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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 ano de 2024.
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Grafico 1: Tipos de Atendimento/Meios de Acesso

Periodo: Janeiro a Dezembro

No ano de 2024, foram registradas 341 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¢ées, 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
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Grafico 2: Classificagdo das demandas

Periodo: Janeiro 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 contelddo de requerimento.

Solicitagdo: comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar_insatisfacdo,
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 distribuicdo das manifesta¢des, conforme a tipificacdo.

Tipificacdo das Demandas

GESTAO

Diz respeito a organizagdo,
financiamento, ao controle e a
avaliagdo dos programas de
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Grafico 3: Tipificagdo das demandas

Periodo: Janeiro a Dezembro

Atencdo a Saude designa a organizacdo estratégica do sistema e das praticas de saude em
resposta as necessidades da populacdo. E expressa em politicas, programas e servigos de satde

consoante os principios e as diretrizes que estruturam o Sistema Unico de Satde (SUS).



Demandas mais recorrentes
Abaixo apresentaremos os assuntos especificos, temas mais abordados pelos usuérios em suas

manifestagdes.

Demandas mais Recorrentes

CONSULTA ESPECIALIZADA

EXAMES

RECLAMACAO ATENDIMENTO/
QUALIDADE -SERICO PRESTADO

Consulta Exames Reclamacdo
Especializada Atendimento

Grafico 4: Demandas mais recorrentes

Periodo: Janeiro a Dezembro

No ano de 2024, as trés manifestacdes mais apontadas pelos usuarios foram Exames - 21%,

Consulta Especializada - 19% e Reclamacdo do atendimento - 17%, o que representou 57% das

demandas recebidas no periodo.



Abaixo segue o detalhamento das manifestagdes:

CONSULTA ESPECIALIZADA
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Grafico 5: Demandas mais recorrentes/Consulta Especializada

Periodo: Janeiro a Dezembro

Qual motivo citado pelos usuarios que gerou a manifestagéo?

Consulta Especializada/
Motivos da manifestacdo

Marcag¢do Retorno Informacdo Outros

Dificuldade na marcagédo
Relato onde o usudrio/paciente
alega que encaminhou a
solicitagdo meédica ao setor
responsdvel, mas o
procedimento ndo foi marcado

Retorno meédico

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

Informacgdo

Usudrio/paciente entra em
contato para obter informacgdes
sobre como realizar a marcagéo
para a referida especialidade.



Abaixo segue o detalhamento das manifestagGes:

EXAMES

Procedimentos néo cobertos pela Rede SUS
7.9%

Laboratoriais
28.9%

Outros procedimentos
15.8%

Ressonancia Magnética
13.2%

UsG

Tomografia 23.7%

10.5%

Assuntos Especificos

laboratoriais
Ultrassonografia
Tomografia
Ressonancia Magnética
Outros procedimentos

N&o cobertos pela Rede SUS

Grafico 6: Demandas mais recorrentes/Exames

Periodo: Janeiro a Dezembro

Qual motivo citado pelos usuarios que gerou a manifestagéo?

Exames
Motivos da manifestacdo

Marcag¢do Informacdo Ndo recebeu Outros

sobre
procedimento

marcacdo

Dificuldade na marcagdo

Relato onde o usudrio/paciente
alega que encaminhou a
solicitacdo médica no setor
responsdvel, mas o exame néo
foi marcado. (exame pendente)

Informagdo procedimento

Relato onde o usudrio/paciente
solicita informacdes a respeito do
procedimento. Ex: “onde marca o
exame”, “qual clinica, hospital etc
é realizado”, “reagendamentos”
etc

Recebimento do exame

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

de agendamento.



Abaixo segue o detalhamento das manifestagdes:

RECLAMACAO ATENDIMENTO

Outros assuntos
17%

Qualidade do Atendimento
30.2%

Atendimento prioritario
5.7%

Dificuldade de acesso
11.3%

Recepciao

Profissional médico 15.1%
9.4% Acs

11.3%

Assuntos Especificos

Ve

Ve

Qualidade do atendimento geral
Recepcéao

Agente Comunitario de Salide
Profissional médico
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Grafico 7: Demandas mais recorrentes/Reclamacgao do Atendimento

Periodo: Janeiro a Dezembro

Quais os locais mais citados?

Reclamacdo do Atendimento

64%

NM%

UPA Hospital Outros

CHAMA

Hospital
Regional

Unidade de Pronto
Atendimento
UPA

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

Hospital CHAMA

Relato mais recorrente  diz
respeito a assisténcia prestada
aos pacientes internados. Ex:
Falta de material, qualidade da
alimentacdo, remarcacdes de
cirurgias ortopédica e
oftalmoloégica, foram os assuntos
mais reclamados..

Hospital Regional

Usudrio/paciente entra em
contato, relatando insatisfacéo
com o fluxo do atendimento.
falta de assisténcia meédica, aos
paciente internados,
reclamag¢do entre turnos dos
profissionais medicos etc.




Resolutividade

RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

Demandas Pendentes
22.9%

@® DEMANDAS RESOLVIDAS
@ DEMANDAS PENDENTES

Prazo de conclusao: 20 dias,

apds o recebimento da
manifestacdo/demanda.

conforme Lei n.°13.460/2017

Demandas Resolvidas
77.1%

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

Grafico 8: Resolutividade das demandas

Periodo: Janeiro a Dezembro

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

Resolutividade .
= Cumprimento do prazo
O que necessitamos melhorar? T R —

responsdvel por responder a
manifestagdo, encaminhe
respaldo técnico cabivel, dentro
do periodo de 20 dias, conforme
lei Nn.°13.460/2017

Cidaddo prestar informacgodes
necessdrias

il

> O usudrio/paciente deve prestar
os devidos esclarecimentos e/ou
dados necessdrios, para que a
Ouvidoria e a drea técnica
possam identificar sua demanda
e tomar as devidas providéncias.
Denuncias genéricas ou
solicitacdes de assisténcia a
saude sem os dados como nome,
CPF, CNS etc, dificultam e ate
inviabilizam a resposta/resolucdo
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Encaminhamento

A Ouvidoria deve encaminhar a
demanda em tempo hdbil, em 3
dias, apods recebimento da

Prazo de Cidaddo Ouvidoria Outros S Sty Wy gt
resposta cao-

celeridade €& primordial para a
resolucdo da manifestacdo.

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
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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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