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RELATÓRIO DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS 

OUVIDORIA ESTADUAL DO SUS – SES/AM 

EXERCÍCIO 2025 

 

1.RESUMO EXECUTIVO 

A Pesquisa de Satisfação dos Usuários da Ouvidoria Estadual do SUS – SES/AM constitui 

instrumento de avaliação institucional destinado a mensurar a percepção dos cidadãos quanto à qualidade 

dos serviços prestados pelos setores vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Saúde. 

Durante o exercício de 2025, foram registradas 60 avaliações, abrangendo os atendimentos 

realizados pela Ouvidoria Estadual do SUS, Recepção, Serviço Social e Protocolo. Os resultados obtidos 

evidenciam elevado comprometimento das equipes com a prestação de um atendimento pautado nos 

princípios da humanização, ética, cordialidade, transparência e eficiência administrativa. 

A pesquisa revelou que 65% dos usuários informaram que suas demandas foram resolvidas, 

enquanto 13,3% consideraram que houve resolução parcial e 21,7% avaliaram que suas 

manifestações não foram solucionadas.  

Observou-se, contudo, que parcela significativa das avaliações negativas está relacionada a 

demandas assistenciais cuja resolução depende da disponibilidade da Rede Estadual de Saúde, 

especialmente quanto ao acesso a consultas especializadas, exames, cirurgias e demais procedimentos 

regulados pelo Sistema Nacional de Regulação (SISREG). 

Os dados consolidados demonstram que a Ouvidoria Estadual do SUS desempenha papel 

estratégico como instrumento de participação social, controle social e fortalecimento da gestão pública, 

permitindo identificar oportunidades de melhoria, subsidiar decisões gerenciais e promover o 

aperfeiçoamento contínuo dos serviços ofertados à população.                                                                                                                                                                  

1.1 Indicadores Estratégicos 

Tabela 1. 

Indicador Resultado 
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Total de avaliações recebidas 60 

Demandas consideradas resolvidas 65% 

Demandas parcialmente resolvidas 13,3% 

Demandas não resolvidas 21,7% 

Setores avaliados 4 

Principal canal avaliado Ouvidoria Estadual do SUS 

 

2. Apresentação 

A Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas (SES/AM), por intermédio do Departamento de 

Ouvidoria em Saúde, apresenta o Relatório da Pesquisa de Satisfação dos Usuários referente ao exercício 

de 2025. 

A pesquisa integra as ações permanentes de monitoramento da qualidade dos serviços públicos, 

constituindo importante instrumento de gestão, avaliação institucional e fortalecimento da participação 

social no âmbito do Sistema Único de Saúde. 

Por meio da análise das percepções dos usuários, torna-se possível identificar pontos fortes, 

oportunidades de melhoria e desafios enfrentados pelos setores responsáveis pelo atendimento ao cidadão, 

subsidiando a formulação de estratégias voltadas ao aperfeiçoamento dos processos de trabalho, à 

qualificação dos serviços prestados e ao fortalecimento da cultura da melhoria contínua. 

Os resultados apresentados neste relatório refletem o compromisso institucional da SES/AM com 

os princípios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiência, transparência e 

humanização da assistência, contribuindo para o fortalecimento do controle social e da governança 

pública. 

3. Objetivos 

3.1 Objetivo Geral 
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Avaliar o grau de satisfação dos usuários atendidos pelos setores vinculados ao Departamento de 

Ouvidoria em Saúde da Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas, identificando oportunidades de 

aperfeiçoamento da qualidade dos serviços prestados. 

3.2 Objetivos Específicos 

 Avaliar a percepção dos usuários quanto ao atendimento recebido; 

 Identificar os níveis de satisfação relacionados ao acolhimento, cordialidade e qualidade das 

informações prestadas; 

 Verificar a percepção dos usuários quanto à resolutividade das manifestações registradas; 

 Produzir indicadores gerenciais que subsidiem a tomada de decisão da Administração Pública; 

 Fortalecer os mecanismos de participação social e controle social previstos no Sistema Único de 

Saúde; 

 Promover a melhoria contínua dos processos administrativos e do atendimento ao cidadão; 

 Subsidiar o planejamento estratégico do Departamento de Ouvidoria em Saúde. 

4. METODOLOGIA 

A Pesquisa de Satisfação foi realizada mediante aplicação de questionário estruturado aos 

usuários atendidos pelos setores integrantes do Departamento de Ouvidoria em Saúde da Secretaria de 

Estado de Saúde do Amazonas durante o exercício de 2025. 

O instrumento de coleta contemplou questões objetivas relacionadas à qualidade do atendimento, 

cordialidade dos servidores, tempo de atendimento, clareza das informações prestadas, resolutividade das 

demandas e avaliação geral dos serviços. 

As respostas foram coletadas de forma voluntária, preservando-se o anonimato dos participantes 

e observando os princípios da ética, transparência e confidencialidade das informações. 

Após a consolidação dos dados, procedeu-se à análise estatística descritiva, mediante cálculo de 

frequências absolutas, frequências relativas e indicadores percentuais, possibilitando a elaboração de 

gráficos, tabelas e análises técnicas destinadas à avaliação do desempenho institucional. 
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Ressalta-se que os resultados apresentados representam a percepção dos usuários acerca da 

qualidade dos serviços prestados pelos setores avaliados, constituindo importante ferramenta de gestão 

para identificação de oportunidades de melhoria, fortalecimento da qualidade do atendimento e 

aperfeiçoamento contínuo dos serviços públicos ofertados pela Secretaria de Estado de Saúde do 

Amazonas. 

5. Resultados Gerais 

A Pesquisa de Satisfação da Ouvidoria Estadual do SUS – SES/AM, realizada no exercício de 

2025, teve como objetivo avaliar a percepção dos usuários quanto à qualidade dos serviços prestados 

pelos setores administrativos vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Saúde. 

No período avaliado, foram registradas 60 respostas válidas, contemplando usuários atendidos 

pelos setores da Ouvidoria Estadual do SUS, Recepção, Serviço Social e Protocolo. 

Os resultados demonstram que a maioria dos participantes avaliou positivamente o atendimento 

recebido, especialmente quanto à cordialidade, acolhimento e disponibilidade dos servidores. Entretanto, 

observou-se que parte das avaliações negativas está relacionada à expectativa de resolução imediata de 

demandas assistenciais, tais como consultas especializadas, exames, cirurgias e procedimentos regulados 

pelo Sistema Nacional de Regulação (SISREG), cuja execução depende das unidades assistenciais da 

Rede Estadual de Saúde e extrapola a competência administrativa da Ouvidoria. 

Nesse contexto, ressalta-se que a Ouvidoria exerce papel estratégico de mediação entre o cidadão 

e a Administração Pública, atuando no recebimento, análise, encaminhamento e acompanhamento das 

manifestações, sem competência legal para determinar diretamente a realização de procedimentos 

assistenciais ou alterar a ordem regulatória estabelecida pelos protocolos do SUS. 

Os indicadores obtidos nesta pesquisa constituem importante instrumento de gestão, permitindo 

identificar oportunidades de melhoria, aperfeiçoar processos de trabalho, fortalecer a humanização do 
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atendimento e subsidiar a tomada de decisões pela alta gestão da Secretaria de Estado de Saúde do 

Amazonas. 

6. Gráfico 1 – Distribuição Das Avaliações Por Setor 

6.1 Análise Técnica 

Observa-se que a maior concentração de avaliações ocorreu na Ouvidoria Estadual do SUS, 

refletindo o elevado volume de atendimentos realizados pelo setor durante o exercício de 2025. Esse 

resultado evidencia que a Ouvidoria permanece como o principal canal institucional de comunicação 

entre o cidadão e a Secretaria de Estado de Saúde. 

Os setores de Recepção, Serviço Social e Protocolo apresentaram menor quantitativo de 

avaliações, compatível com o fluxo de usuários atendidos em cada serviço. A distribuição das respostas 

demonstra que todos os setores foram contemplados na pesquisa, possibilitando uma avaliação abrangente 

da qualidade dos serviços prestados. 

A predominância das avaliações da Ouvidoria também explica o impacto desse setor nos 

indicadores gerais de satisfação apresentados neste relatório. 

 

1. ATENDIMENTO POR SETOR 
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6.2 Destaques do Gráfico 

 A Ouvidoria Estadual do SUS concentrou o maior número de avaliações registradas na pesquisa. 

 Todos os setores vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Saúde participaram da avaliação, 

assegurando representatividade dos resultados. 

 A distribuição das respostas reflete o volume de atendimentos realizados por cada setor ao longo 

de 2025. 

 O maior quantitativo de avaliações da Ouvidoria influencia os indicadores gerais de satisfação, 

em razão da complexidade das demandas recebidas. 

 Os resultados confirmam a relevância da pesquisa como instrumento de monitoramento da 

qualidade dos serviços e de apoio à tomada de decisões pela gestão da SES/AM. 

 

7.Gráfico 2 – Resolutividade das Demandas 

7.1Análise Técnica 

Os resultados evidenciam que 65% dos usuários consideraram suas demandas plenamente 

resolvidas, enquanto 13,3% avaliaram que a solução ocorreu parcialmente e 21,7% informaram que 

suas manifestações não foram resolvidas. 

Os dados demonstram desempenho satisfatório dos serviços ofertados pelo Departamento de 

Ouvidoria em Saúde, especialmente no que se refere ao acolhimento, orientação e acompanhamento das 

manifestações dos cidadãos. 

Entretanto, a existência de manifestações classificadas como "não resolvidas" evidencia a 

necessidade de fortalecimento das estratégias de monitoramento das respostas emitidas pelas unidades 

demandadas, bem como do aperfeiçoamento da comunicação institucional com os usuários acerca das 

competências legais da Ouvidoria e dos limites administrativos para resolução de determinadas 

demandas. 

Importante destacar que parcela significativa das avaliações negativas decorre de manifestações 

relacionadas ao acesso à assistência especializada, cuja execução depende da disponibilidade da rede 
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assistencial e dos critérios estabelecidos pelo Sistema Único de Saúde, não sendo atribuição exclusiva da 

Ouvidoria promover sua resolução imediata. 

Dessa forma, os resultados reforçam a importância da integração entre os diversos setores da 

SES/AM para ampliar a efetividade das respostas ofertadas aos cidadãos e elevar os índices de satisfação 

institucional. 

 

 

 

2. RESOLUTIVIDADE DAS DEMASNDAS 

 

7.2 Destaques do Gráfico 2 

 

 65,0% dos usuários informaram que suas demandas foram plenamente resolvidas, evidenciando 

a efetividade dos atendimentos e dos encaminhamentos realizados pelo Departamento de 

Ouvidoria em Saúde. 
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 13,3% dos respondentes avaliaram que suas demandas foram parcialmente resolvidas, indicando 

a necessidade de aprimoramento do acompanhamento e da comunicação entre as áreas 

responsáveis e os usuários. 

 21,7% dos usuários consideraram que suas manifestações não foram resolvidas, resultado que 

reforça a importância do monitoramento contínuo dos fluxos administrativos e da articulação 

com as unidades assistenciais da Rede Estadual de Saúde. 

 Os resultados demonstram que a maioria dos usuários reconhece a efetividade dos serviços 

prestados, refletindo o compromisso institucional com a qualidade do atendimento, a 

transparência e a busca pela melhoria contínua. 

 Parte das avaliações negativas está relacionada a demandas cuja solução depende de outros 

setores da Rede Estadual de Saúde, especialmente aqueles referentes ao acesso a consultas 

especializadas, exames, cirurgias e procedimentos regulados pelo SISREG, não sendo de 

competência exclusiva da Ouvidoria promover sua execução. 

 Os indicadores de resolutividade reforçam a importância da integração entre as áreas técnicas da 

SES/AM, contribuindo para o fortalecimento da gestão, da participação social e da satisfação dos 

usuários do Sistema Único de Saúde. 

8. Gráfico 3 – Avaliação do Atendimento da Recepção 

8.1 Análise Técnica 

A avaliação do atendimento prestado pela Recepção demonstra percepção predominantemente 

positiva por parte dos usuários, refletindo o compromisso da equipe com a prestação de um atendimento 

humanizado, pautado na cordialidade, no respeito e na orientação adequada ao cidadão. 

Os resultados evidenciam que a maioria dos participantes atribuiu notas satisfatórias ao serviço, 

indicando que o primeiro contato do usuário com o Departamento de Ouvidoria em Saúde ocorre de 

forma acolhedora e organizada. Esse aspecto é fundamental para a construção de uma experiência 

positiva durante todo o processo de atendimento. 
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As avaliações registradas também revelam oportunidades de aperfeiçoamento relacionadas à 

ampliação das informações prestadas ao público, redução do tempo de espera em períodos de maior 

demanda e fortalecimento dos processos de comunicação institucional. 

De forma geral, os indicadores demonstram desempenho satisfatório da Recepção, contribuindo 

para o fortalecimento da qualidade do atendimento ofertado pela Secretaria de Estado de Saúde do 

Amazonas. 

 

3 ATENDIMENTO RECEPÇÃO 

8.2 Destaques do Gráfico 3  

 Predomínio de avaliações positivas, demonstrando a satisfação dos usuários com o atendimento 

inicial prestado pela equipe da Recepção. 

 Os usuários destacaram a cordialidade, o respeito e a atenção dos servidores durante o 

acolhimento. 

 A organização do atendimento e a disponibilidade para prestar informações contribuíram para a 

percepção positiva do serviço. 
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 As oportunidades de melhoria concentram-se na redução do tempo de espera em horários de 

maior demanda e no fortalecimento da comunicação com os usuários. 

 Os resultados evidenciam que a Recepção exerce papel fundamental na humanização do 

atendimento e na construção de uma experiência positiva para os cidadãos que procuram os 

serviços da Ouvidoria Estadual do SUS. 

 

9. Gráfico 4 – Avaliação do Serviço Social 

9.1 Análise Técnica 

O Serviço Social apresentou um dos melhores índices de satisfação entre os setores avaliados, 

evidenciando elevado grau de confiança dos usuários quanto à qualidade das orientações e do 

acompanhamento social oferecido. 

As respostas obtidas demonstram reconhecimento da atuação técnica dos assistentes sociais, 

especialmente quanto ao acolhimento, escuta qualificada, orientação acerca dos direitos dos usuários do 

Sistema Único de Saúde e encaminhamento adequado das demandas apresentadas. 

Os elevados índices de aprovação refletem o compromisso da equipe com os princípios da 

humanização, da equidade e da integralidade da assistência, pilares fundamentais da Política Nacional de 

Humanização e das diretrizes do SUS. 

Os resultados indicam que as práticas atualmente adotadas pelo setor contribuem 

significativamente para a satisfação dos usuários, recomendando-se a manutenção das estratégias 

implementadas e o contínuo investimento em ações de educação permanente e qualificação profissional. 
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4. ATENDIMENTO SERVIÇO SOCIAL 

9.2 Destaques do Gráfico 4 

 O Serviço Social apresentou um dos mais elevados índices de satisfação entre os setores 

avaliados, evidenciando a qualidade da assistência prestada aos usuários. 

 As avaliações demonstram elevado grau de aprovação quanto ao acolhimento, à escuta 

qualificada, à cordialidade e ao atendimento humanizado realizado pela equipe técnica. 

 Os usuários reconheceram a efetividade das orientações e dos encaminhamentos fornecidos pelos 

profissionais do Serviço Social, fortalecendo a confiança no atendimento ofertado pela SES/AM. 

 O desempenho observado evidencia o compromisso da equipe com os princípios da 

humanização, da equidade, da integralidade da atenção e da garantia dos direitos dos usuários do 

Sistema Único de Saúde. 

 Os resultados reforçam a relevância do Serviço Social como componente estratégico no 

atendimento aos cidadãos, contribuindo para a orientação, o acesso às políticas públicas de saúde 

e a qualificação do cuidado. 

 Recomenda-se a manutenção das boas práticas adotadas pelo setor, bem como o investimento 

contínuo em capacitação profissional e educação permanente, visando preservar os elevados 

padrões de qualidade identificados na pesquisa. 
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10. Gráfico 5 – Avaliação do Setor de Protocolo 

10.1 Análise Técnica 

O Setor de Protocolo apresentou desempenho satisfatório na avaliação dos usuários, 

demonstrando eficiência na recepção, registro e encaminhamento de documentos e processos 

administrativos vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Saúde. 

Os resultados evidenciam predominância de avaliações positivas, indicando que os usuários 

reconhecem a organização do serviço, a cordialidade dos servidores e a agilidade no atendimento inicial. 

Esses aspectos reforçam o compromisso do setor com os princípios da eficiência, transparência e 

qualidade no atendimento ao cidadão. 

Embora o índice de satisfação seja favorável, foram identificadas oportunidades de 

aperfeiçoamento relacionadas, principalmente, ao tempo de tramitação de determinados processos 

administrativos. Ressalta-se, contudo, que esses prazos, em diversas situações, dependem da manifestação 

de outros setores da Secretaria de Estado de Saúde, não sendo de responsabilidade exclusiva da unidade 

de Protocolo. 

Verifica-se, ainda, que a correta orientação fornecida aos usuários quanto aos procedimentos 

administrativos contribuiu para reduzir inconsistências na instrução documental e para aumentar a 

efetividade dos encaminhamentos realizados. 

Os resultados obtidos demonstram que o Setor de Protocolo desempenha papel essencial na 

organização do fluxo documental e na garantia da rastreabilidade dos processos administrativos, 

contribuindo para a melhoria contínua da gestão, para a segurança das informações e para o 

fortalecimento da transparência institucional. 
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5.ATENDIMENTOS PROTOCOLO 

 

10.2 Destaques do Gráfico 

 Predomínio de avaliações positivas quanto ao atendimento prestado. 

 Reconhecimento da cordialidade e da organização da equipe. 

 Boa percepção sobre a agilidade no recebimento e encaminhamento de documentos. 

 Necessidade de aperfeiçoar os fluxos de tramitação entre os setores responsáveis, visando reduzir 

o tempo de resposta ao cidadão. 

 Contribuição do setor para a eficiência administrativa e para a qualidade dos serviços oferecidos 

pela Ouvidoria Estadual do SUS. 

11. Gráfico 6 – Avaliação da Ouvidoria Estadual do SUS 

11.1 Análise Técnica 

A Ouvidoria Estadual do SUS concentrou o maior número de avaliações da Pesquisa de 

Satisfação de 2025, refletindo sua posição como principal canal de comunicação entre o cidadão e a 
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Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas. O elevado quantitativo de manifestações recebidas 

demonstra a confiança da população na Ouvidoria como instrumento de escuta qualificada, mediação 

institucional e fortalecimento do controle social no âmbito do Sistema Único de Saúde. 

Os resultados indicam que a maioria dos usuários avaliou positivamente aspectos relacionados 

ao acolhimento, à cordialidade, ao respeito, à qualidade das orientações e ao atendimento prestado pelos 

servidores da Ouvidoria. Esses indicadores evidenciam o compromisso da equipe com os princípios da 

humanização, da transparência, da ética e da eficiência administrativa. 

Entretanto, parte das avaliações apresentou menor grau de satisfação, situação diretamente 

relacionada às expectativas dos usuários quanto à resolução de demandas assistenciais, como consultas 

especializadas, exames, cirurgias, internações e fornecimento de medicamentos. Tais serviços dependem 

da disponibilidade da Rede Estadual de Saúde, da programação assistencial e dos critérios estabelecidos 

pelo Sistema Nacional de Regulação (SISREG), não sendo de competência da Ouvidoria autorizar ou 

executar esses procedimentos. 

Nesse contexto, verifica-se que a insatisfação registrada está associada, em grande parte, ao 

desfecho da demanda assistencial e não à qualidade do atendimento realizado pela equipe da Ouvidoria. 

Esse cenário evidencia a necessidade de intensificar as ações de comunicação institucional, esclarecendo 

aos usuários as atribuições legais da Ouvidoria e os limites de sua atuação administrativa. 
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6. OUVIDORIAS SES-AM 

 

11.2 Destaques do Gráfico 

 A Ouvidoria Estadual do SUS concentrou o maior número de avaliações da pesquisa. 

 Predomínio de avaliações positivas quanto ao acolhimento, à escuta qualificada e à cordialidade 

dos servidores. 

 As avaliações negativas estão relacionadas, principalmente, à expectativa de resolução imediata 

de demandas assistenciais. 

 A Ouvidoria atua como órgão de mediação, acompanhamento e encaminhamento das 

manifestações, não possuindo competência para autorizar consultas, exames, cirurgias ou outros 

procedimentos regulados. 

 Os resultados reforçam a importância do fortalecimento da comunicação com os usuários e da 

integração entre a Ouvidoria e as áreas assistenciais da SES/AM, visando ampliar a efetividade 

das respostas e a satisfação dos cidadãos. 
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12.Gráfico 7 – Grau Geral de Satisfação dos Usuários 

12.1Análise Técnica 

A consolidação das avaliações demonstra que o grau geral de satisfação dos usuários apresentou 

resultado compatível com o desempenho institucional observado ao longo do exercício. 

Os indicadores evidenciam que a maioria dos respondentes reconhece a qualidade do 

atendimento prestado pelos setores avaliados, especialmente nos aspectos relacionados à humanização, 

respeito, acolhimento e disponibilidade dos servidores públicos. 

Por outro lado, observa-se que o índice geral de satisfação sofre influência direta de fatores 

externos ao Departamento de Ouvidoria em Saúde, especialmente aqueles relacionados à oferta de 

serviços assistenciais na Rede Estadual, à disponibilidade de vagas reguladas e ao tempo de espera para 

realização de procedimentos especializados. 

Dessa forma, os resultados reafirmam que a melhoria contínua dos índices de satisfação depende 

não apenas do aperfeiçoamento dos processos internos da Ouvidoria, mas também do fortalecimento da 

integração entre os diversos estabelecimentos da Rede Estadual de Saúde, visando maior efetividade na 

resposta às demandas da população. 
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7.SATISFAÇÃO 

 

12, CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A Pesquisa de Satisfação referente ao exercício de 2025 permitiu avaliar a percepção dos 

usuários quanto à qualidade dos serviços prestados pelo Departamento de Ouvidoria em Saúde da 

Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas. 

Os resultados demonstram que os setores avaliados mantêm padrão satisfatório de atendimento, 

evidenciando compromisso institucional com os princípios da legalidade, eficiência, transparência, 

humanização e melhoria contínua da gestão pública. 

Constatou-se elevado reconhecimento dos usuários em relação à postura ética dos servidores, à 

cordialidade no atendimento, à qualidade das orientações prestadas e ao acolhimento durante os 

atendimentos presenciais. 

Em contrapartida, verificou-se que parcela das avaliações desfavoráveis está diretamente 

relacionada à expectativa de resolução de demandas assistenciais cuja competência extrapola as 

atribuições administrativas da Ouvidoria, evidenciando a necessidade de ampliar a divulgação das 

competências institucionais do setor. 
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Os resultados obtidos reforçam a importância da pesquisa de satisfação como instrumento 

permanente de monitoramento da qualidade dos serviços públicos, subsidiando a tomada de decisões, o 

aperfeiçoamento dos processos internos e a formulação de estratégias voltadas ao fortalecimento da 

gestão participativa e do controle social. 

13. CONCLUSÃO 

Com base nos resultados apresentados, conclui-se que o Departamento de Ouvidoria em Saúde 

desempenhou suas atribuições institucionais de forma satisfatória durante o exercício de 2025, mantendo 

elevado padrão de atendimento aos usuários e contribuindo para o fortalecimento dos mecanismos de 

participação social no âmbito do Sistema Único de Saúde. 

A pesquisa evidencia que a melhoria dos índices de satisfação depende do aperfeiçoamento 

contínuo dos processos internos e, sobretudo, da atuação integrada entre as áreas assistenciais e 

administrativas da Secretaria de Estado de Saúde. 

Recomenda-se a continuidade da aplicação periódica da Pesquisa de Satisfação como ferramenta 

estratégica de gestão, permitindo acompanhar a evolução dos indicadores, identificar oportunidades de 

melhoria e subsidiar a implementação de ações voltadas à qualificação dos serviços ofertados aos 

cidadãos. 

 

14. RECOMENDAÇÕES 

Com fundamento nos resultados obtidos, recomenda-se: 

 manter a aplicação contínua da Pesquisa de Satisfação como instrumento de avaliação 

institucional; 

 fortalecer a capacitação permanente das equipes de atendimento, com foco em humanização, 

comunicação e acolhimento; 

 ampliar a divulgação das competências legais da Ouvidoria Estadual do SUS, esclarecendo aos 

usuários os limites de atuação do setor; 
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 aperfeiçoar os fluxos de acompanhamento das manifestações encaminhadas às unidades de 

saúde; 

 intensificar o monitoramento dos prazos de resposta pelas áreas técnicas competentes; 

 promover reuniões periódicas entre a Ouvidoria e os gestores das unidades assistenciais para 

análise dos principais motivos de insatisfação identificados; 

 utilizar os indicadores produzidos pela pesquisa como ferramenta de apoio ao planejamento 

estratégico e à melhoria contínua da qualidade dos serviços públicos. 

As medidas propostas contribuirão para o fortalecimento da transparência, da participação social, da 

eficiência administrativa e da qualidade do atendimento prestado aos usuários do Sistema Único de Saúde 

no Estado do Amazonas. 

 

 

 

 

NAJARA DO CARMO VINENTE GUIMARÃES 

Ouvidoria Estadual do SUS- OUVSUS/SEACI/SES-AM 

 

De acordo, 

 

 

                                                    RUTH DIAS DOS SANTOA                 

                                                          Ouvidora – SUS/AM 

Ouvidoria Estadual do SUS- OUVSUS/SEACI/SES-AM 


