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1. Apresentacao

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa atua como um canal
estratégico de comunicacdo entre usuarios, familiares, profissionais e a gestdo
hospitalar. Sua funcdo é acolher manifestacBes, dar encaminhamentos adequados e
propor melhorias continuas no atendimento, garantindo transparéncia, humanizacgao e

qualidade na assisténcia materno-infantil.

A Ouvidoria em Saude da Maternidade constitui-se num espaco estratégico e
democratico de comunicacdo entre o cidaddo e o gestor da unidade, relativos aos
servigos prestados. A Ouvidoria, como componente da Politica Nacional de Gestédo
Estratégica e Participativa, visa fortalecer os mecanismos de participacdo social e

qualificar a gestdo participativa do Sistema Unico de Satde (SUS).

A Maternidade segue um fluxo de atendimento aos clientes que procuram a
Ouvidoria dentro de um espago que oferece informacdes sobre as agOes e servicos de
saude registrando suas sugestdes, elogios reclamacgdes e denincias, assegurando a
devolutiva com respostas ageis e resolutivas as suas manifestacdes, visando a melhoria

do atendimento prestado.

O processo de escuta do cidaddo se da individualmente, porém, a Ouvidoria
tem como atribuicdo sistematizar as demandas que recebe, de forma a possibilitar a
elaboracdo de indicadores abrangentes que podem servir de suporte estratégico a

tomada de decisdo no campo da gestdo da saude.
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2. ODbjetivos da Ouvidoria

- Ampliar o acesso do usuario a gestao.

- Garantir a escuta qualificada e a resposta adequada as demandas.
- Identificar fragilidades e propor solucdes.

- Fortalecer a humanizagdo e a seguranca do paciente.

3. Estrutura e Funcionamento

- Localizacdo: hall principal da maternidade, préximo a recepgéo.

- Canais de acesso: presencial, e-mail (ouvidoria@maternidadeab.gov.br), formulario
online (Fala.br) e caixa de sugestdes com formularios.

- Equipe responsavel: 01 ouvidora, 01 assistente administrativo.

- Funcionamento: no periodo de 24 horas.

Estruturacdo da Ouvidoria (estrutura fisica, instrumento normativo, recursos humanos,
fluxo de trabalho):

FISICARM.URIDI AR EURS 05 R A0S
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CARACTERISTICAS DA EQUIPE

PACIENCIA
CORDIALIDADE CONHFCIMENTQ

BOA REDACAD
PROATIVIDADE
SENSIBILIDADE CAPACIDADE DE
SINTESE
HABILIDADE )
COMUNICAGAD

AFINIDADE

A equipe que compde a ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa
mantem uma estrutura apropriada para acolher os cidaddos com o objetivo de manter a
qualidade do atendimento ao cliente com os requisitos obrigatorios preconizado pelo

Sistema Unico de Saude.
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CARACTERISTICAS DO OUVIDOR

ARTICURACAO £
INTERLOCUGAQ

PLANEJAMENTO,
ORCAMENTOE
aesTho

RELACIONAMENTO,
NEGOCIACAOE
MEDIACAO

O fluxo de trabalho da Maternidade Dr. Antenor Barbosa envolve o caminho

percorrido pela manifestacdo do cidaddo internamente e externamente a Ouvidoria.

Refere-se

aos processos de recebimento, analise, encaminhamento,

acompanhamento, resposta e fechamento das demandas.
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RECEBIMENTO

A ouvidoria recebe o formulario
disponibilizado via site, na
sequéncia envia a confirmagao
do recebimento ao autor

ANALISE

apo6s a analise da demanda
(se elogio, sugestéo,
reclamacao ou denuncia) &
protocolada a solicitagdo

ENCERRAMENTO

Apos ciéncia do autor,
0 processo sera
encerrado e arquivado

RETORNO -
Sera informado sobre o EXECUQAO

retorno, julgando necessario, Encaminhado a area para
o autor podera recorrer resolucao da solicitagéo
mediante justificativa

PRAZO

72 horas uteis

As demandas poderdo ser recebidas na Ouvidoria por meio de correspondéncias
diversas, correspondéncia eletronica, pessoalmente, telefone e outros.

O periodo de anélise € compreendido como a etapa pela qual a Ouvidoria devera
analisar o teor da manifestacdo, verificar se h4 dados suficientes para dar continuidade
ao processo, se ha a necessidade de colocar a demanda em sigilo, e para qual o local

devera ser encaminhada.
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Apds a analise, a demanda que tenha dados suficientes devera ser encaminhada
para a area responsavel pela sua resolucio. E importante que o cidaddo tenha
conhecimento do encaminhamento dado a sua manifestacao.

A Ouvidoria devera acompanhar o trdmite da demanda para agilizar e
intermediar as acdes devera, também, avaliar a resposta do setor, érgdo ou entidade e, se
ndo for satisfatdria, procurar a instancia imediatamente superior para nova avaliacao.

Manter o cidaddo informado sobre o trdmite da sua demanda, considerando sua
resolucdo dentro dos principios legais e diretrizes do SUS. Cada Instituicdo estabelecera
0 modo mais adequado para a tramitacdo das demandas, tendo em vista sua organizacao
e necessidade.

Uma demanda s6 pode ser fechada mediante uma resposta satisfatéria. Ressalte-

se que ndo necessariamente a resposta satisfatdria significa atendimento.
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4, Dados Quantitativos

4.1, Total de Demandas Recebidas:

- Total: 34 manifestagdes

- Reclamacgdes: 21 (61,7%)
- Elogios: 07 (20,5%)

- Sugestdes: 02 (5,9%)

- Denuncias: 04 (11,
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4.2. Origem das Demandas:

- Pacientes/usuarias: 67,6%

- Familiares/acompanhantes: 11,9%
- Profissionais de satde: 20,5%
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4.3. Principais Temas Registrados:

- Atendimento médico: 14,7%

- Atendimento de enfermagem: 29,4%

- Estrutura fisica e equipamentos: 14,7%

- Acolhimento e humanizacao: 41,1%
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4.4, Indicadores de Gestao:
- Tempo médio de resposta: 15 dias Gteis

- Percentual de manifestagGes resolvidas: 82,3 %

5. Dados Qualitativos

- Elogios: pacientes destacaram o carinho da equipe de salde, além da atencdo do setor de

obstetricia.

- Reclamagdes: algumas apontaram descontentamento com relagdo a equipe de salde, estrutura

fisica, alimentacdo e presenca de acompanhante.

- Denuncia: as denuncias foram feitas entre os proprios funcionarios, e de pacientes

direcionadas a médicos especificos da obstetricia.

- Sugestdes: melhoria na qualidade da assisténcia em saude pelos profissionais da equipe de

salde principalmente a parte obstétrica.

6. AcOes Desenvolvidas pela Ouvidoria

- Reunides mensais com coordenagbes de setor para andlise das manifestacOes.

- Encaminhamento de demandas criticas diretamente a dire¢éo.
- Escuta qualificada da ouvidoria com relagdo as manifestacfes dos pacientes e servidores.
- Prestacdo de contas sobre as manifestacGes recebidas a diregdo da Maternidade.

- Concluséo dos processos em tempo adequado e determinado pela ouvidoria.

8. Desafios e Perspectivas

- Necessidade de aumentar a equipe da ouvidoria para melhor tempo de resposta.
- Implantar sistema online integrado para registro e acompanhamento de manifestacoes.
- Ampliar treinamentos sobre humanizacédo para profissionais.

- Fortalecer a articulagéo da ouvidoria com a Comissdo de Seguranca do Paciente.
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9. Conclusao

O ano de 2024 consolidou a Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa como um
espaco de didlogo, escuta e mediacdo, trazendo resultados concretos na melhoria da qualidade
assistencial. Os desafios para 2025 estdo voltados a modernizacdo dos canais de atendimento e a
intensificacdo das acbes de humanizacéo, reafirmando o compromisso da maternidade com a

exceléncia no cuidado materno-infantil.

Manaus, 17 de setembro de 2025

“..‘w"‘ A
Jucélia Magalhfies Taveira
Mat)180438-3B

Ouvidora Maternidade Dr. Antenor Barbosa
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