RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA
Secretaria de Estado da saude - SESAU

Periodo: 01/07/2025 a 31/12/2025

1. Apresentagao

Este Relatorio de Gestdo, elaborado em atendimento ao §1¢2 do art. 14 do Decreto
Estadual n2 95.980/2024, consolida as informagdes obtidas por meio das
manifestacbes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas no ambito da
Secretaria de Estado da satde - SESAU, com o objetivo de subsidiar o monitoramento e a
avaliacdo dos servicos publicos prestados, bem como apontar falhas e sugerir

melhorias.

2. Informagdes Consolidadas das Manifestagdes
2.1. Total de manifestac¢Ges recebidas

TIPOS DE MANIFESTACOES

DENUNCIAS e | 38

RECLAMACOES 219
SOLICITACOES I 1 69
SUGESTOES m 4
ELOGIOS  mmmmm 21
FORA DO ESCOPO  mmmmmm 20
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Total de manifestacoes

2.2. Meios de recebimento das manifestacdes

2.3. Tempo médio de resposta



CANAIS DE RECEBIMENTO

PRESENCIAL:21 m
OUTROS SISTEMAS

ELETRONICOS:6 (1,1%)

TELEFONE:41 (7,2%)
E-MAIL:80 (14,0%)

M

E-OUV:423 (74,1%)

2.4. indice de resolutividade
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3. Analise dasManifestacdes

3.1. Temas mais recorrente



ASSUNTOS MACRO

SAUDE 279 -

eeeesseessssssssm 1 00
PESSOAL 57

ADMINISTRAGCAO PUBLICA s 31
SERVICOS 6
SERVICOS MEDICOS n 4
EDUCACAO 12 =
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Total de manifestacoes

ASSUNTOS MICRO

OUTROS 57 100 .

HOSPITAIS 38

AMBULATORIOS —so— 3 |

ASSISTENCIA FARMACEUTICA - . s 25

LICITACAO
CONDUTA DE SERVIDORES PUBLI 17
INSATISFACAO NO ATENDIMENT 16
TRATAMENTO FORA DOMICILIO ... g 9
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Total de manifestactes

3.2. Diagnédstico e identificacao de falhas
A anadlise dos dados indica que os principais focos de insatisfacdo dos usudarios estdo
relacionados a:

Obs: Os Quvidores deverdo avaliar as 50 ultimas manifestacdes, indicando quais os
servicos foram demandados e o motivo de tais manifestacao.

Assunto
demandado Quantidade Motivos
Falta de medicamento

Saude 6 (Assisténcia Farmacéutica)

Demora na marcacdo de consultas e exames
Sadde > (Regulacao)
Saude 3 Descaso e demora na regulacao de pacientes

(Regulagao)




Falta de higiene nos banheiros

sadde 1 (Hospital Regional da Mata)
Saude 2 Falta médica em plantdes
(Hospital da Crianca)
Mau atendimento médico
Sadde 2 (UPA do Jacintinho e Hospital Regional do Alto Sertdo)
Saude 1 Demora no atendimento médico
(UPA Benedito Bentes)
Problemas estruturais e alimenticios

saude 1 (UPA Jacintinho)

Gestao 1 Sobrecarga de trabalho aos enfermeiros do Hospital

Regional da Mata
Roubo ao patrimonio publico
Gestdo 1 (Daisy Bréda e Noélia Lessa)
Falta de ambulancia
Gestao 1 (Hospital Regional da Mata)
Assunto
demandado Quantidade Motivos
Sugestdo na distribuicdo de medicamentos

Logistica 1 (FARMEX)

Assédio 1 Assédio Sexual

Pessoal 4 Elogio a profissionais da salde
Pessoal 1 Desligamento sem justificativa de funcionario
Pessoal 5 Processos funcionais parados ha anos




Administracao Insatisfacdo no servico prestado por enfermeiros e
Publica 3 médicos
Administracao 1 Insatisfacao no servigo prestado
Publica
Falta de informacao
Outros 1 (TFD)
Outros 9 Falta de pagamento a fornecedores

4. Resultados das Pesquisas de Satisfagcdo do e-OUV

4.1. Quantidade de respostas obtidas: Das 573 (quinhentos e setenta e trés)
manifestacbes recebidas, apenas 73 (Setenta e trés) foram avaliadas.

Item Avaliado
Péssimo| Ruim Regular Bom|Otimo
Qualidade da resposta 33 9 v 3 9
Prazo Péssimo| Ruim Regular Bom |Otimo
16 12 24 11 8
Péssimo| Ruim Regular Bom |Otimo
Qualidade do sistema 16 3 26 3 13
Sim Parcialmente Nao
Demanda resolvida? ) ) )

Resultados das Pesquisas de Satisfacdao dos servicos prestados presencialmente
N3ao se aplica.
5. Recomendacdes e Propostas de Melhoria
Com base na analise das manifestacdes e nas pesquisas de satisfacdo, a Ouvidoria
propoe:
* Capacitacdo de servidores para sensibilizacdo da importancia da ouvidoria;

* Capacitacdo dos pontos de resposta para melhoria na qualidade de resposta;



* Ampliagdo/divulgacdo de canais de atendimento;

* Reducdo de prazos de resposta para manifestacdes.

6. Encaminhamento
Este Relatdrio de gestdo foi submetido a valida¢do da autoridade maxima da Secretaria
de estado da Saude em 19/01/2025 e encontra-se disponivel na integra no sitio oficial:

https://www.saude.al.gov.br/wp-content/uploads/2026/01/RELATORIO-DE-GESTAO-

DA-OUVIDORIA-CGE-2026-EDITANDO.pdf

Responsavel pela Ouvidoria:
Nome: Rita de Cdssia Albuquerque Bittencourt Cargo: Assessora Executiva da Transparéncia -

Ouvidora Contato: ouv.sus.al@gmail.com (82) 3315-1902
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