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1. APRESENTAGAO

Este relatério tem por finalidade apresentar as manifestagbes registradas na
Ouvidoria do Servigo de Pronto Atendimento Sao Raimundo (SPA Sao Raimundo) ao
longo do ano de 2025, bem como registrar as os resultados alcangados e os principais
desafios enfrentados no periodo. O documento expressa o compromisso da instituicdo com
a transparéncia, a melhoria continua dos servigcos ofertados e, sobretudo, com a escuta
qualificada das demandas e expectativas dos usuarios.

As informacdes, analises e consideracdes apresentadas neste relatério demandam
especial atencao, no sentido de fortalecer o papel da Ouvidoria enquanto instrumento
essencial de comunicacdo entre a instituicio e a sociedade, além de seu carater
estratégico como agente de aprimoramento dos processos e praticas institucionais.
Dessa forma, o presente documento configura-se como subsidio para o fortalecimento do
didlogo institucional e para a promogado do aprimoramento continuo dos servigos
prestados.

2. ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do SPA Sao Raimundo integra a Rede de Ouvidorias do Amazonas,
atuando dentro do ambito do Sistema Unico de Saude (SUS). Seu papel é fundamental no
processo de ampliagdo do acesso dos usuarios a avaliagao dos servigos publicos de saude
prestados pela rede.

A atuacao das Ouvidorias atende ao comando da Constituicdo Federal de 1988, em
seu art. 37, paragrafo 3° que dispde sobre a criacdo de servicos de atendimento as
reclamacgoes e as sugestdes dos cidadaos, especialmente os usuarios dos servigos publicos,
garantindo o controle social sobre os processos de gestao nas atividades publicas através
da ampliacao e fortalecimento da participacao social.

Assim, as Ouvidorias do SUS sao canais democraticos de comunicagao entre os
cidadaos e os o6rgados e entidades do SUS como espaco de cidadania. Além de ser
instrumento de gestao, no qual recebem as manifestagdes dos cidaddaos no que concerne
as reclamacgdes, denuncias, sugestoes, elogios, solicitagdes e informacgdes.
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3. CANAIS DE ATENDIMENTO

Para garantir que os cidaddos tenham amplo acesso a Ouvidoria do SUS, é
recomendada a disponibilizagdo de diversos canais ativos de comunicagéo e interagao.
Nesse contexto, a Ouvidoria da PGGM oferece os seguintes meios de atendimento e
relacionamento com os cidadaos: atendimento presencial (realizado se 9h as 15h, em dias
uteis), formulario préprio para manifestagdes (disponivel a todo tempo na recepgao da
unidade), e-mail e Plataforma Fala.Br.

O gréfico abaixo apresenta que as demandas da Ouvidoria s&0 em sua maioria
provenientes de formulario préprio disponibilizado pelo SPA Sdo Raimundo seguidos de
atendimento por e-mail. Ressalta-se que a plataforma Fala.Br foi implementada apenas no
segundo semestre de 2025 e a Ouvidoria ndo possui numero proprio para receber demandas
e manifestagdes por aplicativo de mensagens como WhatsApp.

GRAFICO 1: CANAIS DE ATENDIMENTO

= E-MAIL
= FORMULARIO
PRESENCIAL

Praca Ismael Benigno, 155 — Sdo Raimundo =
Fone: (92) 3672-3250 SPA Sao
E-mail: spa_sraimundo@saude.am.gov.br Raimundo
Manaus-AM | CEP 69027-320

> https://ledoc.amazonas.am.gov.br/9D21.C664.E6EC.8CAG6/EEBD04C8
& Caodigo verificador: 9D21.C664.E6EC.8CA6 CRC: EEBD04C8

=
>
)
=1
©
2
e
o
)
Q
@
o
@
@
o
Q
)
(@]
c
3
®
=
o
o
o]
o
@
0
@
(@]
o
=
@
=
)
]
o
.
o
.) digitalmente por: MARIA FERNANDA PEREIRA MOREIRA em 19/01/2026 as 15:50:57 conforme MP no- 2.200-2 de 24/08/2001.

Folha: 5



B, K GOVERNO DO ESTADO

2

————
4. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

Com base na Lei n° 13.460/2017 (Lei de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos
Publicos), as ouvidorias publicas devem receber e tratar os seguintes tipos de
manifestacoes:

e Reclamagao: Manifestagdo de insatisfacdo relativa a prestagcdo de um servigo
publico, a atuagcéo ou omissao do agente publico ou ao descumprimento de normas
e padrdes de qualidade.

e Denuncia: Comunicagéo de pratica irregular, ilegal ou de indicio de ilicito cometido
na administragdo publica ou por agente publico. Pode envolver, por exemplo,
corrupgao, asseédio, fraude ou abuso de poder.

e Solicitagao: Pedido de adocédo de providéncias, prestagcdo de um servico,
esclarecimento, orientagdo ou informagao (desde que néo se trate especificamente
de pedido com base na Lei de Acesso a Informacao).

e Sugestao: Proposta de melhoria de politicas publicas, servigos, processos ou
atendimento, visando ao aperfeicoamento da administracao publica.

e Elogio: Manifestacdo de reconhecimento ou satisfagdo com o servigo prestado ou
com a atuacao de agentes publicos.

5. MANIFESTAGOES REGISTRADAS

Refere-se a toda e qualquer manifestagdo 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 manifestagoes.
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TABELA 1: MANIFESTAGOES POR CLASSIFICAGAO — ANO 2025

0 0 2 2 0 0 0 6 4 0
3 4 8 8 3 1 2 7 3 7
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 1 0 0 0 1 0 0
0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
3 4 10 11 3 1 2 15 7 7

O SPA Séao Raimundo recebeu o total de 81 manifestagdes, sendo 14 elogios (17%),
63 reclamacdes (78%), 0 denuncias, 02 sugestdes (3%) e 02 solicitagdes (2%), conforme
grafico abaixo.

GRAFICO 2 - MANIFESTAGOES POR PROPORGA0/2025

0% 3% 2%

= ELOGIO

= RECLAMACAO
= DENUNCIA

= SUGESTAO

= SOLICITACAO

A presenca significativa de reclamacgdes € um ponto de atencéo para a gestao
e devem ser consideradas com seriedade pois representam areas de insatisfacao dos
ou preocupagdes que podem necessitar de intervengdo ou corregao visto que
impactam diretamente no atendimento ao usuario.
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GRAFICO 3: TOPICOS RECORRENTES DE INSATISFAGAO DOS USUARIOS

= DEMORA NO ATENDIMENTO

= CONDUTA/ATENDIMENTO
MEDICOS

= CONDUTA/ATENDIMENTO
ENFERMAGEM

= CONDUTA/ATENDIMENTO
RECEPGAO/ADMINISTRATIVO

= CONDUTA/ATENDIMENTO
PROFSSIONAIS DE OUTRAS
AREAS

A anadlise dos dados acima revela que os principais fatores de insatisfagdo dos
usuarios sdo a conduta/atendimento dos profissionais médicos (31%), seguido reclamacgdes
referentes a conduta e ao atendimento do corpo de enfermagem (27%) e demora no
atendimento (25%).

6. DESEMPENHO DA OUVIDORIA

Com o objetivo de aprimorar a gestao e melhorar os servigos, a administragcéo publica
deve controlar seus préprios atos. Nesse sentido, os indicadores sado ferramentas
essenciais, pois permitem o monitoramento das informacdes e a quantificagcao do trabalho

realizado. Os resultados obtidos podem ser divulgados a sociedade e utilizados para
subsidiar a tomada de decisdes.
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6.1. INDICE DE RESOLUBILIDADE

Este indicador mensura o percentual de manifestagdes resolvidas no ano de 2025.

TABELA 2: INDICE DE RESOLUBILIDADE/2025

CLASSIFICAGAO RECEBIDA RESPONDIDA NAO iNDICE
RESPONDIDA
ELOGIO 14 14 0 100%
RECLAMAGCAO 63 47 16 75%
SUGESTAO 2 2 0 100%
SOLICITAGAO 2 2 0 100%

Os dados acima revelam que as manifestacdes recebidas nesse periodo foram
respondidas quase que em sua totalidade. Esse € um indicador positivo de eficiéncia e
resolutividade por parte da instituicdo. Essa taxa elevada sugere uma eficiente capacidade
de resposta da ouvidoria, comprometimento efetivo por parte da dire¢do e das geréncias em
atender e resolver as manifestacoes recebidas.

6.2. TEMPO RESPOSTA

Este indicador representa o tempo médio de dias em que o usuario recebe a solugao
do seu problema. Trata-se de um importante indice para a avaliagdo do desempenho da
Ouvidoria do SUS, visto que n&o basta responder ao cidadao, é necessario fazer isso dentro
de um periodo de tempo razoavel, considerando que muitas vezes o tempo é fator decisivo
para diversos assuntos em saude. Portanto, quanto menor o prazo de solugdo das
demandas, maior sera o nivel de resolubilidade.
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TABELA 3: TEMPO DE RESPOSTA

CLASSIFICACAO MEDIA DE DIAS
ELOGIO 2 DIAS
RECLAMAGAO 25 DIAS
SUGESTAO 5 DIAS
SOLICITAGAO 7 DIAS

Os dados acima revelam que o tempo médio de resposta ao cidadao foi de 10 dias,
configurando-se como um importante indicador de eficiéncia na gestédo das demandas.

7. RECOMENDAGOES DA OUVIDORIA PARA O ANO DE 2026

Considerando que os dados apresentados podem ser aplicados em prol da ampliagao
do acesso, equidade, integralidade e da humanizagao dos servigos publicos de saude, a
Ouvidoria como apoio da gestao sinaliza possiveis estratégias de resolubilidade para o
exercicio de 2026:

e Aumentar a divulgagdo dos canais de atendimento da Ouvidoria do SPA Séo
Raimundo, principalmente a plataforma Fala.Br, que permite resposta direta ao
cidadao e registro da tratativa das manifestacoes.

e Analisar a criagao de um programa de reconhecimento profissional, a fim de fomentar
uma cultura organizacional centrada na qualidade e na busca constante pela
exceléncia.

e Treinamento e capacitagao da equipe de saude, ampliando a divulgagao dos cursos
oferecidos pela Escola de Gestao e Aperfeicoamento do Servidor Publico — ESASP,
considerando que a Unidade nao dispde de orgamento para este fim.

e Comunicar as cooperativas médicas sobre as repetidas manifestacoes referentes a
destrato e tempo de espera para as devidas providéncias, visando a humanizagao do
atendimento.
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do SPA Sao Raimundo, por meio de suas atividades diarias, atua como
um espaco de exercicio da cidadania, no qual usuarios, profissionais de saude, prestadores
de servigo e cidaddos em geral podem registrar necessidades, demandas e percep¢des
sobre o atendimento. Ao buscar nossos servigos, essas pessoas depositam sua
credibilidade na instituicdo e contribuem com informagdes essenciais para o aprimoramento
da gestdo em saude.

Quanto aos assuntos mais recorrentes nas manifestacdes de reclamacbes e
solicitacdes, observa-se que a maior parte se relaciona aos processos de assisténcia, com
predominancia de temas ligados a urbanidade no atendimento e a demora para ser atendido.
Além disso, foram registrados elogios, que devem ser valorizados como estimulo e
referéncia para o fortalecimento das boas praticas e a melhoria continua dos servigos.

Dessa forma, os dados apresentados neste relatorio evidenciam que os indicadores
fornecem informagdes relevantes e estratégicas que, analisadas em conjunto com as metas
estabelecidas, podem subsidiar as decisdes do ouvidor e do gestor, contribuindo para o
aperfeicoamento da prestacao do servico, com maior qualidade, efetividade e resolutividade.
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