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O relatério anual da Fundacao Municipal de Saude de Niteréi - FMS, tem como objetivo
apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, em cumprimento ao artigo 14, inciso I, da
Lei n°13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, contendo
os resultados alcancados no ano de 2023. Tem como meta, contribuir com a melhoria continua
da prestacao dos servicos de saude, por meio da participagcao ativa dos usuarios, e estimular a
qualidade dos servicos com a implementacdo de mudancas positivas a serem definidas pela

gestdao municipal de saude.

Este relatério apresenta na sua estrutura os atendimentos registrados em sua totalidade,
demonstrando as origens das manifestagoes acolhidas nos canais de acesso disponibilizados

aos usuarios.
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A Ouvidoria da FMS esta ligada a Unidade de Controle Interno Setorial e subordinada
diretamente a Presidéncia da Fundag¢do Municipal de Saude de Niteréi, na qual atua em
consonancia com as orientagoes da Ouvidoria Geral do Municipio de Niteroéi, que é integrante
da Controladoria Geral da Unido (CGU), e também de acordo com as determinacdes legais da

Ouvidoria do Ministério da Saude - Ouvidoria SUS.

A Ouvidoria dispoe do telefone (21) 96955-7808 (via Whatsapp), atendimento presencial, além
da comodidade do acesso via e-mail (ouvidoria@saude.niteroi.rjgov.br) e das plataformas

citadas no item 2.1.

Importante ressaltar, que o municipe deve recorrer a Ouvidoria como um 6rgao de segunda
instancia, ou seja, quando nao obtiver resposta ou solucao satisfatéria junto aos demais
6rgaos de primeira instancia, tendo atuacdao em casos aos quais o cidadao possa sentir-se mal
atendido ou deixar de ter seus direitos garantidos, bem como, na elaboracdao de propostas

que contribuam com o aperfeicoamento dos servicos e a resolucao de problemas.

Atualmente a Ouvidoria da FMS conta com um quadro de 2 (dois) servidores: 1 Ouvidora e
1 Assistente Administrativo. A equipe tem por atribuicdo o atendimento das demandas de
Acesso a Informagdo e das manifestacdes tipicas de Ouvidoria, cujo papel fundamental é
garantir ao (a) cidadao (3d) ter sua demanda considerada e tratada, a luz dos seus direitos
constitucionais e legais, contribuindo para o desenvolvimento institucional, oferecendo

a comunidade interna e a sociedade em geral, um canal de comunicacao com os érgaos
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superiores da Fundacao Municipal de Saude de Niteréi, recomendando e intermediando

acoes corretivas ou de aproveitamento de sugestdes viaveis e pertinentes.

A Ouvidoria da Fundac¢ao Municipal de Saude busca se consolidar como importante

instrumento de comunicacao entre a Fundacao e a populacao.

2.1. Atuacoes da Ouvidoria

Atualmente os canais de acesso para recebimento das manifestagdes sao:
2.1.1. Atendimento Presencial

A Ouvidoria da FMS esta localizada na Rua Visconde de Sepetiba, 987, Centro — Niteréi/R3J, 8°
andar, seu horario de funcionamento é de segunda a sexta-feira, de 9h as 17h, e o horario de

atendimento ao publico, das 10h as 15h..
2.1.2. Plataforma FALA.BR

As demandas de Ouvidoria sao recebidas, na maior parte, por meio do Sistema Fala.Br,

disponivel no endereco eletrénico https://falabr.cgu.gov.br. O sistema permite ao usuario

registrar, a qualquer hora, reclamacodes, sugestoes, elogios, solicitagdes, denuncias, bem
como acompanhar o andamento das manifestacdes referente ao Servico Publico de Saude

da Fundacao de Saude do Municipio de Niteroéi.

A ferramenta permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe suas demandas,
acompanhe prazos, apresente recursos (para os pedidos de acesso a informacao) e receba a

resposta através da Ouvidoria da FMS.
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2.1.3. Plataforma E-SIC - Sistema Eletronico do Servico de

Informacgodes ao Cidadao

Permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacgao
para 6rgaos e entidades do Municipio de Niteréi, através do endereco eletrénico http://esic.

niteroi.rigov.br. Por meio deste sistema, além de fazer o pedido, é possivel acompanhar o

prazo pelo numero de protocolo gerado, e receber a resposta da solicitagdao por e-mail; além
de entrar com recursos, apresentar reclamacgoes e consultar as respostas recebidas. O objetivo

é facilitar o exercicio do direito de acesso as informacoes publicas.

2.1.4. Plataforma OUVIDORSUS

A OUVIDORIASUS é parte da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS, composta por Ouvidorias
Federais, Estaduais e Municipais, que atuam de forma descentralizada e colaborativa,
respeitando a autonomia de cada ente da Federacdo, e sob orientacdo estratégica e
coordenacao da OUVSUS. Seguindo o principio da descentralizacao, a responsabilidade sobre
o provimento da resposta ao usudrio é atribuida as trés esferas de governos, as quais sao
autdnomas e soberanas em suas decisdes. Nesta perspectiva, as manifestagcdes direcionadas
ao municipio de Niteréi sdo encaminhadas a Ouvidoria da Fundacao Municipal de Saude -
FMS, para tratamento e encaminhamento as areas técnicas e apds resposta das mesmas, as

devolve para que a OUVSUS dé retorno ao manifestante.

Os canais de acesso a Ouvidoria SUS sdo http://ouvprodOl.saude.gov.br ou através do Disque

saude, 136.
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As demandas também sdo recebidas através do e-mail institucional da Fundag¢ao Municipal

de Saude: ouvidoria@saude.niteroi.rj.gov.br e incluidos na plataforma do Portal Fala.Br para

tratamento, encaminhamento e resposta ao cidadao.

Apo6s acolhidas, as manifestacoes sao classificadas em seis categorias, a saber: denuncia,
reclamacao, solicitagcdao, informacao, elogio e sugestdo, obedecendo o padriao do
Ministério da Saude (grafico abaixo), as mesmas sao inseridas nas plataformas existentes
e, posteriormente, classificadas e tipificadas. Em seguida, sdo encaminhadas aos érgaos
competentes responsaveis, para tratamento e direcionamento das manifestacdes e resposta
ao usuario, desempenhando um papel fundamental com vistas ao aprimoramento da gestao

da instituicao.

Os sistemas utilizados na Ouvidoria da FMS (Fala.Br, OUVISUS, e-SIC), possibilitam a captacao,
extracao e andlise de dados gerenciais e se constituiu numa ferramenta de otimizacdo dos
processos de trabalho da Ouvidoria, facilitando a democratizacao de informacg¢des em saude,
agilizando o recebimento,encaminhamento,acompanhamento e resposta das manifestacoes

recebidas.
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Mais uma vez, foi possivel verificar que a categoria “solicitacdo”, tem a demanda de maior
registro em nosso sistema e isso se justifica, principalmente, dentre varias razdes, porque
a Ouvidoria tem sido cada vez mais demandada, nem sempre dentro dos limites de sua
competéncia, mas sempre fazendo o melhor no sentido de orientar o Municipe em como
resolver suas demandas junto a Fundacao (e até em outras instancias administrativas, quando

0 caso).

2.2. Dados Estatisticos

2.2.1. Numero de manifestagdes e pedidos de informag¢ao no ano de 2023.

No ano de 2023 (janeiro a dezembro) foram recebidas e registrados 1059 manifestacdes. Para
a analise inicial das manifesta¢des, foram considerados todos os acessos encaminhados/

registrados pelos canais da Rede de Ouvidoria, vide grafico abaixo, més a més.
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2.2.2. Manifestacio registrada por assunto

No processo de recepcao das manifestacdes, o responsavel da Ouvidoria faz uma andlise
prévia da demanda apresentada pelo manifestante e procede com a afericao do tipo de

manifestacdo mais adequado ao objetivo apresentado pelo cidadao (grafico 1).

No ano de 2023 tivemos como principais manifestagcdes os assuntos referentes a consulta/
tratamento/exames/cirurgias, Gestdo em Saulde, Vigilancia Sanitaria e Acesso a informacéo.
Dentre os assuntos citados, destacamos consulta/tratamento/exames/cirurgias, Gestdo em

Saude e Vigilancia Sanitaria.

Quanto ao primeiro, observamos que as principais manifestacdées foram em torno da
necessidade dos usudriosemter ciénciado seu posicionamento nafiladaregulacao municipal.
Ja em relacao as manifestacoes de Gestao em Saude, recebemos diversas reclamacgodes dos
seguintes assuntos: ma qualidade no atendimento; imprecisao das informacodes; atraso nas
consultas; falta de material para procedimentos; falta de especialidades médicas ou mesmo
auséncia de médicos.

Com relacao aos assuntos ligados a Vigilancia Sanitaria, as principais manifestacdées foram

denuncias ligadas a insalubridade de estabelecimentos comerciais e imdveis abandonados
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potencialmente perigosos, por serem foco de transmissao de doencgas causadas por zoonoses.
Principal observacao a se fazer é que a manifestacao se figurava como pedido de primeira

instancia.

2.2.3. Locais de encaminhamento das manifestacoes.

O tratamento das manifestacdes recebidas envolve: afericdo do tipo da manifestagao,
assunto e setor responsavel pela demanda apresentada, além da andlise para verificar se o
relato possui elementos minimos necessarios a atuacao do setor. Verifica-se no grafico os

departamentos que receberam manifestacées em 2023..

Corroborando com os assuntos abordados no item 2.2.2, observamos que parte substancial
das manifestacdes citadas no item mencionado, foram direcionadas aos seguintes

departamentos: CREG, OUVIDORIA VIPACAF, VIPAHE E VIGILANCIA SANITARIA.
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2.2.4. Canais de Atendimento

Do total de 1059 manifestagdes, 180 foram por e-mail da FMS, 334 pelo usudrio na internet
(Fala.Br, I-SIC, SUS), 306 presencial, 149 via Whatsapp, 80 pelo telefone, 1 por carta e 09 via

formulario web, conforme grafico abaixo:

2.2.5. Prazo para resposta as manifestacoes
A Lei Federal n° 13460/2017, em vigéncia desde 26/07/2018, também denominada “Lei de

Defesa do Usuario do Servico Publico” ou “Cédigo de Defesa do Usuario do Servigco Publico”,
estabelece as normas sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos

servigos publicos da Administragao Publica.

Dentre outras normativas, estabelece o prazo de 30 dias para resposta as manifestacoes

registradas nas Ouvidorias do SUS.

"Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisGo administrativa final ao usudrio, observado o prazo
de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informagdes
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e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do orgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitacées devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.”

Desta forma, as manifestacdes registradas na Ouvidoria do SUS, Fala.Br e e-SIC, possuem um
prazo total de 30 dias para serem respondidas ao solicitante, sendo que dentro deste prazo, o

setor responsavel possui 20 dias para encaminhamento destas respostas.

Abaixo representamos as manifestacdes registradas em acordo com seu status: total de

manifestagdes recebidas e/ou registradas pelos sistema da Ouvidoria FMS em 2023 e o total

das respondidas.

Do total de 1059 manifestacdes registradas no ano de 2023, 90% (953) foram (concluidas,
fechadasouarquivadas) pelos servicos responsaveis, e 10% (106) encontram-se (encaminhadas,

reencaminhadas ou em analise).
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A tabela a seguir, demonstra as manifestacoes respondidas quanto ao prazo de resposta:

Podemos observar que o nimero de manifestacoes respondidas dentro do prazo estabelecido
tem aumentado gradativamente, tendo no ano de 2022, na gestdo anterior, a média de
resposta de 55 dias. Ja em 2023 (grafico acima) a média de resposta foi de 18 dias. Entretanto,
existem 7 demandas (ja concluidas) que elevaram, pela demora na resposta, o prazo para
28 dias. Porém, precisa ser melhorado, principalmente pela necessidade de atingirmos o
indicador da Ouvidoria na Programacao Anual de Saude (PAS) e do cumprimento da Lei

Federal n° 13.460/17.

O indicador do PAS, referente a Ouvidoria do SUS, tem como objetivo aumentar os meios de
comunicag¢odes definidos, bem como fluxos e prazos das demandas respondidas. Para que este
indicador seja atingido, necessitamos da conscientizagdo das unidades de saude e demais
setores da Secretaria, tendo em vista que estes sao responsaveis pelos fluxos e respostas as

manifestacgodes, registradas e encaminhadas pela Ouvidoria da FMS.
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Em 2023, significativos eventos para qualificacdo da equipe foram realizados. Atualmente,
a Ouvidora e a Técnica que atuam na Fundacao Municipal de Saude ja sdao certificadas em
Ouvidoria, através de cursos concedidos pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Escola Nacional
de Administracao Publica - ENAP, apds finalizarem os oito cursos oferecidos em modalidade

a distdncia no ambito do Profoco.

Além da Certificagdo em Ouvidoria, tem ainda a participacao em Semindrios de Ouvidores
em nivel nacional, no intuito de aprimorar o conhecimento e oferecer um atendimento
humanizado a todos os cidaddos que procuram os canais de atendimentos da Fundacao

Municipal de Saude de Niterdi.

Com o propdsito de atender sempre da melhor forma possivel cada municipe, podemos
apontar o atendimento via Whatsapp, a divulgacao do relatério da Ouvidoria no site da
Fundacao Municipal de Saldde e midias sociais, tais quais, Instagram e Facebook, dando maior

transparéncia as nossas atividades.

Com base nos dados apresentados, sugere-se a criagdo de mecanismos de transparéncia
da fila de regulagao municipal, oportunizando o acesso direto do usuario a consulta de
seu posicionamento na fila. Podemos exemplificar o modelo adotado pelo Estado do Rio
de Janeiro, na transparéncia da fila de regulagao estadual operacionalizada pelo sistema

SER Estadual, onde o acesso do usuario se da através do link: https://painel.saude.rj.gov.br/

RelatorioSER/ListaEsperaAmbulatorial.html

Além disso, diante das principais demandas citadas, sugere-se a ampliagcao dos mecanismos
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de publicidade do painel de servicos da Vigilancia Sanitaria a populacdao, em midias sociais
e demais ferramentas de longo alcance, ja que observamos que ha um desconhecimento da
populacao acerca do painel mencionado, visto que as manifestacdes direcionadas a Ouvidoria

possuem caracteristica de segunda instancia de atendimento.

Para fins de demonstragao, informamos que o painel se encontra hospedado no site da FMS,

através do seguinte link: http://www.saude.niteroi.rj.gov.br/index.php?option=com_content&

view=article&id=1099:devic-21b.

Sugere-se ainda, o aprimoramento do site institucional, visando a facilitacdo de acesso dos

usudrios as plataformas disponibilizadas de acesso a Ouvidoria.

5. APONTAMENTOS DE DIFICULDADES

A Ouvidoria necessita de um novo espaco, com a acessibilidade necessdria e localizagao para
os objetivos que competem a Ouvidoria; aumento da equipe de servidores que atendem
as demandas da Ouvidoria; treinamento continuo da equipe; melhora nas devolutivas
oferecidas (oferecimento de respostas superficiais, inadequadas e mesmo diversas do objeto

de questionamento dos municipes).
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A promocgao e a estruturacao de canais abertos e acessiveis de comunicagao com a populagcao
sdo fundamentais. Por essa razdo, é compromisso do Sistema Unico de Saude (SUS) e dos
gestores da Fundacao Municipal de Saldde, a implementacdao de Ouvidorias estruturadas,
voltadas a insercdo dos cidadaos nos processos de formulagcdao, acompanhamento, avaliacao
e controle das politicas publicas de saldde. Para isso, é imprescindivel que o cidadao tenha
um espaco para solicitar informacgoes sobre as acdes e os servicos de saude ou registrar sua
manifestacdo, com resposta agil e resolutiva, visando sempre a melhoria do atendimento
prestado. Com base nos dados apresentados nesse relatério, é possivel identificar que
a dificuldade de agendamento, marcacdao de consultas e exames com especialistas,
principalmente, na area de saude mental (psiquiatra e neurologista infantil), € o principal
motivo dos usuarios do SUS procurarem a Ouvidoria. Destacou-se também o tempo para
atendimento, em detrimento da escassez de médicos nas Policlinicas de salide e nas Unidades
Basicas de Saude, além das reclamacodes de recebimento de um atendimento inapropriado
nas Unidades de Saude.

Em nossos atendimentos, muitas vezes, percebemos o quanto a comunicagao é importante
nas relagdes com os usudrios. Muitas pessoas que entram em contato com a Ouvidoria,
poderiam ter obtido as mesmas informacdes e orientagdes nos préprios servicos, e grande
parte das reclamacgdes por mau atendimento, também se dao por falta de comunicacao,
atencdo e orientacao adequada. Diante dos dados de atendimento da Ouvidoria, é possivel
observar a necessidade de treinamentos nas Unidades de Saude acerca dos fluxos do SUS,
especialmente, sobre os agendamentos com especialistas, para que os usuarios sejam melhor
orientados nas préprias unidades, de modo a reduzir o numero de pessoas que tentam
atendimento na Ouvidoria da Fundacao Municipal de Saude, por ndao terem obtido éxito em

suas unidades.
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Em 2023, a Ouvidoria manteve o foco em ser canal de expressao do municipe, para a melhoria
constante na qualidade de atendimento dos servicos de saude prestados a populacgao, de
modo que foram gerados 1059 demandas as areas técnicas reportando situagdes a exigir

providéncias da gestao.

Diante dos dados expostos, € com grata satisfacao que constatamos no presente relatério, que
esta Ouvidoria, independentemente da falta de estrutura, de um local adequado e de pessoal

suficiente, conseguiu firmar um papel atuante na gestao, de forma eficiente e participativa.

Espera-se que os dados aqui apresentados, contribuam para o acompanhamento e avaliacao
das ac¢des de saude desenvolvidas por esta Ouvidoria da Fundacao Municipal de Saude, bem
como subsidiem tomadas de decisdao pela gestdo, haja vista que algumas manifestacoes
recebidas, a exemplo da falta de acesso, da insatisfacdo no acolhimento e informacdes por
parte dos servidores das unidades, dificuldade de agendamento, marcacao de consultas
e exames com especialistas, dentre outras, podem sinalizar necessidade de revisdo em

processos de trabalho.
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