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GOVERNO DO ESTADO

O presente Relatorio de QUVIDORIA foi elaborado com a finalidade de apresentar os resultados das
atividades praticadas, de acompanhamento, orientag&o, de facilitagéo ao acesso a salde e a informagéao
ambito da gestéo ICAM em 2025.

1. ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Instituto de Satde da Crianga do Amazonas - ICAM foi revitalizada estruturaimente e
reinaugurada em maio/2022, em cumprimento ao art. 37, paragrafo 3° da Constituicao Federal que dispde
sobre o funcionamento de componente organizacional da ouvidoria no Sistema Unico de Satde. A
Quvidoria & um instrumento de gestao e canal de comunicagao entre o cidadao usuarios do Sistema
Unico de Satide (SUS) e os gestores. Representa os legitimos interesses dos cidad&os no ambiente em
que atua, na busca de solugdes efetivas, sendo mecanismo de defesa do cidadao concretiza-se a partir das
demandas da sociedade, por meio de solicitagdes, reclamagdes, denlncias, sugestdes e eiogios, no intuito
de aperfeicoar as agdes e os servigos de saude, bem como possibilitar a elaboragao de relatérios gerenciais,

contendo a real situacao da satide na localidade ou regiao.

» MISSAO

* Ser o elo entre a gestao e o usuario que demandam pelos servigos de saude , sendo a ouvidoria
uma atividade institucional de cunhor neutro e imparcial, agindo de forma pedagégico, instrumental e
estratégico, que acolhe e trata as manifestagdes dos cidaddos, analisa e fornece informagdes aos

gestores, visando a promogdo da meihoria continua e a busca desolugoes efetivas.”
e OBJETIVOS

Seu principal objetivo € atuar de forma isenta e independente com carater mediador, pedagdgico e
estratégico. Acolhe as manifestagdes dos cidadaos ndo solucionadas por outros canais de atendimento
e de apoio ao consumidor; analisa e atua na busca por sclugdes; identifica tendéncias e orienta a
organizacao promovendo a melhoria continua dos processos de trabalho e a busca por solugdes efetivas.
(Guia de Ouvidorias — Brasil - 2011).
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PAPEL DA OUVIDORIA «

o Mediar demandas resultantes de conflitos que dificultam o acesso ao servigo de sadde,
e Fomecer e disseminar informagdes de saude;

o ESPAGO DE CIDADANIA;

e Instrumentalizar a gestao do SUS;

o Registrar, encaminhar, acompanhar e dar retormo as demandas dos usudrios do SUS;

o Garantir 4 comunidade o recebimento de suas manifestages, bem como possibilitar sua participagao na

avaliagio dos resultados obtidos a partir da leitura das demandas, que impliquem em regulagdo e/ou

modificagdo das politicas publicas de satde.

« PAPEL DO OUVIDOR

« Preservar os valores e os principios éticos que norteiam as ouvidorias e as instituicdes.
« Exercer a fungo com competéncia e dignidade e respeito ao usuario.

o Representar os legitimos interesses dos cidadaos.

o Representante da sociedade na instituicao com o compromisso de compartilhar informacoes e as
colocar a servigo do interesse coletivo, colaborando para a ética na sociedade e para a formagéo de uma

cultura de respeito aos direitos humanos, promovendo a cidadania e a consolidagao do processo

democratico.

2 - DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS

o O servigo prestadona  Ouvidoria do ICAM: acolhimento, analise. encaminhamento, resposta e
fechamento do manifesto do cidaddo interno e externo que demandam por atendimento de: solicitagao,
elogios, denuncias, sugestdes e reclamagdes mediante aos servigos prestados no ICAM.

Presencialmente: Sala da Ouvidoria - De segunda a sexta-feira, das 07has15h , no prédio

administrativo.
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3.CANAIS DE ATENDIMENTO AO USUARIO «
Secretaria/Dire¢3o Geral: Ouvidoria do SUS: Ouvidoria:
Fone: 92 3612-4627
Horario: 08h as 17h, dias uteis. Fone: 82 98418-5011; 08000921603, Fone 92 36124631
E-mail: ouvidoria sus@saude.am.gov.br Horério: 07h as 15h, dias Uteis

E-mail: icam@saude.am gov.br
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4. ATIVIDADES EXERCIDAS PELA OUVIDORIA NO PERIODO DE 2025.

e Participagéo 2° seminario de ouvidoria 2025 pela ouvidoria da CGU e SEFAZ.

o Treinamento em atendimento em ouvidoria servigo de escuta, informago e viabilizagéo dos
servigos, palestras as genitoras dos usuarios e servidores ICAM.

5. METAS A SER ATINGIDA PELA OUVIDORIA NO EXERCICIO DE 2026.

« Criar o Projeto Amigos ICAM que consiste em um grupo coordenado pela ouvidoria que procura através
deste projeto aproximar a comunidade e a unidade para ag#o solidaria em datas comemorativas com o
objetivo de conscientizar a importancia de ser solidario com o préximo tanto funcionéario quanto usuario,

reconhecendo assim a importancia das boas agbes para vida.
M de Elogio para agradecer de alguma forma a

orador que recebe um elogio na Quvidoria € 0
teve nenhuma reclamacéo e ao colaborador-ICAM

» Continuar em 2026 a prética de Certificado/ICA
colaboragdo da melhoria no atendimento do colab
certificado anual de honra ao mérito ao setor que nao
que teve mais de 5 elogios na ouvidoria durante o ano.

» Participar de cursos para Ouvidoria para atualizagéo de capacitagao.

+ Instalagdo de linha telefonica na sala ouvidoria.

os/clientes ICAM.
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6. PLANILHAS QUANTITATIVAS DAS DEMANDAS OUVIDORIA EM 2025. «
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Anudric de Manifestos - 2025

Movimentagdo Mensal

FORMA DE ENTRADA 2

Média: § manifestopdes/més
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ENCAMINIADA j 2 EM ANALISE 0%

Reclamagia Elogie Sekotaio Denuncia

Estatistica/SAME

Fonte: Ouvidoric/ICAM
13/02/2026 Resp.: Econ. Eliane Raymar

Resp.: Ouwidora Ocnelde Perto

O Anuario de Manifestagio de ouvidoria — 2025 do ICAM, apresenta:

Total de manifestagdo: 62

Média mensal: cerca de 5 manifestagdes/més.

Sistema com alta taxa de resolugao - 100% fechadas.

Movimentagao mensal: Picos entre janeiro e outubro/2025.

Formas de Entradas: Predominancia de canais digitais (especialmente e-mail), presencial, plataforma Fala.BR
aparece, mas ndo & dominante.

Situacdo das demandas: Respondidas: 71%, Encaminhada: 29%.

Status das demandas: Fechadas 100%, em analise 0%.
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RECLAMACAQO

SOLICITACAO

ELOGIO

DENUNCIA

COMUNICADO

INFORMAGAO

* 2024 w2025

O grafico mostra um comparativo das manifestagdes de ouvidoria do INSTITUTO DE SAUDE DA CRIANGA -
ICAM entre 2024 (azul) e ano 2025 (vermelho).

O comparativo apresenta uma queda nos numeros de manifestagdes em 2025 em comparagao com 2024.

1. A categoria Reclamagéo:

e Domina em ambos os anos, com grande diferenca para as demais categorias.
e Apresenta significativamente diminuigdo em 2025, indicando assim, melhoria nos servigos ou
menor registro por parte da populagéo.
2. Solicitacdo:
e Categoria mais frequente, apresentado queda em 2025.

3. Elogio:

e Apresenta baixo volume nos anos 2024 e 2025.
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eEm 2025 mostra ligeiramente maior em comparag&o aos outros anos, indicando possivel
aumento na satisfagao do usuario.

4. Denuncia:
* Redugao em 2025, podendo significar menos irregularidades percebidas ou menos engajamento
em denunciar.
5. Comunicado:
- . ; g
» Apresenta pequena variagdo, sem impacto relevante no periodo. g o
6. Informagao: 3
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