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1. Apresentacio

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa constitui um importante
instrumento de gestdo participativa, promovendo a comunicagdo entre 0s usuarios, 0s
profissionais de saude e a administracdo da institui¢do. Sua atuagdo estd voltada ao
acolhimento das manifestacdes dos cidadados, assegurando o direito a participacao social

e contribuindo para a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados.

Durante o exercicio de 2023, a Ouvidoria desenvolveu suas atividades em
conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, ética, transparéncia e humanizacdo, fortalecendo o controle

social e a participacao do cidaddo na avaliacdo dos servigos publicos de saude.

As manifestagdes recebidas por meio dos canais oficiais foram analisadas,
registradas, encaminhadas aos setores competentes e acompanhadas até a conclusdo,
possibilitando a identificacdo de oportunidades de melhoria nos processos assistenciais

e administrativos da maternidade.

Este Relatorio de Gestdo apresenta as a¢des desenvolvidas pela Ouvidoria ao
longo de 2023, os resultados alcancados, os indicadores de desempenho, as principais
demandas registradas e as recomendagdes propostas para o aprimoramento continuo da

assisténcia prestada pela Maternidade Dr. Antenor Barbosa.

www.amazonas.am.gov.br
twitter.com/GovernodoAM Rua Prof. Lea Alencar (antiga rua 07), MATERNIDADE

youtube.com/governodoamazonas Alvorada |, CEP 69048-500, Manaus - DR ANTENOR BARBOSA
facebook.com/governodoamazonas AM Telefone: (92) 3659-2800

mat alvarada@saide am anv hr
Ei=%E A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

¢ https://ledoc.amazonas.am.gov.br/C8D5.9636.C73D.1AAE/5C7E61CF
Cadigo verificador: C8D5.9636.C73D.1AAE CRC: 5C7E61CF

ento C8D5.9636.C73D.1AAE assinado por: PATRICIA ARAUJO OLIVEIRA:955*++++ em 23/07/2026 as 16:24 utilizando assinatura por login/senha.

Folha: 81



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

2. OBJETIVOS DA OUVIDORIA

Objetivo Geral

Fortalecer a participagdo social por meio do acolhimento, registro, analise,
encaminhamento e acompanhamento das manifestagdes dos usuérios, contribuindo para
a melhoria continua da qualidade da assisténcia e da gestdo da Maternidade Dr. Antenor

Barbosa.

Objetivos Especificos

* Receber, registrar, analisar e tratar as manifestagdes dos usuarios,
compreendendo reclamagdes, denuncias, solicitacdes, sugestdes, elogios e pedidos de

informacao.

* Garantir resposta as manifestagdes dentro dos prazos estabelecidos pela

legislacdo vigente.

* Atuar como canal permanente de comunicacao entre a populagdo e a gestao

da maternidade.

* Produzir informagdes gerenciais que subsidiem a tomada de decisdo da

administracao.

* Identificar oportunidades de melhoria nos processos assistenciais e

administrativos.

* Incentivar a cultura da humanizacdo, da transparéncia e da melhoria

continua dos servigos prestados.
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* Promover o fortalecimento do controle social no ambito do Sistema Unico

de Saude (SUS).

* Contribuir para a implementagdo de agdes corretivas e preventivas, visando

a reducgdo das recorréncias das manifestagdes.

* Estimular a melhoria da qualidade do atendimento oferecido aos usudrios e

seus familiares.

* Elaborar relatorios gerenciais que permitam monitorar os indicadores da

Ouvidoria e subsidiar o planejamento institucional.

3. MISSAO

Garantir ao cidaddo um canal democratico, transparente, ético e acessivel
para o exercicio do direito de manifestagdo, contribuindo para o aperfeicoamento dos

servigos prestados pela Maternidade Dr. Antenor Barbosa.

4. VISAO

Ser reconhecida como um instrumento estratégico de gestdo, referéncia em
acolhimento, transparéncia, participacdo social e melhoria continua da qualidade dos

servigos de satide materno-infantil.

5. VALORES
* Btica;

* Humanizagao;
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* Transparéncia;

* Respeito ao cidadao;

* Eficiéncia;

* Compromisso com a qualidade;
* Responsabilidade;

* Imparcialidade;

* Sigilo;

* Participacgdo social.

6. Estrutura e Funcionamento

- Localizagdo: hall principal da maternidade, proximo a recepgao.

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

- Equipe responsavel: 01 ouvidora, 01 assistente administrativo.

- Funcionamento: no periodo de 24 horas.

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

E1S1CAR.URIDICARECUqS05 ALY
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CARACTERISTICAS DA EQUIPE

PACIENCIA

CORDIALIDADE CONHFCIMENTO

BOAREDACAD
PROATIVIDADE
SENSIBILIDADE CAPACIDADE DE
SINTESE
HABILIDADE )
COMUNICAGAO

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

ARTICUtACAO £
INTERLOCUGAO

PLANEIAMENTO,
ORGAMENTO £
GEsTAD

RELACIONAMENTO,
NEGOCIACAOE
MEDIAGAQ

O fluxo de trabalho da Maternidade Dr. Antenor Barbosa envolve o caminho
percorrido pela manifestacdo do cidadao 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

apos a analise da demanda
(se elogio, sugestao,
reclamacao ou denuncia) &
protocolada a solicitagao

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 resolugdo da solicitagdo
mediante justificativa

PRAZO

72 horas uteis

As demandas poderao ser recebidas na Ouvidoria por meio de correspondéncias

diversas, correspondéncia eletronica, pessoalmente, telefone e outros.
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O periodo de analise ¢ compreendido como a etapa pela qual a Ouvidoria devera
analisar o teor da manifestacdo, verificar se ha 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.

Ap6s a analise, a demanda que tenha dados suficientes devera ser encaminhada
para a érea responsavel pela sua resolu¢do. E importante que o cidaddo tenha
conhecimento do encaminhamento dado a sua manifestagao.

A Ouvidoria deverda acompanhar o trdmite da demanda para agilizar e
intermediar as acdes deverd, também, avaliar a resposta do setor, 6rgdo ou entidade e, se
nao for satisfatoria, procurar a instancia imediatamente superior para nova avaliagao.

Manter o cidaddo informado sobre o tramite da sua demanda, considerando sua
resolucdo dentro dos principios legais e diretrizes do SUS. Cada Instituicao estabelecera
o modo mais adequado para a tramitacao das demandas, tendo em vista sua organizagao
e necessidade.

Uma demanda so6 pode ser fechada mediante uma resposta satisfatoria. Ressalte-

se que ndo necessariamente a resposta satisfatoria significa atendimento.
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7. Dados Quantitativos

7.1. Total de Demandas Recebidas:

- Total: 42 manifestagdes
- Reclamagdes: 20 (47,61%)
- Elogios: 15 (35,71%)

- Sugestoes: 03 (7,14%)
- Dentincias: 04 (9,52%)

RECLAMACOES ELOGIOS SUGESTOES DENUNCIAS
m Série 1 47,61% 35,71% 7,14% 9,52%
m Série 2
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7.2. Origem das Demandas:
- Pacientes/usuarias: 57,14%
- Familiares/acompanhantes: 19,04%

- Profissionais de saude: 9,52%
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7.3. Principais Temas Registrados:

- Atendimento médico: 19,04%

- Atendimento de enfermagem: 23,80%

- Estrutura fisica e equipamentos: 28,57%

- Acolhimento e humanizagao: 28,57%

PRINCIPAIS TEMAS REGISTRADOS
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7.4. Indicadores de Gestio:
- Tempo médio de resposta: 15 dias uteis

- Percentual de manifestagdes resolvidas: 80,2 %

8. Dados Qualitativos

- Elogios: pacientes destacaram o carinho da equipe de saude, além da atengdo do setor de

obstetricia.

- Reclamagdes: algumas apontaram descontentamento com relagdo a equipe de saude, 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 satde pelos profissionais da equipe de

saude principalmente a parte obstétrica.

9. Acoes Desenvolvidas pela Ouvidoria

- ReuniGes mensais com coordenagdes de setor para analise das manifestagdes.

- Encaminhamento de demandas criticas diretamente a direcdo.
- Escuta qualificada da ouvidoria com relagdo as manifestagcdes dos pacientes e servidores.
- Prestagdo de contas sobre as manifestagdes recebidas a diregdo da Maternidade.

- Conclusao dos processos em tempo adequado ¢ determinado pela ouvidoria.

10. Desafios e Perspectivas

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

- Fortalecer a articulagdo da ouvidoria com a Comissao de Seguranga do Paciente.
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11. Conclusao

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa reafirma seu compromisso
com a transparéncia, a participagdo social, a humanizagdo do atendimento e a melhoria

continua da qualidade dos servigos prestados.

O presente relatorio demonstra que a Ouvidoria desempenha papel fundamental
como instrumento estratégico de gestdo, subsidiando decisdes institucionais,
fortalecendo o controle social e contribuindo para o aperfeicoamento dos processos

assistenciais e administrativos.

A continuidade do fortalecimento da Ouvidoria, associada ao comprometimento
das equipes e da gestdo, permitira ampliar a resolutividade das manifestacoes,
aperfeicoar os servicos ofertados e consolidar uma assisténcia cada vez mais
humanizada, segura e de exceléncia para as usuarias da Maternidade Dr. Antenor

Barbosa.

Manaus, 18 de marco de 2024

Ouvidora Maternidade Dr. Antenor Barbosa
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