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1 APRESENTACAO

A Lein® 13.460/2017, que institui o CAdigo de Defesa do Usuério dos Servigos
Puablicos, apresenta diretrizes fundamentais para elaboracdo do Relatério Anual de
Gestdo, com o objetivo de assegurar a qualidade, a eficiéncia e a transparéncia na
prestacdo dos servigos publicos. Nos termos dos artigos 14, incisos | e Il, e 15 da
referida Lei, sdo destacados os aspectos imprescindiveis relacionados as ouvidorias
publicas e a producéo de relatérios de gestdo, incorporando instrumentos estratégicos
para a promocao da governanca e da melhoria continua dos servigos.

No art. 14, | da Lei n® 13.460/2017, resta definido como deveres das Ouvidorias
receber, analisar e responder as manifestacbes dos usuarios de servicos
publicos. Essa atribuicdo estabelece as Ouvidorias como agentes de intermediacao
entre os cidadaos e os 6rgaos publicos, promovendo a coleta sistematica de dados e
informacdes relacionadas as interacbes com 0s usuarios, contribuindo para a eficiéncia
operacional e a responsividade institucional.

De acordo com o artigo 15 da Lei n® 13.460/2017, a elaboragéo e a publicagao
periddica de Relatérios de Gestdo das Ouvidorias devera indicar informagdes sobre:

l. Manifestacfes recebidas: Dados quantitativos e qualitativos que permitam a
analise das demandas apresentadas.

Il. Providéncias adotadas: Registros das a¢des implementadas para atender ou
solucionar as manifestagoes.

[l Resultados alcangados: Descricdo das melhorias promovidas, decorrentes
das manifesta¢cfes analisadas.

V. Andlise dos servicos publicos: Avaliacao técnica sobre a qualidade, eficiéncia
e adequacéo dos servigos prestados.

Esse fluxo informacional estabelece uma base sdlida para o0 monitoramento de
indicadores de desempenho, identificacdo de gargalos e planejamento de melhorias
sustentadas.
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2 INSTITUCIONALIDADE

A salde publica, conforme estabelecido nos artigos 196 a 198 da Constituicao
Federal, € um direito universal e um dever do Estado:

Art. 196. A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido
mediante politicas sociais e econdmicas que visem a reducéo do
risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal e
igualitario as acdes e servicos para sua promocao, protecdo e
recuperacao.

Art. 197. S&o de relevancia publica as acdes e servicos de
salde, cabendo ao poder publico dispor, nos termos da lei, sobre
sua regulamentacdo, fiscalizagdo e controle, devendo sua
execucdo ser feita diretamente ou através de terceiros e,
também, por pessoa fisica ou juridica de direito privado.

Art. 198. As acdes e servicos publicos de salde integram uma
rede regionalizada e hierarquizada e constituem um sistema
Unico, organizado de acordo com as seguintes diretrizes:

| - descentralizagdo, com direcdo Unica em cada esfera de governo;

Il - atendimento integral, com prioridade para as atividades preventivas, sem prejuizo
dos servigcos assistenciais;

Il - participacdo da comunidade (...)

Esse direito € operacionalizado por meio de politicas sociais e econémicas que
promovem 0 acesso universal e igualitario, reducéo de riscos a saude e a recuperagao
e protecdo da populacgao.

Em ambito estadual, a Ouvidoria do SUS no Estado do Amazonas foi implantada
por meio da Portaria N° 1.297, de 20 de outubro de 2010, para assegurar ao cidadéo a
oportunidade de participacdo na gestdo publica em salde, em cumprimento aos
principios e diretrizes que determinam as acdes e servicos em saude. Assim, a
Secretaria de Estado de Saude do Amazonas — SES/AM, reconhecendo a importancia
de acompanhar e monitorar os servi¢cos de saude oferecidos a populacdo, bem como
disponibilizar um canal de comunicacdo eficiente, eficaz e transparente, integra a
Ouvidoria Estadual do SUS a sua estrutura, consolidando-a como instrumento de
participagdo e controle social, além de uma ferramenta para aprimorar a alta gestéao.
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3 MISSAO, VISAO E VALOR

Ouvir, acompanhar e responder as manifestacées dos cidadaos, atuando como
instrumento de defesa de seus direitos e como canal de comunicacéo entre o cidadao -
usuario e a gestédo do SUS, facilitando o acesso e a melhoria da qualidade das acdes e
servigos de saude no Amazonas.

VISAO: Ser um instrumento de cidadania de referéncia consolidada, objetivando
atingir a plena satisfagéo no atendimento aos servigos publicos de saude do Amazonas
e o fortalecimento do Sistema Unico de Saude.

VALORES
|.Etica

Atuar com honestidade, integridade e conduta exemplar, obedecendo aos
principios da administracao publica.

Il.LExceléncia
Desempenhar o trabalho, atingir resultados e cumprir as metas com qualidade.
lll.Imparcialidade

Desempenhar o trabalho sem renunciar a justica ou a dignidade, em detrimento
das suas proprias convicgbes, agindo com exatiddo, franqueza, sinceridade e
transparéncia.

IV.Responsabilidade social

Contribuir para uma sociedade mais justa e para um ambiente mais saudavel.

4 PROTECAO DE DADOS PESSOAIS
LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO (LAI) - LEI N° 12.527/2011

A Lei de Acesso a Informacgéao (LAI), Lei n® 12.527/2011, garante que todos tém
o direito constitucional de solicitar e receber informagdes de 6rgéos publicos. Qualquer
pessoa, de qualquer idade ou nacionalidade, assim como empresas e organizacoes,
podem fazer pedidos de informac&o. E um direito de todos e uma responsabilidade do
Estado.
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LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS (LGPD) - LEI N° 13.709/2018

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), promulgada pela Lei n°
13.709/2018, é uma legislacdo de grande importancia no contexto brasileiro,
estabelecendo um conjunto de normas abrangentes para regular o tratamento de dados

pessoais por entidades publicas e privadas.

O objetivo da LGPD é salvaguardar os direitos fundamentais de liberdade e
privacidade dos individuos, garantindo que suas informag¢des sejam manuseadas de
maneira transparente, segura e conforme as disposi¢cfes legais vigentes.

DECRETO N° 48.999 DE FEVEREIRO DE 2024

O Decreto Estadual n° 48.999, de 9 de fevereiro de 2024, do Estado do
Amazonas, regulamenta procedimentos relacionados a Lei de Acesso a Informacéo
(LAI), aplicaveis a Administragdo Direta do Poder Executivo Estadual, autarquias,
fundacdes publicas, empresas e sociedades de economia mista. Seu objetivo principal
¢é fortalecer a transparéncia, 0 acesso a informacao e a eficiéncia na gestao publica.

O decreto visa alinhar a legislacdo estadual as inovacfes tecnolbdgicas e
normativas, promovendo um modelo de gestéo publica mais transparente, acessivel e
eficiente, em consonancia com os principios da governanca publica, dentre os pontos
principais:

1. Inclus@o dos Servigos Sociais Autbnomos

Amplia a aplicacdo da LAI, submetendo explicitamente o0s servicos sociais
autdbnomos ao decreto.

2. Prazos para Tramitagdo de Pedidos

Define prazos especificos: 7 dias prorrogaveis para tramitagéo interna entre
orgaos ou entidades, mantendo o prazo de 20 dias prorrogaveis por mais 10 para
resposta ao solicitante, conforme previsto na LAI.

3. Estrutura Recursal

Institui um processo de andlise em trés instancias:
Primeira instancia: decisdo do gestor maximo do 6rgao em até 5 dias;
Segunda instancia: avaliacdo pela Controladoria-Geral do Estado (CGE);
Terceira instancia: reavaliagdo por uma Comisséo Mista.
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4. Classificacdo de Informacdes Sigilosas

Introduz critérios para classificacao de informagdes em trés niveis: ultrassecreto,
secreto e reservado, com prazos e formalizacdo via Termo de Classificacdo de
Informacéo (TCI).

5. Portal da Transparéncia e Fala.BR

Fortalece plataformas digitais para garantir o controle social e o acesso facilitado
as informac®es publicas. O decreto contribui para a consolidagdo de um canal direto
de comunicacdo com a sociedade, facilitando o controle social e a defesa de
politicas publicas como o0 SUS. Essa estrutura reforca o compromisso do Amazonas
com a transparéncia governamental e a gestdo da informacao como pilares do
desenvolvimento sustentavel e da confianca publica.

5 COMUNICACAO E ATENDIMENTO

A Ouvidoria do SUS deve disponibilizar, dentro da realidade de oferta de
servicos de sua unidade, os meios de comunicacgdo e atendimento ao cidadao para
formalizagdo de atendimentos. A competéncia da Ouvidoria Estadual do SUS,
enqguanto instrumento de participacdo e controle social e ferramenta de melhorias
para a alta gestéo, incube prestar essa oferta de servico através dos dispositivos e
plataformas disponibilizadas na internet. O atendimento é realizado por meio dos
canais eletrbnicos, incluindo

6 MANIFESTACOES

As modalidades possuem o objetivo de orientar o cidad&do sobre qual o tipo de
manifestacdo que melhor atendera a sua necessidade, no momento de procurar a
Ouvidoria do SUS, de modo a esclarecer também como sdo classificados os
assuntos no processamento interno da manifestacao.

e SUGESTAO - Comunicacbes com a proposta de melhoria do trabalho
individual e coletivo dos servigos prestados.

e ELOGIO - Demonstragdo de reconhecimento e satisfagdo com o
servico/atendimento recebido.

e SOLICITACAO - Intermediacdo sobre longo tempo de espera para
realizacdo de consultas, exames, cirurgias ja inseridas no Sistema de
Regulacéo.

e RECLAMACAO - Manifestacdo de desagrado e insatisfacido com o
servico/atendimento recebido.
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e DENUNCIA - Comunicacao de irregularidades, atos ilicitos, violacdo de
direitos, negligéncia ou abuso de cargos e funcdes.

e INFORMACAO - Comunicagéo verbal ou escrita na qual o(a) cidadao(a) faz
questionamento a respeito do sistema de saude ou sobre a assisténcia a
saude.

e SIC - Pedido de acesso a informagédo sobre servigos ofertados, que néo
estejam disponiveis via site ou divulgacao no local de atendimento.

A Ouvidoria do SUS deve acompanhar o tramite das manifestacbes nas
unidades administrativas da rede, contribuindo para o controle de prazos e a devida
atencdo aos processos encaminhados pela Ouvidoria Estadual do SUS/SES-AM.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria estd sempre empenhada em atingir o seu objetivo de estabelecer e
intermediar a comunicacdo entre o cidaddo e os Orgdos Publicos. Tendo como foco
possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Assim, para 2026, visamos ao aprimoramento deste servigco para promover uma
relacdo mais proxima entre a Ouvidoria e os demais setores, frisando sempre a
importancia do canal de atendimento como forte instrumento de participacdo social.

A perspectiva é que a Ouvidoria da Policlinica Jodo dos Santos Braga continue
avancando na melhoria do trabalho, de modo a aproximar cada vez mais o0s usuarios de
servico publico e a Secretaria Estadual de Saude.

Manaus, 23 de marco de 2026

LILIAN DE ARAUJO FERREIRA
Ouvidora da Policlinica Jodo dos Santos Braga
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