimento ao publico.

e Continuar promovendo o reconhecimento profissional e as boas praticas em
saude, criando uma cultura organizacional centrada na qualidade e na busca
constante pela exceléncia.

e Participagdo da ouvidoria nas reunides regulares de planejamento da
unidade, possibilitando integracdo da Ouvidoria na estrutura deciséria da
organizagédo, assegurando que a voz dos cidadaos seja representada e

considerada nas deliberacdes estratégicas.
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CONSIDERAC}@ES FINAIS

A Ouvidoria da Policlinica Governador Gilberto Mestrinho por meio de suas
atividades diarias desenvolve o papel de proporcionar um espago de cidadania a
populacao, onde usuarios, profissionais de saude, prestadores de servico e cidadaos
em geral podem registrar suas necessidades. Ao buscarem noOsSsSOS Servigos,
depositam sua credibilidade e contribuem com informagdes necessarias para a

gestao dos servigos de saude.

Desse modo, os dados apresentados neste relatorio revelam que os
indicadores conseguem fornecer informagdes importantes, que ao serem analisadas
juntamente com as metas, poderao subsidiar as decisdes do ouvidor e do gestor no

sentido de aperfeicoar a prestagao de servigo com mais eficacia.
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