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APRESENTAGCAO

O Relatério Anual da Ouvidoria é um meio de divulgacdo ac¢des realizadas pelo setor e
tem como objetivo dar transparéncia aos seus resultados.

Apresentamos neste Relatdrio, dados referentes as manifestacbes recebidas na
Ouvidoria Municipal de Saude de S3o José do Rio Preto, as quais totalizam no ano de 2020,
15.372 registros que serdo detalhados no decorrer do Relatério.

O numero crescente de manifestacdes nao representa necessariamente uma piora dos
servicos publicos prestados, considerando que a Ouvidoria esta também como canal de
informacgao, orientacdo e registro das solicitacdes para fiscalizacdo da Vigilancia Sanitaria de
descumprimento dos Decretos e Deliberagdes para enfrentamento ao Coronavirus.

Este relatdrio traz a compilacdo dos dados visando apontar a administracdo da Secretaria
Municipal de Saude as melhorias e/ou mudancas necessarias, estimulando na busca permanente
de eficiéncia, eficacia e efetividade com vistas a prestacdo dos servicos do SUS com qualidade.

S3o José do Rio Preto, 27 de janeiro de 2021

Milena Aparecida Scarpassi

Ouvidoria Municipal de Saude de Sao José do Rio Preto.
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QUANTO A NATUREZA DAS MANIFESTACOES

Em relacdo a natureza das manifestacOes os registros foram classificados conforme tabela 1:

CLASSIFICACAO
RECLAMACAO 880
SOLICITACAO 5592
DENUNCIA 18
SUGESTAO 34
ELOGIO 318
INFORMACAO 8530
Total Geral 15372

Tabelal — Natureza das Manifestagdes

DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Em relagao aos motivos das manifestacdes os registros foram classificados conforme tabela 2:

MOTIVO DAS MANIFESTACOES A%

AGENDAMENTO 747
CAMPANHAS 3
DESACATO AO FUNCIONARIO 33
ELOGIO 318
ESPACO FiSICO / AMBIENCIA 5
FLUXOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS 170
INSUMOS E OU MEDICAMENTOS 32
OUTROS ORGAQS - INFORMACOES 484
PRESTADORES DE SERVICO 12
QUALIDADE DO ATENDIMENTO / CONDUTA 568
SERVICOS PROPRIOS 7798
VIGILANCIA AMBIENTAL 2054
VIGILANCIA SANITARIA 3148
Total Geral 15372

Tabela2 — Motivos das Manifesta¢oes
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DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
INFORMACAO

As manifestacdes classificadas como “Informacgdo” foi maioria entre as ouvidorias,
representando um percentual de 55,49% dos registros, sendo os principais questionamentos
referentes as informacdes dos Decretos e DeliberagGes para enfrentamento do COVID.19, dos
servicos da rede municipal de saude, como numeros de telefones, localizagdo ou protocolos de
atendimento das unidades de saude; Além disso, informacdes referentes a outros érgados, como
Secretaria Municipal de Servigos Gerais, DRS_XV entre outros.

SOLICITACAO

Em segundo lugar temos as solicitagdes, as quais englobam todo tipo de solicitacao, seja
referente a um agendamento ou a uma solicitacdo de vistoria pelas equipes de Vigilancia
Ambiental e Sanitaria.

Aproximadamente 55% dos registros de solicitacdes foram encaminhados a Vigilancia Sanitdria

para inspecdao e fiscalizacdo de estabelecimentos e comércio de alimentos para verificar
condicOes de higiene e legislacdo sanitdria, constatacdo de descarte irregular de esgoto em via
publica; fiscalizacdo dos estabelecimentos em desacordo com Decretos e Deliberagbes de
enfrentamento ao COVID.19.

Cerca de 36,39% foram de solicitacdes para vistoria da Vigilancia Ambiental, relativas a animais
nocivos, provaveis focos de dengue, mau cheiro e sujeira causados pela presenca de animais
domésticos, lixo, mato alto, entulhos, etc.

DENUNCIA

Os registros de Denuncias representaram aproximadamente 0,12% de todo o total de
manifestacdes registradas pela Ouvidoria que sdo avaliadas caso a caso a fim de identificar a
melhor forma de direciona-las e trata-las.

RECLAMACAO

Totalizaram aproximadamente 6% do total geral das demandas, considerando que 58,75%
desses registros estao relacionados a insatisfagdo com o atendimento e 5,79% relacionados aos
fluxos estabelecidos e atribui¢cdes dos servidores.
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ELOGIO

Dos elogios recebidos, 318, cerca de 2,07% do total de manifestacGes registradas, considerando
a maioria referente a atuagdo dos profissionais de sadde. E importante ressaltar que os elogios
sdo registrados pelos municipes em decorréncia da qualidade na prestacao dos servicos.

SUGESTAO

Todas as sugestdes acolhidas, num total de 34 em 2020, foram encaminhadas aos setores a que
se referem para nos informarem acerca de sua viabilidade, possibilidade parcial de viabilidade
ou a impossibilidade de viabilizagao.

Vale ressaltar o qudo importante é a participacdo ativa dos municipes para a melhoria dos
servigos prestados.

DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS
SOLUCOES APRESENTADAS

Cada manifestacdo é tratada com a devida atencdo pela gestdao publica, sempre levando em
conta sua relevancia e tomando as providéncias necessarias.

Foram criados servicos proprios de atendimento para a realizagdo de exames de imagens,
laboratdrio de coleta de exames, entre outros, a fim de atender e minimizar as demandas.

FALHAS E SUGESTOES DE MELHORIAS NA PRESTACAO DE SERVICOS
PUBLICOS (art. 14 —inciso Il — Lei 13.460/17)

Sugerimos a implantacdo de sistema informatizado e integrado para controle e gerenciamento
das ouvidorias em substituicdo ao atual processo de trabalho utilizando-se de planilhas, acdao
esta que promovera um significativo ganho na eficiéncia, eficdcia e economicidade de recursos
publicos, além de contribuir para a melhoria da gestdo e satisfacdo dos usudrios dos servicos
publicos de saude.

A Ouvidoria Municipal de Saude é um canal de comunica¢do entre usudrios, funciondrios e os
servicos de saude. E uma ferramenta considerdvel para o bom desenvolvimento e
aperfeicoamento dos servicos dos SUS prestados pelo municipio.

Sao José do Rio Preto, 27 de janeiro de 2021.
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