Relatorio Gerencial referente ao ANO DE 2025

RELATORIO DE MONITORAMENTO DE ACOES DA OUVIDORIA

Local: Ouvidor:

CIS Amcespar Patricia Henrique da Silva

N° de Demandas abertas no periodo: 25|

Manifesta¢cfes por forma de contato

E-mail

Formulario WEB 8
Telefone 1
Pessoalmente 3
Carta

Caixa Ouvidoria 13
Fonte: SIGO
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Com base no grafico “Manifestagdes por forma de contato”, é possivel identificar como os cidadaos preferem acessar a ouvidoria e quais

Canais sado mais utilizados:

Predominio da caixa de Ouvidoria: O uso mais frequente desse canal sugere que os cidadaos valorizam a simplicidade e a possibilidade de

registrar as manifestagfes sem necessidade de interacao direta.

Crescimento do meio digital: O formulario WEB aparece como segundo canal mais utilizado, reforcando a importancia da digitalizacdo dos

Servigos.
Baixa procura por telefone e e-mail: Pode indicar a falta de acesso por parte dos usuarios.

Diversidade de canais: Apesar da concentracdo em dois principais, a existéncia de registros presenciais mostra que a ouvidoria consegue

atender diferentes perfis de usuarios.
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Com base no grafico® Natureza das manifestacdes”, é possivel identificar como os cidadados preferem acessar a ouvidoria e quais canais
S&o mais utilizados:

Predominio de elogios: O maior niUmero de registros positivos sugere boa aceitacao dos servicos e credibilidade da ouvidoria.

Reclamacao relevantes: Apesar de serem menos que os elogios, ainda representam uma parcela significativa, reforcando a importancia de
manter mecanismos ageis de resposta.

Diversidade de manifestac@es: A presenca de denuncias, solicitagfes e sugestfes mostra que o canal € multifuncional e atende diferente
necessidades.

Canal de confianca: O uso da ouvidoria para denlncias e sugestfes evidencia que os cidaddos confiam no espaco como legitimo para
exercer controle social e propor melhorias.
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Com base no grafico “Carater das Manifestagdes”, € possivel observar como os cidaddos tém se posicionado ao registrar suas demandas
na ouvidoria:

-Predominio das manifestacdes identificadas: Isso sugere que os usudrios percebem a ouvidoria como um espago seguro e legitimo para ex

por suas demandas.

-Presenca significativa de manifestacdes andnimas: Indica que ainda ha receio em alguns casos, especialmente quando envolvem
denuncias ou criticas mais sensiveis.

-Uso do sigilo: Mostra que o canal oferece alternativas de protecéo, equilibrando transparéncia e seguranca.
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Analise referente ao Status das Manifestacdes:

Com base no grafico “Manifestacdes por status”, temos o seguinte cenéario:

-Eficiéncia no atendimento: O fato de todas as manifestagfes estarem concluidas mostra que o processo de resposta esta funcionando de
forma &gil e organizada.

-Transparéncia e credibilidade: A auséncia de casos “em analise” transmite segurancga ao cidadao de que sua manifestagdo nao ficara
esquecida ou sem retorno.

-Gestao proativa: Esse resultado sugere que a ouvidoria estad conseguindo acompanhar o volume de demandas e manter o prazo de respostd
adequado.

Assuntos das demandas abertas Quantidade Porcentagem
ELOGIO A GESTAO -REDE CONTATUALIZADA -ESFERA MUNICIPAL 4 16,00%
MAU ATENDIMENTO A PROFISSIONAL MEDICO 3 12,00%
ELOGIO A GESTAO -REDE CONTATUALIZADA -ESFERA ESTADUAL 2 8,00%
SUGESTAO NA AREA DA SAUDE 2 8,00%
ELOGIO A PROFISSIONAL DA SAUDE 2 8,00%
MAU ATENDIMENTO A PROFISSIONAL DA SAUDE 1 4,00%
DEMORA NA ESPERA NO ATENDIMENTO ESFERA MUNCIPAL 1 4,00%
DEMORA NA ESPERA NO ATENDIMENTO ESFERA ESTADUAL 1 4,00%
ELOGIO AO PROFISSIONAL MEDICO 1 4,00%
SOLCITACAO DE PRONTUARIO 1 4,00%
MAU ATENDIMENTO A PROFISSIONAL DE SAUDE 1 4,00%
DIFICULDADE DE ACESSO AO ATENDIMENTO 1 4,00%
SUSPEITA DE ERRO MEDICO 1 4,00%
CONSULTA UBS TRATAMENTO 4 16,00%
Total 25 100%

Fonte: SIGO




Com base na tabela “Assuntos das demandas abertas”, é possivel identificar os principais temas que motivaram os registros na ouvidoria:
-Equilibrio entre elogios e criticas:

-Ha forte presencga de manifestacdes positivas (36%), mas também registros relevantes de insatisfagcao (32%), o que mostra que a
ouvidoria é usada tanto para reconhecimento quanto para apontar falhas.

-Questdes estruturais: Reclamacdes sobre demora e dificuldade de acesso evidenciam problemas de gestdo de fluxo e infraestrutura.
-Casos sensiveis: A presenca de suspeita de erro médico refor¢a a importancia da ouvidoria como canal de fiscalizagao e transparéncia.
Participagdo cidada: As sugestdes mostram gque 0s usuarios ndo apenas criticam, mas também contribuem com ideias para melhorias.




CONSULTA UBS TRATAMENTO
SUSPEITA DE ERRO MEDICO
DIFICULDADE DE ACE$30 AO ATENDIMENTO
MAU ATENDIMENTO A PROFISSIONAL DE SAUDE
SOLCITACAO DE PRONTUARIO
ELOGIO AO PROFISSIONAL MEDICO
DEMORA NA ESPERA NO ATENDIMENTO ESFERA ESTADUAL
DEMORA NA ESPERA NO ATENDIMENTO ESFERA MUNCIPAL
MAU ATENDIMENTO A PROFISSIONAL DA $SAUDE
ELOGIO A PROFISSIONAL DA SAUDE
SUGESTAO NA AREA DA SAUDE
ELOGIO A GESTAO -REDE CONTATUALIZADA -ESFERA ESTADUAL

MAU ATENDIMENTO A PROFISSIONAL MEDICO
ELOGIO A GESTAO -REDE CONTATUALIZADA -ESFERA
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AcOes programadas e realizadas pela Ouvidoria:

Participagédo nos encontros anuais de Ouvidorias ofertadas pela SESA, com o intuito de aprimorar conhecimentos sobre gestéo de
ouvidoria. Desenvolver estratégias para melhoria da comunicacéo e organizacdo do atendimento. Implementar praticas que aumentem a
satisfacdo e acessibilidade dos usuarios.

1. Principais aprendizados do curso

-Importancia da escuta qualificada e do registro adequado das manifestacdes.

-Necessidade de fluxos organizados de chegada para evitar aglomeracdes e desconforto.

-Relevancia da sinalizagéo clara para orientar usuéarios dentro das unidades de saude.

-Valorizagdo da transparéncia e acessibilidade como pilares da ouvidoria.

3. Melhorias implementadas

-Adaptacéo das fichas de entrega de senha na portaria: novo modelo mais organizado e funcional.

-Facilitar a distribuicdo de senhas e melhora o fluxo de entrada dos usuarios. Que aumenta a percepgdo de ordem no atendimento.
-Ampliagéo das sinalizagBes internas com a instala¢@o de placas indicativas em banheiros e areas de acesso aos servicos.

-Maior clareza na orientag&o dos usuarios, evitando duvidas e deslocamentos desnecessarios. Contribuindo para acessibilidade e inclusao,
especialmente de pessoas com dificuldades de locomoc&o ou visitantes novos.

4.Resultados esperados

-Melhoria na experiéncia do usuario ao chegar as unidades.

-Reducéo de reclamacdes relacionadas a desorganizacao e falta de informacao.
-Aumento da satisfacdo registrada nas manifestacfes de ouvidoria.
-Fortalecimento da imagem institucional como espaco acolhedor e transparente.




Considerac0des Finais:

O conjunto das andlises evidencia que a ouvidoria em 2025 se consolidou como instrumento estratégico de gestao participativa, e
manifestacdes de reconhecimento com criticas construtivas. A eficiéncia na conclusao das demandas fortalece a credibilidade institucional,
enquanto a diversidade de canais e tipos de registros confirma que o servigo é acessivel e confiavel.

As melhorias implementadas — como a adaptacao das fichas de entrega de senha na portaria e a ampliacédo das sinalizacdes internas —
demonstram que os aprendizados do curso de ouvidoria foram aplicados de forma prética, resultando em maior organizacao da chegada dos

usuéarios e melhor orientacao dentro das unidades.
O desafio continuo é transformar criticas em planos de acao concretos, especialmente nas areas de atendimento e tempo de espera.
Ampliar a divulgagéo dos canais menos utilizados, garantindo incluséo digital e presencial.

Manter a qualidade e agilidade das respostas, preservando a confian¢a dos cidadaos.

Assim, a ouvidoria reafirma seu papel como ponte entre a populacdo e a gestao, fortalecendo a transparéncia, a humanizagéo do

atendimento e a participacdo social.
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