¥ |:#, PREFEITURA DE

10 PRETO

OUVIDORIA MUNICIPAL DA SAUDE

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

EXERCICIO DE 2019

Nos termos do art. 14, Il da Lei Federal n°® 13.460/ 2017.

., Prefeitura de Sio José do Rio Preto Av. Romeu Strazzi, 199 - Sinibaldi CEP 15084-010

§
’éﬂ Secretaria Municipal de Sande e Higiene www.riopreto.sp.gov.brisaude - sms.ouvidoria@riopreto.sp.gov.br
Ouvidoria 0800.7705870 - (17)3216.9765 - (17) 3216.9758



APRESENTACAO

O Relatério Anual da Ouvidoria € um meio de divulgacdo acdes realizadas pelo setor e
tem como objetivo dar transparéncia aos seus resultados.

Apresentamos neste Relatério, dados referentes as manifestacbes recebidas na

Ouvidoria Municipal de Saude de Sdo José do Rio Preto, as quais totalizam no ano de 2019, 9.711
registros que serdo detalhados no decorrer do Relatédrio.

Este relatorio traz a compilagdo dos dados visando apontar a administracdo da Secretaria
Municipal de Satude 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.

Sdo José do Rio preto, 30 de janeiro de 2020.

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 manifestacdes os registros foram classificados conforme tabela 1:

Natureza das Manifestacfes

Total
INFORMACAO 3732
SOLICITACAO 3356
DENUNCIA 959
RECLAMACAO 855
D.BEA 432
ELOGIO 347
SUGESTAO 27
CANCELADO 3
Total Geral 9711

Tabelal

DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Em relacdo aos motivos das manifestacées os registros foram classificados conforme tabela 2:

Motivo das Manifestac6es Total
SERVICOS PROPRIOS 2511
VIGILANCIA AMBIENTAL 2507
AGENDAMENTOS 1387
OUTROS ORGAOS 711
VIGILANCIA SANITARIA 681
ATENDIMENTO INADEQUADO 593
BEM ESTAR ANIMAL 433
ELOGIO 347
CAMPANHAS 179
FLUXOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS 114
ESPACO FiSICO / AMBIENCIA 68
INSUMOS OU MEDICAMENTOS PADRONIZADOS 53
DESACATO AO FUNCIONARIO 39
PRESTADORES DE SERVICO 38
RECURSOS HUMANOS 32
INSUMOS ou MEDICAMENTOS NAO

PADRONIZADOS 10
SAUDE DO TRABALHADOR 5
CANCELADO 3
Total geral 9711
Tabela2
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DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

INFORMACAO

As manifestagdes classificadas como “Informagdo” foi maioria entre as ouvidorias, sendo os
principais questionamentos referentes as informacdes dos servicos da rede municipal de saude,
como numeros de telefones, localizagdo ou protocolos de atendimento das unidades de salde;
destacando-se cerca de quase 5% referentes a emissdao de Certificado Internacional de
Vacinagdo. Além disso, informacgdes referentes a outros érgdos, como Secretaria Municipal de
Servicos Gerais, DRS_XV e outros, que contabilizaram 19% das informacdes solicitadas.

SOLICITACAO

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

Cerca de 66% foram solicitagGes de vistoria pela Vigilancia Ambiental. 51% desses registros sao
relativos a animais nocivos, os demais, a provaveis focos de dengue, mau cheiro e sujeira
causados pela presenca de animais domésticos, lixo, mato alto, entulhos, etc.

DENUNCIA

Aproximadamente 68% das denuncias recebidas sdo relativas a vigilancia sanitdria,
principalmente a fiscalizacdo e comércios de alimentos. Cinco denuncias foram referentes a
saude do trabalhador. Apenas 1,7% denunciaram atos dos servidores.

RECLAMACAO

Totalizaram aproximadamente 9% do total geral das demandas, considerando que 2/3 desses
registros estdo relacionados a insatisfacdo com os fluxos estabelecidos e atribuicées dos
servidores.

ELOGIO

Dos elogios recebidos, cerca de 3,6% do total de manifestagdes registradas, quase todos sdo
referentes aos profissionais de satde. E importante ressaltar que os elogios séo registrados pelos
municipes quando hd qualidade na prestagdo dos servigos.
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SUGESTAO

Todas as sugestdes acolhidas, num total de 27 em 2019, foram encaminhadas aos setores a que
se referem para nos informarem acerca de sua viabilidade, possibilidade parcial de viabilidade
ou a impossibilidade de viabilizacao.

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

DAS PFiOVIDENCIAS 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 realizacdo de exames de imagens,
laboratorio de coleta de exames, entre outros, a fim de atender e minimizar as demandas.

Observagoes

Do total geral de registros:
e 3 demandas foram canceladas pelo préprio usuario;

e 432 demandas foram encaminhadas para outros orgdos (Diretoria de Bem Estar Animal);

A Ouvidoria Municipal de Saude é um canal de comunicagdo entre usuarios, funcionarios 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, 30 de janeiro de 2020.

Milena Aparecida Scarpassi
Ouvidoria Municipal de Saude
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