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O que é a Ouvidoria SUS? A Ouvidoria SUS constitui-se num espago estratégico e

democratico de comunicacdo entre o cidaddo e os gestores do SUS, relativos aos servicos

prestados. Como componente da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e Participativa, visa

fortalecer os mecanismos de participacdo social e qualificar a gestdao participativa. A Ouvidoria é

responsavel por receber manifestagdes, analisar e encaminhar para a area responsavel,

constituindo, assim, o canalizador e intermediador das manifestacdes do cidadao.
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Além do recebimento de manifestagGes, a Ouvidoria SUS, possui papel fundamental no

fomento da participagdo social, bem como, na realizagdo de levantamento de dados, que

auxiliardo a gestdo, no aperfeicoamento nas agdes e servicos de saude. Manifestar é um direito:

Art 5. Inciso XI — o direito de se expressar e de ser ouvido nas suas queixas, denuncias,

necessidades, sugestdes e outras manifestacdes por meio das ouvidorias, urnas e qualquer outro

mecanismo existente, sendo sempre respeitado na privacidade, no sigilo e na confidencialidade.
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Apresentaremos abaixo, os dados estatisticos, das demandas dos usuarios, no periodo que

corresponde ao 3.°Quadrimestre de 2024.

Meios de Acesso a Quvidoria

TELEFONE
0800 282 3331 (Ligagdo gratuita)
3521-1064
PRESENCIAL
= Enderecgo:
?'\_ Rua Lino Roberto S/N (Anexo do 3.°
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rm-web/registrar
Placas/Totens com QRcode do
@ formuldrio, distribuidas nas Unidades
e Rede conveniada SUS
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EMAIL

ouvidoriasusarapiraca@hotmail.com
ouvidoriasusarapiraca@gmail.com

34% 8%

Telefone  Presencial Formuldrio Email
Web SUS

Grafico 1: Tipos de Atendimento/Meios de Acesso

Periodo: Setembro a Dezembro

No 3.° Quadrimestre de 2024, foram registradas 129 manifestacdes na Ouvidoria SUS

Arapiraca. Acima elencamos a distribuicdo das demandas por tipo de acesso.

O meio de acesso mais utilizado pelos usudrios em suas manifesta¢Ges, permanece o
atendimento via TELEFONE. Através do 0800 282 3331 (ligacdo gratuita do celular), e 3521-1064, o
cidaddo formaliza sua manifestacdo junto a Ouvidoria SUS. Os atendimentos presenciais
retornaram ao Centro de Referéncia Integrado de Arapiraca-CRIA. Endereco: rua José Jailson Nunes

S/N (prédio do CRIA) bairro Santa Edwiges, Arapiraca-AL.



Segue abaixo a classificacdao das demandas.

Classificacdo das manifestacdes

| 0000
e

Cy
i)
(L)

B3

:

— ﬁ‘
| 7% | .
Solicitacdo Reclamagdo Informacdo Denuncia Elogio Sugestdo

Grafico 2: Classificagdo das demandas

Periodo: Setembro a Dezembro

Denuncia: comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de irregularidade na
administracdo e/ou no atendimento por entidade publica ou privada.

Elogio: comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agradecimento por servico
prestado pelo Sistema Unico de Saude.

Reclamagao: comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relagdo as acbes e aos
servicos de saude, sem conteudo de requerimento.

Solicitagdo: comunicagdao verbal ou escrita que, embora também possa indicar_insatisfacao,
necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as a¢des e aos servigos de
saude.

Informagdo: comunicacdo verbal ou escrita na qual o manifestante faz questionamentos a respeito
do sistema de saude ou sobre assisténcia a saude.



Segue abaixo, a distribuicao das manifestag¢des, conforme a tipificagao.

Tipificacdo das Demandas

GESTAO

Diz respeito a organizacgdo,
financiamento, ao controle e a
avaliagdo dos programas de
saude, recursos humanos e
materiais

VIGILANCIA EM SAUDE

Compreende é o conjunto de agdes
qgue monitoram e avaliam a Saude
da populagdo, com objetivo de
reduzir o0s riscos e promover
qualidade de vida: vigilancia
sanitdria, epidemiolégica etc

ATENCAO A SAUDE
= Engloba acodes e servicos ofertados
pelo SUS, na rede bdsica, média e
P alta complexidade. Ex: consultas,
exames, cirurgias etc.

8% 65% Qutros
Demandas de outros

departamentos. Ex: Gestdo,
Gestdo  Vigildncia Atencdo Outros Recursos Humanos.
d Saude

Grafico 3: Tipificagdo das demandas

Periodo: Setembro a Dezembro

Atencdo a Saude designa a organizagdo estratégica do sistema e das praticas de saude em
resposta as necessidades da populacdo. E expressa em politicas, programas e servicos de satde
consoante os principios e as diretrizes que estruturam o Sistema Unico de Satde (SUS). Envolve da
Atencdo Bdsica, o paciente que busca a unidade de saude para avaliacdo do clinico geral, a média e

alta complexidade, compreende questdes como consultas especializadas, exames, cirurgias etc.



Demandas mais recorrentes

Abaixo apresentaremos os assuntos especificos, temas mais abordados pelos usuérios em suas
manifestacoes.

Demandas mais Recorrentes

CONSULTA ESPECIALIZADA

EXAMES

10

Joic}

RECLAMACAO ATENDIMENTO/
QUALIDADE -SERICO PRESTADO

18%
Consulta Exames Reclamacdo
Especializada Atendimento

Grafico 4: Demandas mais recorrentes

Periodo: Setembro a Dezembro

No 3.° Quadrimestre de 2024, as trés manifestacdes mais apontadas pelos usudrios foram

Exames - 23%, Consulta Especializada - 18% e Reclamacdo do atendimento - 15%, representando

56% das demandas recebidas no periodo.



Abaixo segue o detalhamento das manifestagdes:

Consulta Especializada

CONSULTA ESPECIALIZADA

Outras Especialidades Oncologia
26.7% 20%
Psicologia
13.3%
Psquiatra
6.7%

Neurologia
Neuropediatra 13.3%

20%

Oncologia
Psicologia
Neurologia
Neuropediatra
Psiquiatra

Qutras Especialidades

Grafico 5: Demandas mais recorrentes/Consulta Especializada

Periodo: Setembro a Dezembro

Qual motivo citado pelos usuarios que gerou a manifestagéo?

Consulta Especializada/
Motivos da manifestacdo

28%

Informacdo Outros

Marcacgdo Retorno

Dificuldade na marcagdo
Relato onde o usudrio/paciente
alega que deixou a solicitagdo
meédica no setor responsdvel,
mas o procedimento ndo foi
marcado

Retorno meédico

Diz respeito ao relato do
paciente, onde o mesmo ja
realiza acompanhamento
meédico e aguarda por retorno
com especialista. Psiquiatria, foi
a especialidade com mais
registros de manifestacdes com
esse teor

Informacdo

Usudrio/paciente entra em
contato para obter informagodes
se a especialidade €& coberta
pela rede SUS, como proceder
para realizar marcacdo etc.



Abaixo segue o detalhamento das manifestagGes:

Exames

Exames

Procedimentos nio cobertos
13.8% . ~
@ l|aboratoriais
: g; Laboratoriais @ Ultrassonografia
e 37.9%
@ Colonoscopia
RM
6.9% @ Ressonancia Magnética
Tomografia
Colonoscopia Outros procedimentos
13.8%
uUsG
20.7% N\ /

Grafico 6: Demandas mais recorrentes/Exames

Periodo: Setembro a Dezembro

Qual motivo citado pelos usuarios que gerou a manifestagéo?

Exames
Motivos da manifestacdo bificuldade na marcacao

Relato onde o usudrio/paciente
alega que deixou a solicitacdo
meédica no setor responsdvel,
mas o exame ndo foi marcado

Informag¢do procedimento

Relato onde o usudrio/paciente
solicita informacgdes a respeito do
procedimento. Ex: onde marca o
exame, onde é realizado,
reagendamentos etc

Recebimento do exame

Usudrio/paciente entra em
contato informando que o
exame foi marcado, mas
recebeu a marcag¢do apods o dia
de agendamento.

Marcag¢do Informacdo Nd&o recebeu Outros
sobre marcacdo
procedimento



Abaixo segue o detalhamento das manifestagdes:

Reclamacdo do atendimento

RECLAMACAO ATENDIMENTO

Outros '
9.1%
. . @ Qualidade do atendimento geral
Profissional médico
13.6% L .
Oualidade do Atondi @ Agente Comunitério de Salde
[e] 1to
40.9% @ Recepcio
@ Profissional médico
Recepcio Qutros
13.6% L

ACS
22.7%

Grafico 7: Demandas mais recorrentes/Reclamacgao do Atendimento

Periodo: Setembro a Dezembro

Quais os locais mais citados?

Reclamacdo do Atendimento

Unidade de Pronto
Atendimento
UPA

Relato mais recorrente dos
usudrios diz respeito a demora
no atendimento aos pacientes.

Hospital CHAMA

Relato mais recorrente diz
respeito a assisténcia prestada
aos pacientes internados. EXx:
auséncia de profissionais no
setor, qualidade da alimentacdo
etc.

Hospital Regional

Usudrio/paciente entra em
contato, relatando insatisfacdo
com o fluxo do atendimento.
falta de assisténcia médica etc.

35% 2 26%

UPA Hospital Hospital Outros
CHAMA Regional



Resolutividade

Segue abaixo o percentual de resolutividade das manifestagdes registradas no periodo.

RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

Demandas Pendentes
25.6%

@® DEMANDAS RESOLVIDAS
@® DEMANDAS PENDENTES

Texto do seu paragrafo

Prazo de conclusao: 20 dias,
apos o recebimento da
|: manifestacdo/demanda.
Demandas Resolvidas conforme Lei n.°13.460/2017

74.4%

Grafico 8: Resolutividade das demandas

Periodo: Setembro a Dezembro

Quais aspectos, identificados nas demandas pendentes, precisam ser aprimorados para alcangar a meta
PAS de 80% de resolutividade?

Resolutividade
O gque necessitamos melhorar?

Cumprimento do prazo

E fundamental que o setor
responsdvel por responder a
manifestacdo, encaminhe
respaldo técnico cabivel, dentro
do periodo de 20 dias, conforme
lei N.° 13.460/2017

Cidaddo prestar nformacgodes
necessdrias

os devidos esclarecimentos e/ou
dados necessdrios, para que a
Ouvidoria e a drea técnica possa
identificar sua demanda e tomar
as devidas providéncias.
Denuncias genéricas ou
solicitagcdes de assisténcia a
saude sem os dados como nome,
CPF, CNS etc, dificultam e até
inviabilizam a manifestagdo.

O usudrio/paciente deve prestar

A Ovuvidoria deve encaminhar a
demanda em tempo hdbil, para
Prazo de Cidaddo Quvidoria Outros que o pontovd'e REE[REEEE] ESAlIE]
resposta prazo o suficiente para tomar
providéncias.

| Encaminhamento
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A Ouvidoria SUS é o setor responsavel por receber reclamacdes, denuncias,
solicitagdes, sugestdes, elogios e demais manifestagdes dos cidaddos quanto aos
servicos e atendimentos prestados pelo SUS; tem como objetivo principal garantir e
ampliar o acesso do cidaddo na busca efetiva de seus direitos, atuando enquanto

ferramenta de gestao e instrumento de fortalecimento do controle social.

A Lei n.°13.460/2017, informa que para garantir seus direitos, o usuario podera
apresentar manifestagdes perante a administracdo publica acerca da prestacao de

servigos publicos, as quais serdo dirigidas a ouvidoria.

Para a melhoria da prestacdo dos servicos ofertados pelo SUS, o aspecto
determinante a ser considerado relaciona-se a forma de atuacdo das Ouvidorias, que
confirmam o elo entre o cidadao e a administracdo publica ao receber, examinar e
encaminhar as diversas manifestacées recebidas. Nessa perspectiva, € fundamental a
articulagdo entre as areas técnicas, contribuindo para que a gestao e a sociedade, em
parceria, lutem para mitigar as problematicas e pela permanente melhoria da qualidade e

eficiéncia dos servicos.



OUVIDORIA
SECRETARIA DA m
SAUDE ‘ 4G} RS

0800 282 3331
OuU 3521-1064

ouvidoriasusi@saude.arapiraca.al.gov.br

Formulario WEB SUS:

https://abre.ai/dZks

Retificagao emails:

ouvidoriasusarapiraca@hotmail.com e ouvidoriasusarapiraca@gmail.com

O usuario também tem acesso ao Formulario Web SUS pelo site gov.br:

https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/reqistrar
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