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O que é a Ouvidoria SUS?

A Ouvidoria SUS constitui-se num espago estratégico e democratico de
comunicagao entre o cidadao e os gestores do SUS, relativos aos servigos prestados.

Como componente da Politica Nacional de Gestao Estratégica e Participativa, visa
fortalecer os mecanismos de participagcéo social e qualificar a gestao participativa.

A Ouvidoria é responsavel por receber manifestacoes, analisar e encaminhar para

a area responsavel, constituindo, assim, o canalizador e intermediador das manifestacdes

do cidad&o.
Atribuicoes da Ouvidoria SUS
V) @ @ L}
ACOLHIMENTO INFORMAGAO ELABORAGAO INTERLOCUGAO QUALIDADE
Recebimento e Disseminacao de Relatdrios, estudos e Mediacao com os Apuracao permanente
tratamento das informacoes em pesquisas dos dados  érgaos competentes das necessidades e
manifestagoes dos Saude colhidos satisfacao do cidadao
usuarios (Decreto 7508/2011)

Além do recebimento de manifestacbes, a Ouvidoria SUS, possui papel
fundamental, no fomento da participacdo social, bem como, na realizagdo de
levantamento de dados, que auxiliardo a gestdo, no aperfeicoamento nas agbes e

servigos de saude.
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Carta dos Direitos dos Usuarios do SUS

6 PRINCIPIOS

1. Todo cidadao tem direito ao acesso ordenado a
organizado acs sistemas de salde.

2. Todo cidadao tem direito a tratamento adequado e efetivo
para s=u problema.

3. Todo cidadao tem direite ao atendimento humanizado,
acolhedor e livre de gualguer discriminagio.

4. Todo cidadao tem direito a atendimento que respeite a sua
pessoa, seus valores e seus direitos.

5. Todo cidadao também tem responsabilidades para que seu
tratamento aconteca da forma adequada.

6. Todo cidadao tem direito ao comprometimento dos
gestoras da salde para que os principios anteriores sejam
cumpridos.

Art 5. Inciso XI — o direito de se expressar e de ser ouvido nas suas queixas, denuncias,
necessidades, sugestbes e outras manifestagcbes 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 2.°Quadrimestre de 2024.
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Grafico 1: Tipos de Atendimento/Meios de Acesso
Periodo: Maio a Setembro de 2024

No 2.°Quadrimestre de 2024, foram registradas 89 manifestagées na Ouvidoria
SUS Arapiraca.
*Telefone: A Ouvidoria SUS Arapiraca dispde de um telefone institucional (de ligagdo gratuita do celular)
0800 282 3331, bem como, o numero 3521-1064 da mesma linha.
Obs: Em decorréncia de problemas técnicos, mudanca de endereco e migracdo de nova tecnologia, a
Ouvidoria ficou sem atendimento via telefone por mais de 60 dias. O que gerou a diminuicdo de 23% no
registro de demandas, comparado ao 1.° semestre de 2024. Os atendimentos via telefone foram
normalizados dia 12/08/2024.
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Grafico 2: Classificagdo das demandas
Periodo: Maio a Setembro 2024

v' Denuncia: comunicagao verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de
irregularidade na administracéo e/ou no atendimento por entidade publica ou privada.

v Elogio: comunicagao verbal ou escrita que demonstra satisfagdo ou agradecimento por
servigo prestado pelo Sistema Unico de Saude.

v' Reclamagao: comunicagdo verbal ou escrita que relata insatisfagcdo em relagdo as
acdes e aos servicos de saude, sem conteudo de requerimento.

v Solicitagao: comunicacado verbal ou escrita que, embora também possa indicar
insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as
acdes e aos servigos de saude.

v Informagdo: comunicagdo verbal ou escrita na qual o manifestante faz

questionamentos a respeito do sistema de saude ou sobre assisténcia a saude.
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O gréfico abaixo, diz respeito ao Assunto Geral, tipificado conforme o Novo Sistema OuvidorSUS, abordado no conteudo da
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demanda, apresentada pelo usuario.

Tipificacao das demandas

ATENS,’&O A
SAUDE

engloba as agdes e
servigos ofertados pelo
SUS. Ex: Consultas,
exames etc

VIGIILANCIA
EM SAUDE

compreende a Vigilancia
Epidemioldgica,
Vigilancia Ambiental,
Vigildncia da Saude do
Trabalhador e Vigilancia
Sanitaria.
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GESTAO

diz respeito a
organizagao, ao
financiamento, ao
controle, a avaliagdo e
aos
programas do SUS.

OUTRAS
SECRETARIAS

demandas direcionadas
a Ouvidoria SUS, mas de
assuntos nao
pertinentes ou de
responsabilidade de
outras secretarias

Grafico 3: Tipificagdo das Manifestages
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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ATENCAO A SAUDE
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20

Exames 29%

Falta de 1420
Medicamentos 15
Reclamacgao do - 12%%
Atendimento
Visita do 11%0
ACS 10
Visita da . 5¢%06
Equipe médica
Area de Saude . 3% 5
Transporte . 2%

Consulta Especializada Exames Falta de Medicamentos

Gréafico 4: Tipificacdo das demandas
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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Atencao a Saude/Consulta Especializada

Segue abaixo, nuvem de palavras, com as especialidades médicas mais citadas pelos usuarios em suas manifestagoes:

slogista

Meurclogista O n Co I Og i Sta Meurologista

Meurologista Nr arolo aista Cardmloglsta

COnct:hloglsta I I Oncologista ec | Cardiclogista
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Oncologista el I I O I S l Cardiologista
Oncologista NeurOI{)ngta
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Endocrmologlsta Oncologista - Neurologista

ardiologista

Oncologista . Cardiologista
N " Oncologista
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Neurologista

Meurclogista

Grafico 5: Tipificagdo das manifestagdes
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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Atencao a Saude/Exames

Segue abaixo, nuvem de palavras, com os procedimentos/exames mais citados pelos usuarios em suas manifestagoes:

Ultrassonograna - Ecocardi ograma 4 coionoccopis
Tomografia CO |.0 NOSCOPIAa oo
Colonoscopis “Ecocardiogramagcocardiogran
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Coonsscopalomografia oo
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Grafico 6: Tipificagdo das manifestagdes
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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Gréafico 7: Tipificacdo das Manifestacdes
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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Grafico 8: Tipificagdo das Manifestacdes
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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Grafico 9: Tipificagdo das Manifestacdes
Periodo: Maio a Setembro de 202
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Grafico 9: Distribuigdo por area técnica SMS
Periodo: Maio a Setembro de 2024

O grafico acima apresenta a distribuicdo de demandas, por area técnica, encaminhadas a Secretaria Municipal de Saude
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Grafico 10: Manifestacao
Periodo: Maio a Setembro de 2024
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Grafico 11:; Status das manifestagbes/Resolutividade Geral
Periodo: Maio a Setembro de 2024

META AVALIACAO: 90%
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Fonte: Elaborado pela equipe da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Sadde (OUNWSIS).
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A Ouvidoria SUS é o setor responsavel por receber reclamagdes, denuncias,
solicitagdes, sugestbes, elogios e demais manifestacbes dos cidaddos quanto aos
servigcos e atendimentos prestados pelo SUS; tem como objetivo principal garantir e
ampliar o acesso do cidaddao 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 manifestacbes perante a administracdo publica acerca da prestacdo de

servigos publicos, as quais serao dirigidas a ouvidoria.

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

eficiéncia dos servicos.
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ouvidoriasus@saude.arapiraca.al.gov.br

Formulario WEB SUS:

https://abre.ai/dZks

Retificagcao: email institucional — ouvidoriasusarapiraca@hotmail.com

Retificagao: Novo Formulario Web SUS:

https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-webl/registrar
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