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1. APRESENTAGCAO

Em cumprimento ao disposto no artigo 14, inciso |l da Lei 13.460, de 26 de junho de
2017, que institui o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, a Ouvidoria da
Maternidade Azilda da Silva Marreiro — MASM apresenta o seu Relatério Anual de Gestao,
com a consolidagdo das manifestagdes registradas no exercicio de 2025, contemplando
analise quantitativa e qualitativa dos dados, bem como comparativo em relacdo ao ano de
2024.

Ressalta-se que, no periodo analisado, houve avangos metodoldgicos relevantes no
processo de tratamento das manifestacbes, com destaque para a implantacdo da analise
prévia, o aperfeicoamento dos critérios de classificacdo conforme o Manual do OuvidorSUS,
a adequacao a Lei Estadual n° 4.848/2019 que dispde sobre violéncia obstétrica, além da

estruturacao e implementacao da Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios.

Nos termos do artigo 15 da Lei 13.460 de 2017, o relatério consolida informacdes
sobre o numero de manifestagcbes recebidas, seus motivos, os pontos recorrentes
identificados e as providéncias adotadas pela administragao publica, configurando-se como

instrumento de apoio a gestdo e ao controle social.

2. NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Em 2025, foram registrados 131 atendimentos, representando um aumento de
aproximadamente 14,9% em relagdo ao ano anterior. O total de atendimentos do ano de
2024 foi 114. Esse crescimento deve ser analisado sob a perspectiva da ampliagcido dos
canais de acesso, fortalecimento institucional da Ouvidoria e maior qualificagdo no processo

de escuta e registro.
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ATENDIMENTOS 2025 X 2024

131
ATENDIMENTOS [

W 4

T 2025
NO

A
I 2024
ANO ATENDIMENTOS
mSérie2 2025 131
mSériel 2024 114

3. CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA — COMPARATIVO 2024 x 2025

Observa-se que, no ano de 2025, houve significativa diversificacdo e
descentralizacdo dos canais de acesso a Ouvidoria, com destaque para a implantacdo do
WhatsApp, que se consolidou como o segundo principal canal de atendimento. Verifica-se,
ainda, o aumento dos registros formais, especialmente por meio de carta e e-mail, ao passo

que se observa redugao proporcional na utilizagdo de redes sociais, como o Instagram.

Ressalta-se que o atendimento presencial permanece como a principal porta de
entrada das manifestacdes, evidenciando caracteristicas do perfil da populacdo atendida,

bem como a necessidade de escuta direta no contexto assistencial.
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CANAIS DE ACESSO 2024 X 2025
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4. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES 2025

1 g

B INFORMACAO

B COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE
M ELOGIO

B RECLAMACAO

B DENUNCIA
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5. COMPARATIVO 2024 x 2025
Observa-se crescimento expressivo das denuncias em 2025 e reducgé&o significativa

dos pedidos de informacao, indicando mudanca no perfil das manifestagdes.

O aumento proporcional das denuncias e das manifestagdes tipificadas como
suposta violéncia obstétrica em 2025 esta relacionado, principalmente, ao aperfeicoamento
dos critérios técnicos de andlise e classificacdo adotados pela Ouvidoria, em conformidade
com o Manual do OuvidorSUS e com a Lei Estadual n° 4.848/2019, que ampliou o
entendimento de violéncia obstétrica, passando a incluir situagbes de natureza verbal,

psicolégica e institucional, anteriormente classificadas como reclamacao.

Ressalta-se que todas as denuncias registradas possuem carater suposto, uma vez
que a Ouvidoria ndo se configura como instancia apuratoria ou resolutdria, limitando-se ao
recebimento, registro, analise prévia e encaminhamento das manifestagées, quando

atendidos os pressupostos minimos legais.

ApOs a realizagdo da anadlise prévia, constatou-se que apenas 25% das denuncias
apresentaram elementos suficientes para encaminhamento as instancias apuratérias
competentes, enquanto as demais foram tratadas por meio de orientacdo, mediacdo ou

arquivamento técnico, conforme o caso.

Dessa forma, os dados evidenciam maior aderéncia normativa, qualificagdo dos
processos de trabalho e maturidade institucional da Ouvidoria, n&o podendo ser
interpretados, isoladamente, como indicativo de aumento de supostas irregularidades na

unidade.
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CLASSIFICA(;EO DAS MANIFESTA{;E)ES 2025 X 2024

| 2025 g 2024

INFORMACAQ

COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE

ELOGIO

RECLAMACAQ

DENUNCIA

6. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

A tipificacdo das manifestagbes constitui etapa fundamental para a organizagéo e
analise das informagbes no ambito da Ouvidoria. Trata-se de processo que classifica as
demandas conforme seu assunto, permitindo o agrupamento por categorias e subsidiando a
elaboragéo de relatérios gerenciais. No contexto do Sistema Unico de Saude, a diversidade
e complexidade dos temas apresentados pelos usuarios representam um desafio adicional,

exigindo analise criteriosa para identificagdo do cerne de cada manifestagao.

Ressalta-se que, em diversos casos, ja nos niveis iniciais de subassunto (nivel 1 ou
2), é possivel realizar a adequada categorizagdo da demanda, sem necessidade de maior

detalhamento, o que ndo compromete a qualidade da analise.
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6.1. ASSUNTO
Em 2025, o assunto predominante foi Gestdo, com 124 registros, seguido por

Atencgao a Saude (3), Vigilancia em Saude (3) e Orientagbes em Saude (1).

Observa-se predominancia de manifestagdes relacionadas a tematica de gestao,
indicando que os pontos de atencgao identificados pelos usuarios nao se restringem ao ato
assistencial direto, mas abrangem aspectos relacionados a organizagao dos servigos, aos
fluxos internos, a conduta das equipes e as condi¢cbes estruturais e administrativas. Esses
elementos refletem a complexidade do funcionamento institucional e a multiplicidade de

fatores que influenciam a experiéncia do usuario no ambito da assisténcia a saude.

ASSUNTO - 2025

ORIENTAGOES EM SAUDE

ATENCAO A SAUDE 3

VIGILANCIA EM SAUDE 3

GESTAO
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7. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A analise dos pontos recorrentes fundamenta-se na tipificacdo das manifestagdes,
especialmente a partir da leitura dos subassuntos nos niveis 1, 2 e 3, o que permite
identificar padrbes e tendéncias de forma estruturada. Nesse contexto, verifica-se que, no
ano de 2025, os subassuntos mais recorrentes concentram-se em “Qualidade do
Atendimento/Servico Prestado”, “Violéncia no SUS”, “Trabalhador em Saude” e

“Estabelecimentos de Assisténcia a Saude”.

7.1. SUBASSUNTO 1

SUB_ASSUNTO 1 - 2025

AGOES E PROGRAMAS DE SAUDE
INFORMAGOES E PROCEDIMENTOS
INTERNAGAO

SAUDE DO TRABALHADOR

CONSULTA - ATENDIMENTO -
TRATAMENTO

VIGILANCIA SANITARIA

ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A
SAUDE

TRABALHADOR EM SAUDE

VIOLENCIA NO SUS

QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
SERVICO PRESTADO

60
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No detalhamento dos niveis 2 e 3, destacam-se registros relacionados a “equipe
assistencial”, incluindo profissionais “médicos” e de “enfermagem”, bem como a “violéncia
obstétrica”. De modo geral, as manifestagbes apontam para percep¢des dos usuarios
relacionadas a conduta profissional, a comunicagdo no processo de cuidado, a experiéncia

do atendimento e a organizagao dos servigos.

7.2 SUBASSUNTO 2

SUB_ASSUNTO 2- 2025

10

E=8S8S23s 2888888282835 835 &
EEEPE5EE=E=E=c=ess=5s2=zzsss=ss2s5E 3
SESESEEZSESESE=ZSE5EEs3E="22E°
HBEE2ZT=ZB8F3Sx == S8 =228 == =] 2z 8
S EEFE=858 3% = = EEigsZE=o = = =
L8 FTom =g 55 rE e EE S = = =
S s EE=Z=T 252835 = = =
= = S ==& o = = ® = =2 =
= SE=2"2 E£E&5 BE= 2 8 €
=g g8 = = = = 3 = = B = =

=
= = = =2 S o = = =

= = = = =
= = E=1 = o = =3
= == = 5 = 8 =
= = = 22

= = =

= = = =
= = = =
= =
8
=

Avenida Sumaima, 630 - Monte das Oliveiras |  Maternidade

Fone: (92) 3643-5500 / 3643-5501 2 J

Manaus, AM CEP: 69093-132 Azilda da Silva
e-mail: mat_amarreiro@saude.am.gov.br M ar rei ro

M A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/27B0.F621.541A.C623/837F0D9D
Cddigo verificador: 27B0.F621.541A.C623 CRC: 837F0D9D

Folha: 13

Documento 27B0.F621.541A.C623 assinado por: ELCINEI DE LIMA SAMPAIO:344*****xxx em 22/07/2026 as 18:06 utilizando assinatura por login/senha.

Documento 3EBD.34DB.4E4D.9724 assinado por: ELCINEI DE LIMA SAMPAIQ:344******** em 22/07/2026 as 17:02 utilizando assinatura por login/senha.

Documento 3EBD.34DB.4E4D.9724 assinado por: RONALDO DE FREITAS DAMASCENQ:475****xxxx em 22/07/2026 as 13:18 utilizando assinatura por login/senha.



“eyuas/uiBo| Jod eINfeUISSE OpURZINN GT:ET Se 9202/20/2C W suxvxxxGLYONIOSYINYA SYLIZHS 3d OQTYNOY :Hod opeuisse yz/6' A3y 9aye dg3E oluawnsoq
"eYuas/uIGo| Jod eINJeUISSE OPURZINN Z0:LT SB 9Z02/L0/2C WA wyxsxssVVE:OIVAINYS VINIT 3A IINIDTH Hod opeuisse yz/6'dy3y’aaye agas ojuawnood
"eyuas/uIBoy Jod einjeuIsse opueziin 90:8T S8 9202/L0/22 WA wxxsast7E:OIVAINYS VINIT 3A IANIDTT Hod opeuIsse £290°VIrS 129408/ 01uawnaod

S

—

o

W

(]

o€

0T O
8z YLIdSOH NO OIYQLYINENY w i
021aan L= a e
. =
INIDOVINYIINI W3 0DINDIL s —_

Q o=
VDNIDY3NI 3 VIDNIDHN <= N (111
3dIND3 m A M

SOY¥LNO

IVIDOS JLNILSISSY
VIHOLYINBAY

OYL1NO WOD OLNINVLVYHL
0Y13N0VYN

YY1V LIdSOH VIY3ANYAVT

7
—
i
=)
EN
s
p
=

YYIVLIdSOH

(@saude.am.gov.br

OYIINYIINT

30 SOAVYHOYV - SYANI0A

https://fedoc.amazonas.am.gov.br/27B0.F621.541A.C623/837F0D9D

Cadigo verificador: 27B0.F621.541A.C623 CRC: 837F0D9D

IVIDONIYIO - OAILYHLSININGY

7 A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

SZ0T - € OLNNSSY ans

Avenida Sumaima, 630 - Monte das Oliveiras
Fone: (92) 3643-5500 / 3643-5501

Manaus, AM CEP: 69093-132

e-mail: mat_amarreiro

7.3. SUBASSUNTO 3

<
i
.
=
o
L



Folha: 15

GOVERNO DO

2 AMAZONAS

No eixo de “violéncia institucional” e “obstétrica”, observam-se registros classificados
nessa tematica, refletindo a ampliagdo do entendimento normativo e a maior sensibilidade
na identificacdo dessas situacdes. Tais apontamentos reforcam a importadncia da
qualificacdo continua da assisténcia, especialmente sob a perspectiva do cuidado

humanizado.

No que se refere a organizacdo e dindmica dos servicos, as manifestacdes
relacionadas a “estabelecimentos de assisténcia a saude”, bem como a aspectos como
“espaco fisico, rotinas, protocolos e fluxos assistenciais”, evidenciam demandas inerentes a

operacionalizagao dos servicos em ambiente hospitalar.

De forma sintética, observa-se que as manifestagdes concentram-se,
majoritariamente, em trés eixos estruturais: a relacdo entre profissionais e usuarios,
especialmente quanto a comunicagcdo e conduta; a percepgado dos usuarios acerca de

situagdes relacionadas a violéncia institucional e obstétrica; e aspectos relacionados a
organizagao e dindmica dos servigos de saude. Esses elementos, analisados de forma
integrada, contribuem para o aprimoramento continuo dos processos institucionais e da

qualidade da atencéo prestada.

8. DIFICULDADES IDENTIFICADAS EM 2025

No exercicio de 2025, a principal dificuldade identificada esteve relacionada a
complexidade da analise e tipificacao das manifestacoes, especialmente diante do aumento
do detalhamento dos subassuntos e da ampliacdo dos critérios de classificacido adotados

pela Ouvidoria.

O aumento do numero de manifestacbes registradas como denuncia demandou a
estruturacdo de fluxos especificos para andlise prévia e avaliacdo dos requisitos de
admissibilidade, considerando aspectos como materialidade, autoria, compreensao dos

fatos e competéncia institucional.
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Também foram observadas limitagdes decorrentes de manifestacbées anénimas ou
com informacgdes insuficientes, bem como da necessidade de aguardar respostas das areas
técnicas para conclusao de determinadas demandas, fatores que podem impactar os prazos
de resposta e a profundidade das analises realizadas, considerando a necessidade de

articulacao interna para o adequado tratamento das manifestacoes.

9. MELHORIAS IMPLEMENTADAS

Entre os avangos alcancados em 2025, destaca-se a ampliagcdo dos canais de
atendimento com a implantacdo do WhatsApp institucional, ampliando o acesso dos
usuarios aos servicos da Ouvidoria, fortalecendo os mecanismos de comunicacido e

participacao social e a propria Ouvidoria como instancia mediadora.

No ambito técnico, foi implantada a analise prévia das manifestagdes,
proporcionando maior qualificacdo na avaliagdo das demandas e maior aderéncia aos
critérios estabelecidos pelo Manual do OuvidorSUS e pela legislagéo vigente. Houve, ainda,
aperfeicoamento dos processos de classificacdo e encaminhamento das manifestacoes,
favorecendo maior consisténcia dos dados produzidos e melhor direcionamento das

demandas aos setores responsaveis.

Destaca-se também a estruturacdo da Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios,
configurando-se como instrumento de monitoramento da qualidade dos servigcos prestados
e fortalecimento da escuta qualificada dos usuarios. Os links da pesquisa e de seus

resultados seguem juntamente com este relatério via Siged para a devida publicagéo.

10. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO
As manifestagbes recebidas foram encaminhadas sistematicamente aos setores

competentes para andlise e adogao das medidas cabiveis, incluindo a instauragdo de
procedimentos de apuragao nos casos em que foram identificados elementos minimos para

investigacao.
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Paralelamente, foram desenvolvidas acdes de mediacao e orientacdo aos usuarios,
buscando a resolugao administrativa das demandas sempre que possivel. Também foram
promovidas iniciativas voltadas a sensibilizacdo das equipes quanto a humanizagao do

atendimento e ao fortalecimento das relagdes entre profissionais e usuarios.

Como medida de aprimoramento dos processos assistenciais, destaca-se a

implantacdao do Projeto “Acolhendo com Amor”, voltado a organizacdo do fluxo de

atendimento na porta de entrada da unidade, abrangendo os setores de Recepgéo, Portaria,

Guarda Patrimonial, Acolhimento com Classificacdo de Risco e Admissao, contribuindo para

a melhoria da experiéncia dos usuarios e da dindmica de atendimento.

11. ATIVIDADES DE GESTAO DA OUVIDORIA

Além das atividades de gestdo e operacionais da Ouvidoria que incluem o
atendimento ao cidadao, tratamento das manifestacdes, gestdo da informacdo e do
conhecimento, articulagdo com a rede de ouvidoria do SUS, apoio estratégico ao gestor e

gestdo interna da ouvidoria do SUS, participamos das seguintes agdes:

v' Planejamento das acgdes e providéncias das melhorias oriundas das manifestacdes de
ouvidoria e outras agdes preventivas da gestdo, amplamente discutidas nas reunides

do Colegiado Gestor;

v/ Suporte a gestdo nas respostas as demandas oriundas dos Orgdos externos que
envolvem a ouvidoria, como Ministério Publico, Defensoria Publica, Procuradoria Geral

do Estado e a propria Secretaria de Estado de Saude, dentre outros.

v' Participacdo ativa na elaboracao e implementagéo do Projeto “Acolhendo com Amor” e
ferramentas da qualidade como Hudlle e monitoramento de indicadores de

desempenho;

v" Somos membro consultivo no Comité de Mortalidade Materna, Infantil e Fetal desta

unidade, participando das Analises de Causa Raiz deste Comité;
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v' Somos membro consultivo da Comissdo de Controle de Infeccdo Hospitalar e do

Nucleo de Seguranga do Paciente desta unidade;

v' Participamos do Comité Estadual de Enfrentamento a Violéncia Obstétrica, bem como

dos Pré-Féruns, Foruns Distritais e Perinatais de Vinculagao, juntamente com a Dire¢ao,

Diretoria Técnica e Geréncia de Enfermagem.

v' Participamos de todos os encontros e treinamentos voltados a Ouvidoria realizados
pela CGU, CGE, TCE, OUVSUS, ESASP e SES/AM em 2025, bem como da
capacitagdes ofertadas pelo NEPSHU da maternidade que tenham alguma relagdo com

melhoria de processos de trabalho, tanto assistencias quanto administrativos.

12. CONSIDERAGOES FINAIS
O ano de 2025 representou um importante marco no fortalecimento institucional da

Ouvidoria, caracterizado pela ampliacdo dos canais de acesso, qualificacdo dos processos

de analise e consolidacao de instrumentos voltados a melhoria continua dos servicos.

Os dados demonstram que as manifestagdes estiveram concentradas,
principalmente, em aspectos relacionados a comunicag¢ao entre profissionais e usuarios, a
qualidade do atendimento e as relagbes interpessoais no ambiente assistencial. Nesse
contexto, a implantacido da analise prévia permitiu maior precisdo na identificacdo das
demandas passiveis de apuracdo, contribuindo para o aperfeicoamento dos fluxos de
trabalho e para a produgdo de informagdes mais qualificadas para a gestao (vide Fluxo

Macro em anexo).

Dessa forma, a Ouvidoria reafirma seu papel como instrumento estratégico de
gestdo, participagdo social e melhoria continua da qualidade dos servigos prestados,
contribuindo para o fortalecimento da transparéncia, da escuta ativa e da humanizacao da

assisténcia ofertada a populacao.

Considerando terem sido cumpridas as obrigagdes e atribuicbes de competéncia
desta Ouvidoria, encaminhamos o presente relatério para conhecimento e providéncias que

julgar cabiveis.
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FLUXO MACRO DE ATENDIMENTO E TRATAMENTO DE MANIFESTACOES

OUVIDORIA DO SUS - MATERNIDADE AZILDA DA SILVA MARREIRO

Visao geral do processo — das demandas recebidas até o encerramento da manifestagdo

1. RECEBIMENTO DA DEMANDA

Canais oficiais de atendimento

2) O i

Presencial WhatsApp E-mail Fala.BR
Institucional Institucional Plataforma

L 2
2. ANALISE INICIAL l

Identificagdo da natureza da demanda

A demanda é apenas 7~
SimM divida ou pedido de informacgio NAO
sobre servigos, rotinas e
funcionamento da
maternidade? EY

e tratamento.

3. CLASSIFICACAO DA MANIFESTACAO
FALE CONOSCO Toda manifestacdo é registrada formalmente na Ouvidoria,
(Davidas e Informacdes) independentemente de solugdo imediata.
Presta orientagdes e esclarece o O e o
questdes sobre servigos, rotinas
e funcionamento da maternidade. ELOGIO SUGESTAD SOLICITAGAD = RECLAMAGAO | DENUNCIA
N3o ha abertura de manifestagio *
de ouvidoria. = =
ki 4, PROVIDENCIAS IMEDIATAS (QUANDO POSSIVEL)
Quando possivel, a Ouvidoria busca resolver em articulagao
com as areas técnicas/setores, especialmente nos casos
3 ’ de RECLAMAGAO e DENUNCIA.
Atendimento concluido As providéncias adotadas sio registradas na manifestagdo.
no Fale Conosco. ¥
5. ANALISE DE ADMISSIBILIDADE
I, ____________________ b Verificagio dos requisitos necesséarios para o tratamento da manifestagio:
1 TRATAMENTO CONFORME :-q- i clareza, competéncia da instituigdo, elementos minimos, etc. )
! TIPO DE MANIFESTAGAO | : ¥
e B i 5| H = =
! o sttt | [ 6. TIPIFICAGAO DA MANIFESTAGAO
. o ELOGIO  oitso e resposta : I Definigdo do ASSUNTO e SUBASSUNTO
I ao cidaddo. Apés, | | conforme Manual de Tipificagao do OuvidorSUS.
| encerramento da | |
| manifestagio. | : +
[ = s - -
| . Registro, encaminhamento | | ‘ T AVAL'AGAO POS-T'P'F'CACAO
SUGESTAD  as areas competentes para | | I Houve resolugéic imediata?
conhecimento e avaliagio | I
de viabilidade e resposta | I
ao cidadio. | I
&l I
AL R s s i | : RESOLUGAO IMEDIATA ENCAMINHAMENTO A
atendimento da demanda | | I Providéncias adotadas registradas AREA TECNICA/SETOR
i infarmucoese I | na manifestacio (especialmente em Manifestag3o encaminhada ao setor
acompanhamento até : RECLAMAGAO e DENUNCIA). competente para anélise e providéncias.
; a conclusao. | Segue para elaboragao da resposta.
Registro e, quando nio + L J
RECLAMACAO resolvida i 5 | p | — PR g
b g | 8. APURAGAO / TRATAMENTO | @@ FRAzomaResposTs |
- - 1 Andlise dos fatos, coleta de informacdes, documentos € prontuarios, ' .“ z‘g "“;;: AC"'C“S ;
, Reglst.r? &, quanda nio L medidas cabiveis e elaboragio de resposta técnica pelas dreas competentes. | @ EVIDORI |
DENUNCIA  r mente, | Até 20 dias, prorrogaveis |
Segue para apuragac * : por mais 20 dias, |
|
l

9. RESPOSTA AO CIDADAC | | o _""sm_‘w_'“’_" A

Elaboragio e envio da resposta pela Ouvidoria em Imguagem clara e acesswel ‘
# IMPORTANTE observando os principios da paréncia, acolt PotEcaldacio | st s e e \
|
- Toda manifestacio classlfu:ada G confidencialidade e protecéo de dades. : PRAZOS II:; RESPOSTA i
Elogio, * _.@ AD CIDADAO I
ou Denancia é registrada farmalmente na 5 + Prazo Geral (Lei n® 13,480/2017); |
Quuvidoria, ainda que sua solugio seja Até 30 dias, contados a partirdo |

10. ENCERRAMENTO DA MANIFESTAGAO recebiments da manifestacie,

f
|
|
|
|
imed |
i iata. i
Registro da conclusio no sistema e arquivamento | pedendo ser prorrogado por
|
|
I
I
|
|
L

= Apenas duvidas e pedidos de informagao
sebre servigos e rotinas da maternidade
sio tratados exclusivamente pelo k
Fale Conosco, sem abertura de
manifestagio de ouvidoria.

L S igual periodo mediante
da documentagéo pertinente. justificativa expressa,

Prioridade de andlise e
tratamento, observando
o prazo geral ao cidadbo.

|
|
|
|
+ Reclamacdes e Dendncias: }
|
|

PRINCIPIOS QUE REGEM O TRABALHO DA OUVIDORIA
[ 1] ¥/ ']
e Y S 0 . E_]_'é s o 0
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