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RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

OUVIDORIA ESTADUAL DO SUS - SES/AM
EXERCICIO 2025

1.RESUMO EXECUTIVO

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria Estadual do SUS — SES/AM constitui
instrumento de avaliacdo institucional destinado a mensurar a percep¢do dos cidadaos quanto a qualidade

dos servigos prestados pelos setores vinculados aoc Departamento de Ouvidoria em Salde.

Durante o exercicio de 2025, foram registradas 60 avalia¢des, abrangendo os atendimentos
realizados pela Ouvidoria Estadual do SUS, Recepcéo, Servi¢o Social e Protocolo. Os resultados obtidos
evidenciam elevado comprometimento das equipes com a prestacdo de um atendimento pautado nos

principios da humanizacéo, ética, cordialidade, transparéncia e eficiéncia administrativa.

A pesquisa revelou que 65% dos usuarios informaram que suas demandas foram resolvidas,
enquanto 13,3% consideraram que houve resolucdo parcial e 21,7% avaliaram que suas

manifestacdes ndo foram solucionadas.

Observou-se, contudo, que parcela significativa das avaliacBes negativas esta relacionada a
demandas assistenciais cuja resolucdo depende da disponibilidade da Rede Estadual de Salde,
especialmente quanto ao acesso a consultas especializadas, exames, cirurgias e demais procedimentos

regulados pelo Sistema Nacional de Regulacdo (SISREG).

Os dados consolidados demonstram que a Ouvidoria Estadual do SUS desempenha papel
estratégico como instrumento de participacéo social, controle social e fortalecimento da gestdo publica,
permitindo identificar oportunidades de melhoria, subsidiar decisbes gerenciais e promover o

aperfeicoamento continuo dos servigos ofertados a populacéo.

1.1 Indicadores Estratégicos

Tabela 1.

Indicador Resultado
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Total de avaliagBes recebidas 60
Demandas consideradas resolvidas 65%

Demandas parcialmente resolvidas 13,3%

Demandas nao resolvidas 21,7%
Setores avaliados 4
Principal canal avaliado Ouvidoria Estadual do SUS

2. Apresentacao

A Secretaria de Estado de Saide do Amazonas (SES/AM), por intermédio do Departamento de
Ouvidoria em Salde, apresenta o Relatorio da Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios referente ao exercicio
de 2025.

A pesquisa integra as a¢des permanentes de monitoramento da qualidade dos servigos publicos,
constituindo importante instrumento de gestdo, avaliagdo institucional e fortalecimento da participacéo

social no &mbito do Sistema Unico de Saude.

Por meio da anélise das percep¢des dos usudrios, torna-se possivel identificar pontos fortes,
oportunidades de melhoria e desafios enfrentados pelos setores responsaveis pelo atendimento ao cidadao,
subsidiando a formulacdo de estratégias voltadas ao aperfeicoamento dos processos de trabalho, a

qualificacdo dos servicos prestados e ao fortalecimento da cultura da melhoria continua.

Os resultados apresentados neste relatorio refletem o compromisso institucional da SES/AM com
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, transparéncia e
humanizacdo da assisténcia, contribuindo para o fortalecimento do controle social e da governanga

publica.

3. Objetivos
3.1 Objetivo Geral
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Avaliar o grau de satisfacéo dos usudrios atendidos pelos setores vinculados ao Departamento de

Ouvidoria em Saude da Secretaria de Estado de Salide do Amazonas, identificando oportunidades de

aperfeicoamento da qualidade dos servigos prestados.

3.2 Objetivos Especificos

Avaliar a percepcédo dos usuarios quanto ao atendimento recebido;

Identificar os niveis de satisfacdo relacionados ao acolhimento, cordialidade e qualidade das
informacdes prestadas;

Verificar a percep¢do dos usuarios quanto a resolutividade das manifesta¢des registradas;
Produzir indicadores gerenciais que subsidiem a tomada de decisdo da Administragdo Publica;

Fortalecer os mecanismos de participacio social e controle social previstos no Sistema Unico de
Saude;

Promover a melhoria continua dos processos administrativos e do atendimento ao cidad&o;

Subsidiar o planejamento estratégico do Departamento de Ouvidoria em Salde.

4. METODOLOGIA

A Pesquisa de Satisfacdo foi realizada mediante aplicacdo de questiondrio estruturado aos

usuarios atendidos pelos setores integrantes do Departamento de Ouvidoria em Salide da Secretaria de

Estado de Salde do Amazonas durante o exercicio de 2025.

O instrumento de coleta contemplou questdes objetivas relacionadas a qualidade do atendimento,

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

demandas e avaliacdo geral dos servigos.

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

e observando os principios da ética, transparéncia e confidencialidade das informacdes.

Apos a consolidacdo dos dados, procedeu-se a analise estatistica descritiva, mediante calculo de

frequéncias absolutas, frequéncias relativas e indicadores percentuais, possibilitando a elaboracdo de

gréficos, tabelas e analises técnicas destinadas a avaliagdo do desempenho institucional.
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Ressalta-se que os resultados apresentados representam a percepgdo dos usuarios acerca da
qualidade dos servicos prestados pelos setores avaliados, constituindo importante ferramenta de gestdo
para identificagdo de oportunidades de melhoria, fortalecimento da qualidade do atendimento e
aperfeicoamento continuo dos servicos publicos ofertados pela Secretaria de Estado de Saude do
Amazonas.

5. Resultados Gerais

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria Estadual do SUS — SES/AM, realizada no exercicio de
2025, teve como objetivo avaliar a percepcdo dos usuarios quanto & qualidade dos servigos prestados

pelos setores administrativos vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Saude.

No periodo avaliado, foram registradas 60 respostas validas, contemplando usuérios atendidos

pelos setores da Ouvidoria Estadual do SUS, Recepc¢éo, Servico Social e Protocolo.

Os resultados demonstram que a maioria dos participantes avaliou positivamente o atendimento
recebido, especialmente quanto a cordialidade, acolhimento e disponibilidade dos servidores. Entretanto,
observou-se que parte das avaliagcBes negativas esté relacionada a expectativa de resolugdo imediata de
demandas assistenciais, tais como consultas especializadas, exames, cirurgias e procedimentos regulados
pelo Sistema Nacional de Regulagio (SISREG), cuja execucdo depende das unidades assistenciais da

Rede Estadual de Saude e extrapola a competéncia administrativa da Ouvidoria.

Nesse contexto, ressalta-se que a Ouvidoria exerce papel estratégico de mediagao entre o cidadao
e a Administracdo Publica, atuando no recebimento, analise, encaminhamento e acompanhamento das
manifestacGes, sem competéncia legal para determinar diretamente a realizacdo de procedimentos
assistenciais ou alterar a ordem regulatoria estabelecida pelos protocolos do SUS.

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

identificar oportunidades de melhoria, aperfeigoar processos de trabalho, fortalecer a humanizagdo do
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atendimento e subsidiar a tomada de decisdes pela alta gestdo da Secretaria de Estado de Saude do

Amazonas.
6. Grafico 1 — Distribuicao Das Avaliagdes Por Setor
6.1 Analise Técnica

Observa-se que a maior concentracdo de avaliagdes ocorreu na Ouvidoria Estadual do SUS,
refletindo o elevado volume de atendimentos realizados pelo setor durante o exercicio de 2025. Esse
resultado evidencia que a Ouvidoria permanece como o principal canal institucional de comunicacao
entre o cidaddo e a Secretaria de Estado de Saude.

Os setores de Recepcdo, Servico Social e Protocolo apresentaram menor quantitativo de
avaliacOes, compativel com o fluxo de usuérios atendidos em cada servigo. A distribuicdo das respostas
demonstra que todos os setores foram contemplados na pesquisa, possibilitando uma avaliagéo abrangente
da qualidade dos servicos prestados.

A predominancia das avaliagdes da Ouvidoria também explica o impacto desse setor nos
indicadores gerais de satisfacdo apresentados neste relatorio.

Atendimento por setor

Servigo Social

Ouvidoria

Protocolo

1. ATENDIMENTO POR SETOR
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6.2 Destaques do Grafico

e A Ouvidoria Estadual do SUS concentrou o maior nimero de avaliacdes registradas na pesquisa.

e Todos os setores vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Salide participaram da avaliacéo,
assegurando representatividade dos resultados.

e Addistribuigdo das respostas reflete o volume de atendimentos realizados por cada setor ao longo
de 2025.

e O maior quantitativo de avalia¢cbes da Ouvidoria influencia os indicadores gerais de satisfacdo,
em razdo da complexidade das demandas recebidas.

e Os resultados confirmam a relevancia da pesquisa como instrumento de monitoramento da

qualidade dos servicos e de apoio a tomada de decisdes pela gestdo da SES/AM.

7.Gréfico 2 — Resolutividade das Demandas
7.1Analise Técnica

Os resultados evidenciam que 65% dos usuarios consideraram suas demandas plenamente
resolvidas, enquanto 13,3% avaliaram que a solucao ocorreu parcialmente e 21,7% informaram que

suas manifestacdes ndo foram resolvidas.

Os dados demonstram desempenho satisfatorio dos servigos ofertados pelo Departamento de
Ouvidoria em Saude, especialmente no que se refere ao acolhimento, orientagdo e acompanhamento das
manifestacdes dos cidad&os.

Entretanto, a existéncia de manifestagdes classificadas como "ndo resolvidas" evidencia a
necessidade de fortalecimento das estratégias de monitoramento das respostas emitidas pelas unidades
demandadas, bem como do aperfeicoamento da comunicacéo institucional com os usuarios acerca das
competéncias legais da Ouvidoria e dos limites administrativos para resolucdo de determinadas

demandas.

Importante destacar que parcela significativa das avaliacGes negativas decorre de manifestacfes

relacionadas ao acesso a assisténcia especializada, cuja execucdo depende da disponibilidade da rede
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assistencial e dos critérios estabelecidos pelo Sistema Unico de Satde, nfo sendo atribuicéo exclusiva da

Ouvidoria promover sua resolucdo imediata.

Dessa forma, os resultados reforcam a importancia da integracdo entre os diversos setores da
SES/AM para ampliar a efetividade das respostas ofertadas aos cidadaos e elevar os indices de satisfagao

institucional.

Resolutividade por setor

300 B Respostas
B sim
Néo
B Parcialmente
200 B Soma Nota SETOR
B Média Nota SETOR

Ll L

Quvidoria Protocolo  Recepgdo Servigo Soeclal TOTAL

SETOR

2. RESOLUTIVIDADE DAS DEMASNDAS

7.2 Destaques do Gréfico 2

e 65,0% dos usuérios informaram que suas demandas foram plenamente resolvidas, evidenciando
a efetividade dos atendimentos e dos encaminhamentos realizados pelo Departamento de

Ouvidoria em Salde.
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e 13,3% dos respondentes avaliaram que suas demandas foram parcialmente resolvidas, indicando
a necessidade de aprimoramento do acompanhamento e da comunicacdo entre as areas

responsaveis e 0s Usuarios.

e 21,7% dos usuarios consideraram que suas manifestagdes ndo foram resolvidas, resultado que
reforca a importancia do monitoramento continuo dos fluxos administrativos e da articulagio

com as unidades assistenciais da Rede Estadual de Salde.

e Os resultados demonstram que a maioria dos usuérios reconhece a efetividade dos servigos
prestados, refletindo o compromisso institucional com a qualidade do atendimento, a
transparéncia e a busca pela melhoria continua.

e Parte das avaliacfes negativas estd relacionada a demandas cuja solugdo depende de outros
setores da Rede Estadual de Salde, especialmente aqueles referentes ao acesso a consultas
especializadas, exames, cirurgias e procedimentos regulados pelo SISREG, ndo sendo de

competéncia exclusiva da Ouvidoria promover sua execucao.

e Os indicadores de resolutividade reforgam a importancia da integragéo entre as reas técnicas da
SES/AM, contribuindo para o fortalecimento da gestéo, da participagéo social e da satisfagdo dos
usuarios do Sistema Unico de Saude.

8. Grafico 3 — Avaliacdo do Atendimento da Recepgéo
8.1 Anélise Técnica

A avaliacdo do atendimento prestado pela Recepgdo demonstra percepcdo predominantemente
positiva por parte dos usuérios, refletindo o compromisso da equipe com a prestacdo de um atendimento

humanizado, pautado na cordialidade, no respeito e na orientacdo adequada ao cidad&o.

Os resultados evidenciam que a maioria dos participantes atribuiu notas satisfatorias ao servigo,
indicando que o primeiro contato do usudrio com o Departamento de Ouvidoria em Saude ocorre de
forma acolhedora e organizada. Esse aspecto é fundamental para a construgdo de uma experiéncia

positiva durante todo o processo de atendimento.
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As avaliacOes registradas também revelam oportunidades de aperfeicoamento relacionadas a
ampliagdo das informacdes prestadas ao publico, redugdo do tempo de espera em periodos de maior

demanda e fortalecimento dos processos de comunicagéo institucional.

De forma geral, os indicadores demonstram desempenho satisfatério da Recepgao, contribuindo
para o fortalecimento da qualidade do atendimento ofertado pela Secretaria de Estado de Salde do

Amazonas.

3 ATENDIMENTO RECEPGAO

8.2 Destaques do Gréfico 3

e Predominio de avaliagdes positivas, demonstrando a satisfacdo dos usuarios com o atendimento
inicial prestado pela equipe da Recepcéo.

e Os usudrios destacaram a cordialidade, o respeito e a atencdo dos servidores durante o
acolhimento.

e Aorganizacdo do atendimento e a disponibilidade para prestar informag6es contribuiram para a

percep¢do positiva do servico.

http://www.saude.am.gov.br/ Fone: (92) 99503-4956 Secretaria de
facebook.com/saudeam E-mail: protocolo@saude.am.gov.br r
instagram.com/saudeam Avenida André Aradjo, 701 - Aleixo, sa u d e

Manaus — AM, CEP: 69060-000




- GOVERNO DO

¢ AMAZONAS

A FORGA DA NOSSA GENTE

e As oportunidades de melhoria concentram-se na reducdo do tempo de espera em horarios de
maior demanda e no fortalecimento da comunicagdo com 0s USUArios.

e Os resultados evidenciam que a Recepcdo exerce papel fundamental na humanizacdo do
atendimento e na construcdo de uma experiéncia positiva para os cidaddos que procuram 0s
servicos da Ouvidoria Estadual do SUS.

9. Gréfico 4 — Avaliacédo do Servico Social

9.1 Analise Técnica

O Servico Social apresentou um dos melhores indices de satisfacdo entre os setores avaliados,
evidenciando elevado grau de confianca dos usuarios quanto & qualidade das orientagdes e do
acompanhamento social oferecido.

As respostas obtidas demonstram reconhecimento da atuacdo técnica dos assistentes sociais,
especialmente quanto ao acolhimento, escuta qualificada, orientacdo acerca dos direitos dos usuérios do
Sistema Unico de Satde e encaminhamento adequado das demandas apresentadas.

Os elevados indices de aprovacdo refletem o compromisso da equipe com os principios da
humanizacéo, da equidade e da integralidade da assisténcia, pilares fundamentais da Politica Nacional de
Humanizacdo e das diretrizes do SUS.

Os resultados indicam que as praticas atualmente adotadas pelo setor contribuem
significativamente para a satisfagdo dos usuarios, recomendando-se a manutencdo das estratégias

implementadas e o continuo investimento em agdes de educagdo permanente e qualificagdo profissional.
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4. ATENDIMENTO SERVICO SOCIAL

9.2 Destaques do Gréfico 4

e O Servico Social apresentou um dos mais elevados indices de satisfagdo entre os setores
avaliados, evidenciando a qualidade da assisténcia prestada aos usudrios.

e As avaliacbes demonstram elevado grau de aprovacdo quanto ao acolhimento, a escuta
qualificada, a cordialidade e ao atendimento humanizado realizado pela equipe técnica.

e  Os usuarios reconheceram a efetividade das orienta¢fes e dos encaminhamentos fornecidos pelos
profissionais do Servi¢o Social, fortalecendo a confianca no atendimento ofertado pela SES/AM.

e O desempenho observado evidencia 0 compromisso da equipe com 0s principios da
humanizacdo, da equidade, da integralidade da aten¢do e da garantia dos direitos dos usuarios do
Sistema Unico de Saude.

e Os resultados reforcam a relevancia do Servigo Social como componente estratégico no
atendimento aos cidaddos, contribuindo para a orientagdo, 0 acesso as politicas publicas de saude
e a qualificacdo do cuidado.

e Recomenda-se a manutencdo das boas praticas adotadas pelo setor, bem como o investimento
continuo em capacitacdo profissional e educacdo permanente, visando preservar os elevados
padrdes de qualidade identificados na pesquisa.
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10. Grafico 5 — Avaliacdo do Setor de Protocolo
10.1 Analise Técnica

O Setor de Protocolo apresentou desempenho satisfatério na avaliagdo dos usuarios,
demonstrando eficiéncia na recepcdo, registro e encaminhamento de documentos e processos

administrativos vinculados ao Departamento de Ouvidoria em Saude.

Os resultados evidenciam predominancia de avaliagBes positivas, indicando que os usuarios
reconhecem a organizagédo do servico, a cordialidade dos servidores e a agilidade no atendimento inicial.
Esses aspectos reforgam o compromisso do setor com os principios da eficiéncia, transparéncia e

qualidade no atendimento ao cidadéo.

Embora o indice de satisfagdo seja favordvel, foram identificadas oportunidades de
aperfeicoamento relacionadas, principalmente, ao tempo de tramitacdo de determinados processos
administrativos. Ressalta-se, contudo, que esses prazos, em diversas situacfes, dependem da manifestacéo
de outros setores da Secretaria de Estado de Salde, ndo sendo de responsabilidade exclusiva da unidade

de Protocolo.

Verifica-se, ainda, que a correta orientacdo fornecida aos usuérios quanto aos procedimentos
administrativos contribuiu para reduzir inconsisténcias na instru¢cdo documental e para aumentar a

efetividade dos encaminhamentos realizados.

Os resultados obtidos demonstram que o Setor de Protocolo desempenha papel essencial na
organizagdo do fluxo documental e na garantia da rastreabilidade dos processos administrativos,
contribuindo para a melhoria continua da gestdo, para a seguranga das informagdes e para o

fortalecimento da transparéncia institucional.
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5.ATENDIMENTOS PROTOCOLO

10.2 Destaques do Grafico
e Predominio de avaliagdes positivas quanto ao atendimento prestado.
e Reconhecimento da cordialidade e da organizacdo da equipe.
e Boa percepcéo sobre a agilidade no recebimento e encaminhamento de documentos.

e Necessidade de aperfeigoar os fluxos de tramitagdo entre os setores responsaveis, visando reduzir
o tempo de resposta ao cidadéo.

e Contribuicdo do setor para a eficiéncia administrativa e para a qualidade dos servigos oferecidos
pela Ouvidoria Estadual do SUS.

11. Gréfico 6 — Avaliagdo da Ouvidoria Estadual do SUS
11.1 Andlise Técnica

A Ouvidoria Estadual do SUS concentrou o maior nimero de avaliagdes da Pesquisa de

Satisfacdo de 2025, refletindo sua posi¢do como principal canal de comunicacdo entre o cidaddo e a
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Secretaria de Estado de Saude do Amazonas. O elevado quantitativo de manifestagBes recebidas
demonstra a confianca da populagdo na Ouvidoria como instrumento de escuta qualificada, mediacéo

institucional e fortalecimento do controle social no ambito do Sistema Unico de Saude.

Os resultados indicam que a maioria dos usuarios avaliou positivamente aspectos relacionados
ao acolhimento, a cordialidade, ao respeito, a qualidade das orientacfes e ao atendimento prestado pelos
servidores da Ouvidoria. Esses indicadores evidenciam o compromisso da equipe com o0s principios da
humanizacdo, da transparéncia, da ética e da eficiéncia administrativa.

Entretanto, parte das avaliagBes apresentou menor grau de satisfacdo, situacdo diretamente
relacionada as expectativas dos usuarios quanto a resolucdo de demandas assistenciais, como consultas
especializadas, exames, cirurgias, internac6es e fornecimento de medicamentos. Tais servi¢os dependem
da disponibilidade da Rede Estadual de Saide, da programacao assistencial e dos critérios estabelecidos
pelo Sistema Nacional de Regulacdo (SISREG), ndo sendo de competéncia da Ouvidoria autorizar ou

executar esses procedimentos.

Nesse contexto, verifica-se que a insatisfacdo registrada estd associada, em grande parte, ao
desfecho da demanda assistencial e ndo a qualidade do atendimento realizado pela equipe da Ouvidoria.
Esse cenério evidencia a necessidade de intensificar as acbes de comunicacdo institucional, esclarecendo

aos usuarios as atribuicdes legais da Ouvidoria e os limites de sua atuacdo administrativa.
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6. OUVIDORIAS SES-AM

11.2 Destaques do Graéfico
e AOQuvidoria Estadual do SUS concentrou o maior nimero de avaliagGes da pesquisa.

e Predominio de avaliag¢bes positivas quanto ao acolhimento, & escuta qualificada e a cordialidade

dos servidores.

e As avaliagBes negativas estdo relacionadas, principalmente, a expectativa de resolugdo imediata

de demandas assistenciais.

e A Ouvidoria atua como o¢rgdo de mediagdo, acompanhamento e encaminhamento das
manifestacdes, ndo possuindo competéncia para autorizar consultas, exames, cirurgias ou outros

procedimentos regulados.

e Os resultados reforcam a importancia do fortalecimento da comunicagdo com 0s usuarios e da
integragdo entre a Ouvidoria e as areas assistenciais da SES/AM, visando ampliar a efetividade

das respostas e a satisfacdo dos cidadaos.
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12.Gréafico 7 — Grau Geral de Satisfacao dos Usuarios
12.1Analise Técnica

A consolidacdo das avaliacbes demonstra que o grau geral de satisfacdo dos usuarios apresentou

resultado compativel com o desempenho institucional observado ao longo do exercicio.

Os indicadores evidenciam que a maioria dos respondentes reconhece a qualidade do
atendimento prestado pelos setores avaliados, especialmente nos aspectos relacionados a humanizacéo,

respeito, acolhimento e disponibilidade dos servidores publicos.

Por outro lado, observa-se que o indice geral de satisfagdo sofre influéncia direta de fatores
externos ao Departamento de Ouvidoria em Salde, especialmente aqueles relacionados a oferta de
servigos assistenciais na Rede Estadual, & disponibilidade de vagas reguladas e ao tempo de espera para
realizacdo de procedimentos especializados.

Dessa forma, os resultados reafirmam que a melhoria continua dos indices de satisfagdo depende
ndo apenas do aperfeicoamento dos processos internos da Ouvidoria, mas também do fortalecimento da
integragdo entre os diversos estabelecimentos da Rede Estadual de Sadde, visando maior efetividade na

resposta as demandas da populagéo.
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7.SATISFAGAO

12, CONSIDERACOES FINAIS

A Pesquisa de Satisfacdo referente ao exercicio de 2025 permitiu avaliar a percepcdo dos
usuarios quanto & qualidade dos servicos prestados pelo Departamento de Ouvidoria em Salde da

Secretaria de Estado de Salde do Amazonas.

Os resultados demonstram que os setores avaliados mantém padrao satisfatorio de atendimento,
evidenciando compromisso institucional com os principios da legalidade, eficiéncia, transparéncia,

humanizacdo e melhoria continua da gestao publica.

Constatou-se elevado reconhecimento dos usuarios em relacdo a postura ética dos servidores, a
cordialidade no atendimento, a qualidade das orientacfes prestadas e ao acolhimento durante os
atendimentos presenciais.

Em contrapartida, verificou-se que parcela das avaliacBes desfavordveis estd diretamente
relacionada a expectativa de resolugdo de demandas assistenciais cuja competéncia extrapola as
atribuicbes administrativas da Ouvidoria, evidenciando a necessidade de ampliar a divulgagdo das

competéncias institucionais do setor.
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Os resultados obtidos reforcam a importdncia da pesquisa de satisfacdo como instrumento
permanente de monitoramento da qualidade dos servigos publicos, subsidiando a tomada de decisdes, 0
aperfeicoamento dos processos internos e a formulagdo de estratégias voltadas ao fortalecimento da

gestdo participativa e do controle social.
13. CONCLUSAO

Com base nos resultados apresentados, conclui-se que o Departamento de Ouvidoria em Sadde
desempenhou suas atribui¢Ges institucionais de forma satisfatdria durante o exercicio de 2025, mantendo
elevado padrdo de atendimento aos usuérios e contribuindo para o fortalecimento dos mecanismos de

participacdo social no ambito do Sistema Unico de Sadde.

A pesquisa evidencia que a melhoria dos indices de satisfacdo depende do aperfeicoamento
continuo dos processos internos e, sobretudo, da atuagdo integrada entre as areas assistenciais e
administrativas da Secretaria de Estado de Saude.

Recomenda-se a continuidade da aplicacdo periodica da Pesquisa de Satisfacdo como ferramenta
estratégica de gestdo, permitindo acompanhar a evolucdo dos indicadores, identificar oportunidades de
melhoria e subsidiar a implementacdo de agdes voltadas a qualificacdo dos servigos ofertados aos

cidadéos.

14. RECOMENDACOES
Com fundamento nos resultados obtidos, recomenda-se:

e manter a aplicacdo continua da Pesquisa de Satisfagdo como instrumento de avaliacdo

institucional;

o fortalecer a capacitagdo permanente das equipes de atendimento, com foco em humanizagéo,

comunicagdo e acolhimento;

e ampliar a divulgacio das competéncias legais da Ouvidoria Estadual do SUS, esclarecendo aos

usuarios os limites de atuacédo do setor;
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e aperfeicoar os fluxos de acompanhamento das manifestacfes encaminhadas as unidades de

saude;
¢ intensificar o monitoramento dos prazos de resposta pelas areas técnicas competentes;

e promover reunifes periddicas entre a QOuvidoria e os gestores das unidades assistenciais para

analise dos principais motivos de insatisfagdo identificados;

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

estratégico e @ melhoria continua da qualidade dos servigos publicos.

As medidas propostas contribuirdo para o fortalecimento da transparéncia, da participacdo social, da
eficiéncia administrativa e da qualidade do atendimento prestado aos usuarios do Sistema Unico de Saude

no Estado do Amazonas.

NAJARA DO CARMO VINENTE GUIMARAES
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
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