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OUVIDORIA

Sarandi, 28 de Outubro de 2021

Relatorio I Quadrimestre Quvidoria Municipal SUS Sarandi

As ouvidorias publicas s3o instancias de participacdo e controle social, responsaveis por
interagir com os usudrios, com o objetivo de aprimorar a gestao publica e melhorar os servicos oferecidos,
garantindo os procedimentos de simplificacdo desses servicos. Responsaveis pelo tratamento das
reclamacgdes, solicitagdes, 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 apresentagdo de manifestagdes sobre os servigos publicos é um direito do usuario, assegurado
pela Constituicdo Federal de 1988 e regulamentado pela Lei n° 13.460/2017. Por meio da participagdo dos
usuarios, a Administracdo Publica obtém informagdes a respeito da eficacia, eficiéncia e da efetividade

dos servigos prestados.

A missdao da ouvidoria consta de algumas agdes como: Receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das

manifestagcdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula.

Acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade, e propor

aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos.

Auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos e¢ procedimentos incompativeis com os principios

estabelecidos na Lei de Defesa do Usuario.

Propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as

determinacdes da Lei n°® 13.460/2017.

Promover a adocdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade publica,

sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.
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Como registro das informacées ativas temos:
® Prefeitura 156
Telefone: 044 - 3288-7023

[ )
® c-mail: ouvidoriasaude@sarandi.pr.gov.br
[ )

Presencial: Av. Londrina, 1174 Jd. Independéncia

Periodo de manifestacoes de 01/06/2021 a 30/09/2021

Tivemos um total de 361 manifestacdes neste periodo:

Naturezas dos atendimentos

Periodo: Inicio 01/06/2021 Fim 30/09/2021

Orgio Lei de Acesso a Informacao Elogio Sugestio Solicitacio Reclamacio Deniincia Total
SMS Sarandi 0 15 3 160 160 23 361
Total 0 15 3 160 160 23

® 15 manifestagoes de elogios, demonstracao de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido:

1.  Envolvendo atendimentos dos servidores e servigos da Secretaria, UPA, Ceme,
2. Prestacdo de servigos na area da vacina e atendimento das ubs ¢ servidores.

® (3 manifestacdo de sugestoes de novas acdes, apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdo Publica:

1.  Contra¢ao de mais funciondrios para a vacinagao.
2. E contratacao de mais médicos para o UPA (PEDIATRA) para melhorar os servigos
prestados ao usuario.

® 160 manifestacdes de solicitacoes Pedido para adogdo de providéncias por parte da Administracao.

A solicitagdo refere-se a um requerimento de atendimento ou servigo. Pode ser utilizada inclusive
para comunicar problemas, como no caso em que 0 usuario comunica a falta de um medicamento ¢
requer a solu¢do do problema.

1.  Medicacdo de uso continuo em falta; (Ritalina, Insulina, Respiridona).

2. Consultas especializadas as mais solicitadas: devido demora no agendamento

(cardiologista, urulogista adulto, ortopedista);
3. Mais horérios para vacinac¢do do covid.
4.  Contratacdo de mais profissionais, (médicos UBS Independencia), (Farmacéuticos),

(Psicologos).


mailto:ouvidoriasaude@sarandi.pr.gov.br
https://www.sigo.pr.gov.br/relatorio/natureza/groupByMonth/2723
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® 160 manifestacdes de Reclamacées: Demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico, como a falta de
respeito durante um atendimento. Nesta categoria se enquadram também as criticas e as opinides
desfavoraveis.
1. Com maiores manisfestagdes os atendimentos das ubs: (informagdo, orientagdes, mau
atendimento equipe);
2. Demora no agendamento de consultas e consultas especializadas: (pouco dias de
agendamento, poucas senhas);

3. Vacinagdo covid: (aglomeracdo nas filas, demora para conseguir senhas, ndo fazer vacinagao

apos a distribuicdo de senhas, poucos funcionarios para realizarem o trabalho).

® 23 manisfestacoes de Denuincias: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, a dentincia
envolve infragdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrup¢do, ma utilizacdo de recursos
publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a ética e a legislacdo, bem como as
violacdes de direitos,
1. Mau atendimento médico;
2. Mau atendimento funciondrios da satde: (equipe UBS, falta de informagdo e orientacdo
correta, falta de respeito com usuario);
3. Covid: (fiscalizacdo estabelecimento ndo cumprimento decreto de restri¢ao, individual ndo
utilizacdo mascara, ndo cumprimento isolamento).

4. Foco de dengue.

Assuntos dos atendimentos:

Periodo: Inicio 01/06/2021 Fim 30/09/2021

SMS Sarandi Quantidade
VACINA/CORONAVIRUS - Satde ptblica 51
Atendimento - Satide publica 42
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Municipal - Satide ptblica 40
Demora no agendamento de consultas - Satude publica 31
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal. - Satide publica 31
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal - Saude publica 25
Medicamentos da atenc¢do basica - Esfera Municipal - Saude publica 19
Informagdes gerais sobre vacinas - Satde publica 13
Solicitacdo de medicamentos e outros insumos - Satude publica 12
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS- Esfera Municipal - Satide publica 10

Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Municipal - Saude publica
Vaga para internamento em Hospital Contratualizado ao SUS - Esfera Municipal - Saude publica
Publicag¢do/Material/Informativo - Saude publica 6


https://www.sigo.pr.gov.br/relatorio/assunto/groupByMonth/2723
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Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito - Satide publica

Marcacao de consultas - SUS/ Atenc¢do Bésica - Esfera Municipal - Satide ptblica
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6
6

Inspegdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal - Satde publica 5

Outras Vigilancia Sanitaria / Esfera municipal - Satde publica
Informagdes/orientagdes vacina influenza - Satde publica
Informagdes na area da satide - Esfera Municipal - Satde publica
Prontuério / Outros documentos - Esfera Municipal - Satde publica

Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Municipal - Saude publica

Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)- Esfera Municipal - Satde publica

Suspeita de dengue - Esfera Municipal - Satde publica

Mau atendimento de profissional de enfermagem. - Satide ptblica

Vaga para internamento em Hospital Contratualizado ao SUS - Satde publica
Estratégia Satide da Familia - Visita - Esfera Municipal. - Satde publica

Exames de Atencao Basica / Espera - Esfera Municipal - Saude publica
Informagdes na area da satide - Saude publica

Intercorréncia (internamento, cirurgia, SADT) - Esfera Municipal - Saude publica
Constrangimento/coacdo - Esfera Municipal - Saude publica

Auditoria de nivel municipal - Saude publica

Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual - Satde ptblica

Dengue - Saude publica

Exame Odontoldgico - Esfera Municipal - Satide publica

Gestao de Secretario Municipal de Satude - Saude publica

Estratégia Satide da Familia - Funcionamento - Esfera Municipal. - Satide ptblica
CAPS/Satde Mental - Saude publica

Elogio ao profissional da Ouvidoria - Satide publica

Tratamento Fora de Domicilio - TFD - Esfera Municipal - Saude publica
Desacato ao Servidor - Satide ptblica

Total

5
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361

As manifestacdes que chegam a Ouvidoria, Além da possibilidade de fazer uma comunicacao de
irregularidade, que ¢ manifestacdo andénima, o cidaddo pode optar por se identificar e pedir a reserva de

identidade.

Nesse caso,0 6rgao deve garantir que a identidade ndo sera divulgada. Neste sentido tivemos
varias situagdes de identificagdo do usuario para ajudar a resolver as solicitacdes, porém ndo sdo

divulgados.

Solicitante:

Periodo: Inicio 01/06/2021 Fim 30/09/2021

Orgio Anonimo Identificado Sigiloso Total
SMS Sarandi 226 135 361
Total 226 135 0
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Formas de Contato dos solicitantes:

Periodo: Inicio 01/06/2021 Fim 30/09/2021

Orgio Carta/Fax Internet (Portal) Pessoalmente E-mail Telefone Chat WhatsApp Total
SMS Sarandi 3 87 23 247 1 361
Total 3 0 87 23 247 0 1

Seguindo essas orientagdes que dispoe o papel da ouvidoria, e diante os resultados exposto acima,
na questdo dos itens de manifestacdes de sugestdes e solicitacoes (consulta especializada, contratacio
de mais funcionarios). Em consulta a administragdo de satude, nos relata que, no quesito mais médicos,
especialistas e funcionarios de forma geral da saude, continua o  processo de contratagdo em

andamento para amenizar essa caréncia de funcionarios com o aumento da pandemia do coronavirus.

Solicitacdo de mais horarios vacinacio covid: Foram disponibilizados mais horarios no periodo

da tarde para vacinagdo de covid, para quem nao consegue ir pela manha.

Nos itens de manifestacoes de reclamacoes e dentincias com relacado a mau atendimento dos
funcionarios para com usuadrios, a ouvidoria deu inicio no més de setembro ao projejto CUIDANDO
DO CUIDADOR, trabalho de grupos com as equipes das ubs, com orientagdes e prevengdo, com foco em
amenizar as somatizacdes dos profissionais, relacionamento interpessoal, atendimento, para melhor
atendimento ao usuario.

Os itens (mais consultas médica, demora nos atendimentos), novamente esbarramos nas

questoes da necessidade de contratagdo de novos funcionarios, ja mencionados acima.

No sentido de ajudar a melhorar os servigos prestados, a ouvidoria tém realizado relatorios
mensais detalhados dos fatos ocorridos em cada local, os mesmos sdo enviados para todos, para que

tenham conhecimento dos fatos ocorridos e subsidiar as providéncias necessarias junto a equipe.

Participamos de reunido mensal com equipe das ubs, expomos as maiores manifestacdes e junto

sugerimos algumas agdes para amenizar as menifestacdes e melhorar os servigos.

Cabe a Ouvidoria contribuir para a conscientizagdo da populacdo sobre o direito de receber um

servigo publico de qualidade, auxiliando, sempre que necessario.

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