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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Maternidade Balbina Mestrinho, em cumprimento ao que
estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n°® 13.460/17, que instituiu o Codigo de
Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o seu Relatorio Anual de
Gestéo, contendo os resultados obtidos no ano de 2025.

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria é, nos termos da Lei n°
13.460/17, o documento que deve consolidar as informacdes referentes as
manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias
na prestacao de servicos prestados pela Maternidade Balbina Mestrinho.

De acordo com o artigo 15 da Lei n° 13.460/17, o Relatério Anual de
Gestao devera indicar, ao menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

lll - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes
apresentadas.

As informacdes apresentadas neste relatério possibilitam a visualizacéo
das demandas de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla
publicidade das principais questfes levantadas.

2. ATENDIMENTO AO CIDADAO

A principal competéncia da Ouvidoria é atuar como interlocutora e
mediadora entre o contribuinte/cidadao e a Gestao da Unidade, de modo que as
manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua

melhoria dos servi¢os publicos prestados pela Instituicdo.
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O contato entre os contribuintes/cidaddos e a Ouvidoria da Maternidade
Balbina Mestrinho podera ser realizado por meio de:

e E-mail institucional: mbm-ouvidoria@saude.am.gov.br

e Caixa de Sugestdo: uma localizada em frente a sala da Ouvidoria
e outra na Recepgao.
e Atendimento presencial: segunda a sexta-feira de 8h as 16h
e Sistema Informatizado Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acessos a Informacao).
e Sistema informatizado Ouvidor SUS.
O Fluxo de atendimento da Ouvidoria funciona em 06 etapas:

As demandas sdo recebidas

| RECEBIMENTO | por meio dos canais de
atendimento (presencial, e-

mail, Caixa de Sugestdo.

— — Plataforma FalaBR, Ouvidor
A Ouvidoria analisard o te_or da Ell= & cncaminhamento
demanda e se Possui os e I forcs da
elemento necessdrios  para Matemidade).
atender a sua tipologia
(Reclamacio, Dendncia,
Sugestio, Solicitacao e
Elogio). @
A demanda sera
ENCAMINHAMENTO encaminhada para a
Geréncia responsavel ou a
Direcéo Geral.
A Quvidoria acompanhara
todo o trémite da
Manifestacdo. Assim que a
Ouvidoria receber a

resposta, analisard e, se

T 3 b ACOMPANHAMENTO
necessario, podera pleitear
nova resposta, para fins de
complementacio ou
esclarecimentos.
(0] Cidadéo(a) sera
informado pela OQOuvidoria
sobre a procedéncia ou
RESPOSTA AO improcedéncia da  sua
CIDADAO(A) Manifestacdo assim como
das providéncias adotadas
para resolucio da
demanda.

Apés ciéncia do Cidadao(a),

a Manifestacio sera ENCERRAMENTO
devidamente encemrada e

arguivada pela QOuvidoria.
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As manifestagdes recebidas na Ouvidoria sao classificadas nas seguintes
categorias:

SUGESTAO - Comunicacdes com a proposta de melhoria do trabalho
individual e coletivo dos servigos prestados.

ELOGIO - Demonstracdo de reconhecimento e satisfagdo com o
servico/atendimento recebido.

SOLICITACAO - Intermediacdo sobre longo tempo de espera para
realizacdo de consultas, exames, cirurgias ja inseridas no Sistema de
Regulacgéo.

RECLAMACAO - Manifestacdo de desagrado e insatisfacdo com o
servico/atendimento recebido.

DENUNCIA - Comunicacdo de irregularidades, atos ilicitos, violagéo de
direitos, negligéncia ou abuso de cargos e fungoes.

Dessa forma, Verificou-se que o total de manifestacfes efetivas recebidas
em 2025 foram 171.

A distribuigéo do quantitativo de manifestagdes recebidas pelos canais de
comunicacado ao longo do ano encontra-se disposto no Grafico 01.

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS EM
2025 POR CANAL DE COMUNICAGAO

04
64
100
]
Presencial Caixa de E-mail Fala BR

Sugestdo

Gréfico 01 — Total de Manifestacdes por canal de comunicagéo
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A titulo de construirmos um histérico sobre as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria durante o ano, é possivel observar no Grafico 01 que o canais de
comunicacdo mais utilizados pelos usuarios foram o atendimento presencial,
com 94 pessoas atendidas, assim como também 64 demandas recebidas pela
Caixa de Sugestdo. Outro canal de comunicagéo utilizado foi o e-mail (08
atendimentos), seguido da Plataforma Fala BR com 05 atendimentos.

Informamos que no ano de 2025, ndo recebemos nenhuma demanda pelo
Sistema Ouvidor SUS.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES

Das 171 Manifestacdes registradas na Ouvidoria da Maternidade Balbina
Mestrinho, 13 foram elogios, esses, direcionados ao atendimento dos
profissionais nos mais diferentes setores da Unidade que foram encaminhadas
para ciéncia da Gestao e dos envolvidos.

Do total de ManifestacGes recebidas, 45 se referiam aos mais diversos
assuntos administrativos e foram encaminhadas a Geréncia Administrativa
Financeira; 71 que se tratavam sobre profissionais da Equipe de Enfermagem e
assuntos pertinentes a esta area, foram encaminhadas a Geréncia de
Enfermagem; 39 que se relacionavam a Equipe Médica e assuntos referentes a
esta pasta, foram encaminhadas a Geréncia Técnica, que na auséncia de um
gerente responsavel, eram diretamente direcionados a Direcdo Geral da
Maternidade; por fim, 03 manifestacées que, em teor, ndo se encaixavam em

nenhuma das Geréncias, foram encaminhadas a Direcdo para resolucao.

Conforme é demonstrado no Grafico 02.
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MANIFESTACOES ENCAMINHADAS

Geréncia Administrativa Financeira
Geréncia de Enfermagem
Geréncia Técnica

Direcdo Geral

Gestdo (Elogios)

o

10 20 30 40 50 60 70 80

Gréfico 02 — Total de Manifestacdes Encaminhadas por Geréncia

4. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Os 28 pontos mais recorrentes durante o ano de 2025, em ordem de mais
para menos quantidade de frequéncia demandada mensalmente pelo
cidadao/contribuinte, foram os seguintes: Problemas de comunicacdo entre
profissionais (51), atendimento da Equipe de Enfermagem (15), atendimento
Médico (10), atendimento geral dos profissionais (09), comportamento
inadequado de acompanhantes e pacientes (09), negligéncia médica (08),
suspeita de Violéncia Obstétrica (07), demora no atendimento (07), limpeza (06),
alimentacéo (05), erro em procedimentos da Equipe de Enfermagem (04), perda
de documentos (03), falta de materiais e equipamentos (03), solicitacdo de
material e equipamento (03), demora na troca de lencol (02), erro na
comunicacao de informacdes (02), atraso nas medicacdes (02), negligéncia da
Equipe de Enfermagem (02), Manutencao Predial e Manutencao da Refrigeracao

(01), Furto (01), atraso em procedimentos (01), troca de leito inadequada (01),
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ato irregular de servidor (01), falta de funcionérios (01), sobrecarga de servidores
(01), solicitacédo de funcionarios (01), solicitacdo de atendimento (01) e assédio
moral (01).

PONTOS RECORRENTES 2025

Problemas de comunicacdo entre profissionais
Atendimento da Equipe de Enfermagem
Atendimento Médico

Atendimento geral dos profissionais
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Negligéncia Médica

Suspeita de Violéncia Obstétrica

Demora no atendimento

Limpeza

Alimentacdo

Erro em procedimentos da Equipe de Enfermagem
Perda de documentos

Falta de materiais e equipamentos

Solicitacdo de material e equipamento

Demora na troca de lencol

Erro na comunicacdo de informacdes

Atraso nas medicacdes

Negligéncia da Equipe de Enfermagem
Manutencdo Predial e Manutencdo da Refrigeracdo
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Gréafico 03 — Pontos recorrentes
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A maior parte das Manifestacbes recebidas pela Ouvidoria da
Maternidade Balbina Mestrinho referem-se a situacfes relacionadas a
problemas de comunicacdo entre os profissionais e atendimento dos
funcionarios, em que essas demandas sdo encaminhadas as Geréncias e séo
resolvidas conforme cada caso.

Nesse sentido, essas manifestacbes poderdo compor a realizacdo de
melhorias especificas das atividades desenvolvidas pela Unidade, com a
resolucdo de questdes pontuais ou até mesmo estruturantes visando melhorar a

qualidade dos servigos prestados a sociedade.

5. PROVIDENCIAS

Com a finalidade de promover a melhoria continua da prestacdo de
servicos desta Maternidade perante seus contribuintes e toda a sociedade,
todas as Manifestacdes registradas foram devidamente encaminhadas e
tratadas conforme o fluxo da Unidade. Dentre as medidas tomadas por parte
dos nossos gestores, destacamos as seguintes:

e Nas questdes que envolveram profissionais, as partes
envolvidas foram chamadas para serem ouvidas e 0s casos que
necessitaram de apuracao foram devidamente verificados pelas
Geréncias ou encaminhados aos 6rgdo responsaveis, quando
houve necessidade.

e As Manifestacbes que envolviam servigcos prestados pelas
Cooperativas, conforme o teor e apuracao inicial dos fatos,

fundamentaram Notificacbes que foram encaminhadas as

empresas.
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e Diante dos pontos recorrentes nas Manifestacbes, foram
realizadas reunides com o0s Setores e responsaveis das
Cooperativas visando apontar as situacoes e obter melhorias.

¢ O NEPSHU (Nucleo de Educacdo Permanente em Saude e
Humanizacao) realizou cursos/capacitacdes para os servidores.

e A Gestado também realizou pedidos de materiais, manutencao
dos locais e equipamentos que necessitavam dos mesmos.

e Buscando maior resolutividade as demandas apresentadas
pelos Cidadaos, a Ouvidoria da Maternidade Balbina Mestrinho
encaminhou e articulou diversos casos junto a Supervisao,
Servigo Social, e Psicologia para solucéo imediata.

e Para maior conhecimento dos Cidadaos acerca dos servigos da
Ouvidoria, foram realizadas visitas as pacientes e seus
acompanhante nos leitos divulgando o setor e informando sobre
como poderiam se Manifestar diante de suas demandas.

e A Ouvidoria também participou de rodas de conversas
organizadas pelo setor de Psicologia buscando ouvir as queixas
das pacientes e explicando sobre o registro de sas

manifestacdes.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria tem a misséo de representar todo cidadao, seja ele externo
ou interno, garantindo que as manifestacdes sobre os servicos prestados pela
instituicdo sejam apreciadas, de forma independente, imparcial e atendidas,
guando pertinentes e exequiveis, dentro do previsto na legislacdo. Desta forma,
tem cumprido com o seu papel de atuar como interlocutora e mediadora entre o

contribuinte/cidadao e a Gestdo da Maternidade.
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Entre os principais obstaculos, sobressai 0 ndo cumprimento do prazo de
resposta estabelecido pela legislacdo vigente pelas areas para onde sao
encaminhadas as manifestacfes. Essas situacdes prejudicam a eficiéncia no
atendimento as demandas dos usuérios.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacbes decorrentes do
exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos
prestados pela Maternidade, a unidade tem trabalhado no sentido de aprimorar
a sua forma de atuacdo. Em observancia a este processo continuo, definimos
acOes que possibilitem melhorias na atuacédo desta Ouvidoria para 0 ano de
2026, tais como:

1) Criacdo de novos canais de comunicacao
Disponibilizar novos canais de comunicagdo, como atendimento
pelo Whatsapp, que possibilita o contato mais proximo da
Ouvidoria com o Cidadao.

2) Participacao de treinamento em Ouvidoria
Os servidores participardo de forma mais ativa dos cursos e
treinamentos realizados pela Rede Estadua de Ouvidorias e
Controladoria Geral do Estado do Amazonas para aprimorar as
atividades desenvolvidas no setor.

3) Orientacéo aos Cidadé&o para o registro de suas demanads no
Fala.BR
Serado disponibilizados informativos de facil compreensdo sobre

como realizar o registro das Manifestacdes no Fala.BR.

Assim, para 2026, a perspectiva € que a Ouvidoria continue avancando na
melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e agilidade, de
modo a aproximar cada vez mais 0s contribuintes/cidadaos e a Maternidade

Balbina Mestrinho.
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