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Sarandi, 16 de Maio de 2024

Relatorio I Quadrimestre 2024 - Ouvidoria Municipal SUS Sarandi

As Ouvidorias publicas sdo instdncias de participacido ¢ controle social, responsaveis
por interagir com os usudrios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os
servigos oferecidos, garantindo os procedimentos de simplifica¢ao desses servicos.

Responsaveis pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes, dentincias, sugestdes e
elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

A apresentacdo de manifestagdes sobre os servigos publicos ¢ um direito do usuario,
assegurado pela Constitui¢io Federal de 1988 e regulamentado pela Lei n° 13.460/2017. Por
meio da participagdo dos usuarios, a Administragcdo Publica obtém informagdes a respeito da

eficacia, eficiéncia e da efetividade dos servicos prestados.

Como registro das informagoes ativas temos:
® Prefeitura 156 - Telefone 0800 115-5050/WhatsApp 3126-9686
Telefone/WhatsApp: 044 - 3288-7023

e-mail: ouvidoriasaude@sarandi.pr.gov.br

o
o
® Presencial: Av. Londrina, 1174 Jd. Independéncia
[

Site Prefeitura formulario eletronico: https://www.sigo.pr.gov.br/cidadao
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A Lei n° 13.460/2017 para a administragdo publica federal, conceitua cinco tipos de
manifestagdo: reclamacdo, dentincia, elogio, sugestio e solicitacdo de providéncias.

Periodo de manifestacées de Inicio 02/01/2024 Fim 30/04/2024

Tivemos um total de 330 manifestacoes neste periodo:

Naturezas dos atendimentos:

Periodo: Inicio 02/01/2024 Fim 30/04/2024
Lei de Acesso a

Orgao Informacio Elogio Sugestao Solicitacdo Reclamaciao Dentincia Total
SMS 28 2 107 164 28 330
Sarandi
Total 0 28 2 107 164 28 330

® 28 manifestacdes de elogios, demonstra¢do de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido:

1. Envolvendo atendimentos dos servidores e servicos da Secretaria
saude/UBS/UPA

® 107 manifestacoes de solicitagoes Pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administragdo. A solicitagdo refere-se a um requerimento de atendimento ou servigo. Pode
ser utilizada inclusive para comunicar problemas, como no caso em que o usuario comunica
a falta de um medicamento e requer a solu¢ao do problema.

1. Negativas para 15° Regional de saude: medicamentos/cirurgias/exames alta
complexidade, tratamento autista.

2.Suplementos em falta (leite).

3.Solicitacio medicamentos especializados: alguns itens em falta consorcio
Cisamusep problema demora na entrega do produto em falta nas fabricas.

4. Consultas/Especializadas: Demora no agendamento de consultas de
especialistas:(Psicologo, ortopedista, neurologista/infantil e adulto, cardiologista,
pediatra, dermatologista, urologista).

5.Liberacao de exames via cisamusep (fisioterapia, raiox, ressonancia etc.)
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® 164 manifestacoes de Reclamac¢odes: Demonstracao de insatisfagdo relativa a prestacao de

servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse servigo,
como a falta de respeito durante um atendimento. Nesta categoria se enquadram também as
criticas e as opinides desfavoraveis.

1. Consultas/tratamentos:Consultas médicas (troca de
receitas/encaminhamentos/exames/guias). Falta de atendimento multidisciplinar a crianca
autista (Fono/Psic6logo/fisioterapia/Neurologista).

2. Demora no agendamento de consultas com especialistas: (Psicologo, ortopedista,
neurologista/infantil/adulto, cardiologista, ginecologista, pediatra,dermatologista, urologista).

3. Negativas: solicitacdo cirurgias, exames alta complexidade, medicamentos

4. Exames de atencio basica: demora na liberacao de exames laboratorios

5. Insumos/medicamentos/Suplemento: Em falta de leite suplemento, falta de remédios
controlados entregues pela Regional e aten¢do basica de Saude.

® 28 manifestacdes de Dentincias: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, a
dentincia envolve infragdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupc¢do, ma utilizagao
de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a ética e a legislagao,
bem como as violagdes de direitos,

® Discriminagao Quantidade

|1. Fogo de dengue || 15 |
|2. Hospital Metropolitano - ndo pagamento funciondrios || 05 |
|3. Estrutura fisica ubs/upa || 03 |
|4. Recursos humanos || 02 |
|5. Outros || 03 |

Assuntos dos atendimentos:.
Periodo: Inicio 02/01/2024 Fim 30/04/2024

SMS Sarandi Quantidade
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal. - Satude publica 46
Mau atendimento de profissional de satde - Esfera Municipal - Saude publica 27
Elogio ao Profissional de Satude - Esfera Municipal - Saude publica 23
Medicamentos da atengdo basica - Esfera Municipal - Satide publica 23
Suplementagao/Leite - Satde publica 18
Suspeita de dengue - Esfera Municipal - Satde publica 16

Solicitagdo insumos (Catéter, agulha, fralda, curativos..) - Satde publica 11
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Exames de alta complexidade - solicita¢do - Saude publica
Informacdes na 4rea da saude - Esfera Municipal - Satide publica

Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal - Satde publica
Medicamentos nao padronizados pelo SUS - Esfera Estadual - Satde ptblica
Dengue - Satde publica

Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Saude publica

Recursos Humanos - Questdes funcionais - Satde publica

Dificuldade de Acesso ao Atendimento - Saude publica

Prontuario / Outros documentos - Esfera Municipal - Satde publica
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual - Satude publica
Marcacgao de consultas - SUS/ Atengdo Basica - Esfera Municipal - Satde publica
Manutengao predial

Informacgdes gerais sobre vacinas - Satide publica

Medicamento para tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia - Saude publica
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Saude publica
Intercorréncia (internamento, cirurgia, SADT) - Esfera Estadual - Satde publica
Acesso aos servigos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)- Esfera Municipal
- Saude publica

Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Municipal - Satide publica

Demora de atendimento nas farmécias Especias das Regionais de Saude - Saude
publicaSarandi

Exames de alta complexidade - Espera - Encaminhamento esfera municipal - Satde

publica

Exames aten¢do basica

Falta de atendimento

Falta de vacina

Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito - Saude publica
Estratégia Saude da Familia - Visita - Esfera Municipal. - Saude publica
Gestao de recursos humanos - Nivel municipal - Saude publica

Exame Odontologico - Esfera Municipal - Saude publica

Transferéncia de pacientes - Esfera Estadual - Saude publica

Outras Vigilancia Sanitéria / Esfera municipal - Saude publica

Recursos Humanos - Questdes funcionais - Esfera Municipal - Satde publica
Intercorréncia (internamento, cirurgia, SADT) - Esfera Municipal - Satide publica
Informagdes na area da saude - Esfera Estadual - Saude publica

Elogio ao profissional de enfermagem - Saude publica

Central de Regulagdo de Leitos - Satude publica

Total
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As manifestacdes que chegam a Ouvidoria, Além da possibilidade de fazer uma
comunicagdo de irregularidade, que ¢ manifestagdo anonima, o cidaddo pode optar por se
identificar e pedir a reserva de identidade.

Nesse caso,0 orgdo deve garantir que a identidade ndo serd divulgada. Neste sentido
tivemos varias situacdes de identificagdo do usudrio para ajudar a resolver as solicitagdes, porém
nao sdo divulgados.

Solicitante:

Periodo: Inicio 02/01/2024 Fim 30/04/2024

Orgio Anénimo Identificado Sigiloso Total
SMS Sarandi 203 127 0 330
Total 203 127 0 330

Utilizamos varias formas de contatos dos solicitantes: e-mail, pessoalmente, através do
156 ligacdes e WhatsApp/site prefeitura, por telefone/WhatsApp especifico da Ouvidoria:

Formas de Contato dos solicitantes:

Periodo: Inicio 02/01/2024 Fim 30/04/2024

Ao Internet E-

Orgao Carta/Fax (Portal) Pessoalmente mail Telefone Chat WhatsApp Total
SMS . 3 25 140 8 43 1 110 330
Sarandi
Total 3 25 140 8 43 1 110 330

A missao da Ouvidoria consta de algumas agdes como: Receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usudrio perante 6rgao ou entidade a que se vincula.

Acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade, e propor
aperfeicoamentos na prestacao dos servigos.

Auxiliar na prevencdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com o0s
principios estabelecidos na Lei de Defesa do Usuario.

Propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinagoes da Lei n° 13.460/2017.

Promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.
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Seguindo essas orientagcdes que dispde o papel da Ouvidoria, e diante os resultados
exposto acima, na questdo dos itens de manifestacdes de sugestdes, solicitacdes, reclamacdes e
dentincias, passado para coordenagao para ciéncia e devidas providéncias.

Consultas: s3o enviados para as ubs relatorios mensais sobre as manifestagdes ocorridas,
para que a equipe tenha ciéncia do que ndo estd funcionando corretamente para as devidas
providéncias.

Atendimento/Mau atendimento: sdo informados aos coordenadores das ubs e demais
localidades sobre as manifestagdes através de relatdrios mensais, para que em suas reunides
mensais, trabalhem essa questdo com a equipe. Foi realizado um treinamento projeto
atendimento humanizado com as recepgdes das ubs de setembro a dezembro. Percebemos que
esse quesito tem melhorado com relagdo aos relatorios anteriores, tivemos um aumento
significativo de elogios sobre os atendimentos.

Elogios: Esta Ouvidoria desenvolveu um projeto de reconhecimento ao funcionario, que
recebe elogio na Ouvidoria, sdo entregues certificados de reconhecimento aos mesmos, isso
refor¢a o bom atendimento, percebemos um aumento nos elogios significativo.

Medicamentos: maior reclamacao ¢ a falta do Psicotropico (Ritalina) desde setembro do
ano 2023, e segundo regional de satde, devido falta de matéria prima para confecdo do
medicamento.

Dengue: tivemos bastante denuncia e solicitacdo de fiscalizacdo de focos de dengue,
devido ao aumento de casos no Municipio, foi repassado para equipe que foram a todos fiscalizar,

orientar e notificar.

Ouvidora Municipal do SUS
Heliane R. Faria
Portaria 139/2021
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