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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria do Fundo Municipal de Saude escuta, acolhe, analisa e encaminha as demandas dos usuarios do
Sistema Unico de Saude - SUS no Municipio de Castelo. E a area responsavel por receber reclamacgoes, denuncias,
sugestodes, elogios e demais manifestagdes dos cidaddaos quanto aos servigos e atendimentos prestados pelo SUS.

A Ouvidoria-FMS é um mecanismo institucional de participacao social, que contempla as manifesta¢des individuais
dos cidadaos e atribui transparéncia as a¢des da Secretaria Municipal de Saude. A populagao deve ter conhecimento
e informacgao sobre tais mecanismos para garantir um acesso digno a saude e contribuir na melhoria do Sistema
Unico de Saude.

A Ouvidoria-FMS tem como objetivo garantir e ampliar o acesso dos cidadaos na busca efetiva de seus direitos,
atuando enquanto ferramenta de gestao e instrumento de fortalecimento do controle social.

A Ouvidoria-FMS foi criada através da Lei Municipal n® 4.311, de 11 de outubro de 2023, comecando a operar
efetivamente com a expedicdo da Portaria n° 8.872, de 19 de janeiro de 2024, que nomeou o Ouvidor do Fundo
Municipal de Saude, Rodrigo Rodrigues do Egypto, em exercicio atualmente.

O presente Relatério Estatistico de Atividades da Ouvidoria-FMS se refere ao 1° Trimestre de 2025, no qual constam
dados e informagdes relacionadas as manifestagdes apresentadas e tratadas no @mbito da Secretaria Municipal de
Saude do Municipio de Castelo/ES.

Vamos detalhar cada um dos Tipos de Manifesta¢des da Ouvidoria.

* Reclamacgao: Manifestacao de insatisfagdo ou protesto sobre um servico prestado, agdo ou omissao da
administracao ou do servidor publico, revelando a ineficiéncia de um servico oferecido ou atendimento recebido. Esta
manifestacgao inclui também criticas a atos da administragao municipal, das concessionarias de servigos publicos ou
de servidores, bem como eventuais opinides desfavoraveis.

* Elogio: Demonstragao de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou pelo atendimento recebido
relativo a pessoas que participaram do servigco/atendimento. O elogio € uma forma de demonstrar satisfagdo com
um atendimento ou com a prestagao de um servigo publico.

* Sugestao: Apresentagdo de uma ideia ou proposta de aprimoramento da prestagdo de servigcos. Essas
manifestacdes contribuem, de forma individual ou coletiva para o aperfeicoamento das normas, procedimentos ou
servico publico prestado pela Administracdao Municipal.

* Solicitagao de Providéncias: Pedido para adogao de providéncias por parte da Administragao. A solicitagao refere-
se a um requerimento de atendimento ou servico, que pode ser utilizada inclusive para comunicar problemas, como
Nno caso em que o usudrio comunica a falta de um medicamento e requer a solu¢ao do problema.

* Dentncia: Comunicacao de irregularidades ocorridas na administragéao publica ou de pratica negligente ou abusiva
de cargos, empregos e fungdes. E ainda de pratica de ato ilicito ou corrupgao, cuja solugao dependa da atuagao do
orgao de controle interno ou externo. As denuncias envolvem a comunicagao de infragdes disciplinares, crimes, a
pratica de atos de corrupgao ma utilizagao de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a
ética e a legislacao e as violacbes de direitos.

* Informagao: Solicitagdo de informagdo ou esclarecimento sobre a prestagao de servigos publicos. Este tipo de
manifestacdo serve como um canal de orientagdo ao cidadao sobre os diferentes servicos prestados pela
administracdao municipal.
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2. CANAIS DE ATENDIMENTO

2.1. SITE DA PREFEITURA:

Através do link:
https:/gpi30.cloud.el.com.br/ServerExec/acessoBase/?idPortal=93c1246a-f7eb-404d-8f85-1c1b20d6208a

E o canal destinado ao registro de manifestagdes referentes aos servigos publicos em geral, que envolvam agdes do
Executivo Municipal, Agentes e Orgaos de Governo. Porém, o cidadao também pode registrar a sua manifestacao
relativa aos servicos de salide, pois a mesma sera encaminhada a Ouvidoria do Fundo Municipal de saude.

Na aba “Consulta Publica de Protocolos", o cidaddao pode acompanhar as manifestagdes registradas. A aba
encontra-se inserida na pagina principal do site oficial da Prefeitura, no link:
https:/gpi30.cloud.el.com.br/ServerExec/acessoBase/?idPortal=50ee4aec-08df-4913-9f38-230753c1eb64

2.2. POR E-MAIL:

Se escolher, o cidadao pode nos enviar um e-mail que registraremos as manifestacoes:
ouvidoriasus@castelo.es.gov.br.

2.3. POR TELEFONE:

0 atendimento por telefone é realizado através do nimero:

(28) 3542-6300, ramal 750

Este canal é ideal para situacdes em que o cidadao precise de uma resposta simples e direta. Esta disponivel de
segunda a sexta-feira, das 7h00min as 16h00min.

2.4. WHATSAPP:

0 atendimento por WhatsApp é realizado através do nimero:
(28) 3542-6240

2.5. PRESENCIAL:

Ouvidoria Publica Fundo Municipal de Saude:

Endereco: Rua José Alves Rangel, n® 57 — Prédio Sede da Secretaria Municipal de Saude, 2° Andar, Sala da
Ouvidoria-FMS, Bairro Santo Andrezinho, CEP: 29.360-000, Castelo/ES.

Horario de atendimento: O atendimento presencial esta disponivel de segunda a sexta-feira, das 7h0Omin as
16h00min.
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3. TIPIFICAGAO/CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS
3.1 - NUMEROS DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

No 1° Trimestre de 2025 foram recebidas 92 (noventa e duas) manifestagdes pela Ouvidoria Publica Fundo
Municipal de Saude.

3.2 - TIPOS DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Tipo de Manifestagao Record Count ~
1. SOLICITAGAO 51
2. RECLAMAGAO 27
3. DENUNCIA 10
4. ELOGIO 2
Total geral 92

@ SOLICITAGAO

@ RECLAMAGAO

@ DENUNCIA

@ ELOGIO

@ INFORMAGAO
SUGESTAO
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3.3 - CANAL DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Meio de Atendimento Record Count ~
1. Presencial 63
2. Telefone 20
3. Web 7
4. WhatsApp 2
Total geral 92

@ Presencial
@ Telefone
® Web

@ WhatsApp
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3.4 - GRAU DE SIGILO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Grau de Sigilo Record Count ~
1. Identificada 65
2. Sigilosa 17
3. Andnima 10

Total geral 92

® |dentificada
@ Sigilosa
@ Anbnima
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3.5 - CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

3.5.1. ASSUNTO/SUBASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

10.

11.

12.

13.
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16.
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20.

21.

22.
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24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.
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38.

39.

40.

41.

42.

43.

Assunto/Subassuntos da Manifestagao

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO — SERVIGO PRESTADO / RECEPCIONISTA - ATENDENTE / UNIDADE BASICA DE SAUDE

ATENGAO A SAUDE / TRANSPORTE SANITARIO / MICRO-ONIBUS - VAN

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / CLINICA MEDICA / AMBULATORIAL / ATENGAO BASICA

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / REUMATOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA - ATENDIMENTO — TRATAMENTO / VISITA DOMICILIAR / FISIOTERAPIA / DOMICILIAR / MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / PSIQUIATRIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / PEDIATRIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVIGO PRESTADO / CONDUTOR — MOTORISTA / UNIDADE BASICA DE SAUDE

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / PSICOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVIGO PRESTADO / AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE / ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / VISITA DOMICILIAR / ESTRATEGIA DE SAUDE FAMILIA / DOMICILIAR / ATENGAO BASICA / EQUIPE
ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO (EXAME) / ENDOSCOPIA / APARELHO DIGESTIVO / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / MEDIA COMPLEXIDADE / COLONOSCOPIA
GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO — SERVIGO PRESTADO / TECNICO EM ENFERMAGEM / UNIDADE BASICA DE SAUDE

GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVIGO PRESTADO / MEDICO / ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA

ATENGAO A SAUDE / REGISTRO E DOCUMENTAGAO / RECEITA MEDICA

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO - TRATAMENTO / OTORRINOLARINGOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

GESTAO / ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE / ROTINAS - PROTOCOLOS / OUTROS

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / DERMATOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO (EXAME) / CARDIOLOGIA / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / ALTA COMPLEXIDADE / CATETERISMO

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / ALERGIA — IMUNOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

VIGILANCIA EM SAUDE / VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA / AGUA E AMBIENTES

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / NEUROLOGIA / NEUROPEDIATRIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO (EXAME) / COLETA DE MATERIAL / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / MEDIA OU ALTA COMPLEXIDADE / BIOPSIA - PUNGAO

GESTAO / ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE / HORARIO DE FUNCIONAMENTO

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO / ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / MEDIA COMPLEXIDADE / T...

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / GINECOLOGIA E OBSTETRICIA / AMBULATORIAL / ATENGAO BASICA OU MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO (EXAME) / ENDOSCOPIA / APARELHO DIGESTIVO / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / MEDIA OU ALTA COMPLEXIDADE / NAO ES...

ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO (EXAME) / RESSONANCIA MAGNETICA / ABDOMEN, PELVE E MEMBROS INFERIORES / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / ALTAC...

ATENGAO A SAUDE / REGISTRO E DOCUMENTAGAO / PRONTUARIO
GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVIGO PRESTADO / MEDICO / UNIDADE BASICA DE SAUDE
GESTAO / CENTRAL DE REGULAGAO

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO / PSICOLOGIA / NEUROPSICOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA COMPLEXIDADE

ATENGAO A SAUDE / CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO / VISITA DOMICILIAR / ESTRATEGIA DE SAUDE FAMILIA / DOMICILIAR / ATENGAO BASICA / AGENT...
ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO (EXAME) / CARDIOLOGIA / AMBULATORIAL OU HOSPITALAR / ALTA COMPLEXIDADE / MONITORAMENTO DA PRESSAO ARTERIA...

ATENGAO A SAUDE / CIRURGIA / APARELHO DIGESTIVO, ORGAOS ANEXOS E PAREDE ABDOMINAL / HOSPITALAR / MEDIA COMPLEXIDADE / COLECISTECTOMIA (RETI...

ATENGAO A SAUDE / PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS / AUXILIAR DA RESPIRAGAO (BALAO DE 02 - CPAP)

GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO — SERVIGO PRESTADO / TECNICO EM ENFERMAGEM / AMBULATORIO OU HOSPITAL

ATENGAO A SAUDE / PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS / APARELHO AUDITIVO

VIGILANCIA EM SAUDE / VIGILANCIA SANITARIA / ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA

ATENGAO A SAUDE / ASSISTENCIA FARMACEUTICA / MEDICAMENTO PADRONIZADO NO SUS / DISPENSAGAO / COMPONENTE ESPECIALIZADO
GESTAO / TRABALHADOR EM SAUDE / IRREGULARIDADES

GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVIGO PRESTADO / ODONTOLOGO / UNIDADE BASICA DE SAUDE / SAUDE BUCAL

Total geral

Rua José Alves Rangel, n°® 57, Bairro Santo Andrezinho, CEP: 29.360-000, Castelo/ES
Fone: (28) 3542-6300 Ramal 750, e-mail: ouvidoriasus@castelo.es.gov.br

92



MUNICIPIO DE CASTELO

3.5 - CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

3.5.1. ASSUNTO/SUBASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

OUVIDORIA - FUNDO MUNICIPAL DE’SAl.'JDE
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

() ATENGAO A SAUDE / CONSULTA —
ATENDIMENTO - TRATAMENTO /
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA / AMBUL...

@ GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
SERVICO PRESTADO / RECEPCIONISTA -
ATENDENTE / UNIDADE BASICA DE SAUDE

ATENGAO A SAUDE / TRANSPORTE
SANITARIO / MICRO-ONIBUS - VAN

ATENCAO A SAUDE / CONSULTA -
ATENDIMENTO - TRATAMENTO /
REUMATOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDI...

@ ATENCAO A SAUDE / CONSULTA -
ATENDIMENTO — TRATAMENTO /
PSIQUIATRIA / AMBULATORIAL / MEDIAC...

@ ATENCAO A SAUDE / CONSULTA —
ATENDIMENTO — TRATAMENTO / CLINICA
MEDICA / AMBULATORIAL / ATENGAO BA...

@ ATENGCAO A SAUDE / CONSULTA -
ATENDIMENTO - TRATAMENTO / VISITA
DOMICILIAR / FISIOTERAPIA / DOMICILIAR...

@ ATENCAO A SAUDE / CONSULTA —
ATENDIMENTO - TRATAMENTO /
PEDIATRIA / AMBULATORIAL / MEDIA CO...

@ ATENGCAO A SAUDE / CONSULTA -
ATENDIMENTO - TRATAMENTO / VISITA
DOMICILIAR / ESTRATEGIA DE SAUDE FA...

@ GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
SERVICO PRESTADO / CONDUTOR -
MOTORISTA / UNIDADE BASICA DE SAUDE

@ ATENGCAO A SAUDE / CONSULTA -
ATENDIMENTO - TRATAMENTO /
PSICOLOGIA / AMBULATORIAL / MEDIA CO...

@ GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
SERVICO PRESTADO / AGENTE
COMUNITARIO DE SAUDE / ESTRATEGIAD...

@ ATENCAO A SAUDE / REGISTRO E
DOCUMENTAGAO / RECEITA MEDICA

@ GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
SERVIGO PRESTADO / TECNICO EM
ENFERMAGEM / UNIDADE BASICA DE SAU...

() ATENGAO A SAUDE / CONSULTA —
ATENDIMENTO - TRATAMENTO /
OTORRINOLARINGOLOGIA / AMBULATORI...

@ ATENCAO A SAUDE / DIAGNOSTICO
(EXAME) / ENDOSCOPIA / APARELHO
DIGESTIVO / AMBULATORIAL OU HOSPITA...

@ GESTAO / QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
SERVIGO PRESTADO / MEDICO / ESTRATE...

@ GESTAO / ESTABELECIMENTOS DE
ASSISTENCIA A SAUDE / ROTINAS - PROT...

@ ATENCAO A SAUDE / CONSULTA -
ATENDIMENTO - TRATAMENTO / DERMAT...

@ ATENGAO A SAUDE / DIAGNOSTICO
(EXAME) / CARDIOLOGIA / AMBULATORIA...
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3.5.2. PROBLEMAS GERAIS

Problemas e Motivos Gerais Record Count
1. Consulta, Agendamento estd demorando 27
2. Conduta inadequada, Atendimento descortéz/desrespeitoso/grosseiro/indelicado/rude 3
3. Conduta irregular, Atendimento descortéz/desrespeitoso/grosseiro/indelicado/rude 2
4. Exame, Agendamento esta demorando 2
5. Cirurgia, Agendamento esta demorando 2
6. Profissional ndo atende/visita 2
7. Conduta irregular, Negligéncia/impericia/imprudéncia, Atendimento ausente/inadequado/insuficiente 2
8. Agendamento, Obtengé@o, Demora, Lista de espera/posi¢ao 2
9. Consulta, Ndo realizado, Recusa por atraso do paciente 1
10. Visita domiciliar, Pessoa em situagao de abandono/maus-tratos, Idoso 1
11. Conduta antiética, Conduta irregular 1
12. Obtencéo, Interrupgéo 1
13. Exame, Atraso, Atendimento, Desrespeito a ordem de chamada 1
14. Satisfacdo, Qualidade, Atendimento 1
15. Criadouro em potencial 1
16. Aquisicdo, Recusa, Outros motivos 1
17. Receita, Nao disponiveis a populagéo 1
18. Consulta, Nao realizado, Informacgdes desatualizadas/incorretas, Falha/Erro 1
19. Atendimento, Encaminhamento, Exame, Demora 1
20. Visita domiciliar, Interrupgao, Profissional nao atende/visita, Obtengéo, Continuidade do atendimento/servigo/tratamento 1
21. Consulta, Atraso, Profissional atrasa, Desrespeito a ordem de chamada 1
22. Conduta irregular, Profissional ndo atende/visita, Atendimento ausente/inadequado/insuficiente, Indicio de irregularidade 1
23. Atendimento ausente/inadequado/insuficiente, Falha/Erro, Negligéncia/impericia/imprudéncia, Atendimento descortéz/de... 1
24. Animal doméstico, Animais em ambiente inadequado, Higienizagdo ausente/inadequada/insuficiente 1
25. Consulta, Nao realizado, Paciente ndo foi comunicado, Agendamento 1
26. Consulta, Nao realizado, Paciente ndo foi comunicado, Agendamento, Reagendamento/remarcacao, Esta demorando 1
27. Reagendamento/remarcagao, Consulta, Ndo realizado, Informagéo incorreta, Agendamento 1
28. Visita domiciliar, Obtengéo, Atendimento 1
29. Consulta, Ndo realizado, Informacéao incorreta, Agendamento 1
30. Exame, Obtencédo, Encaminhamento médico da rede privada 1
31. Conduta irregular, Profissional ndo atende/visita 1
32. Demora, Fornecimento 1
33. Insatisfagéao, Falta de clareza e orientagdo adequada por parte dos servidores 1
34. Exame, Ndo realizado, Recusa por falta de prestador/profissional 1
35. Insatisfagdo, Atendimento, Nao realizado, Falta de informagdes, Hordrio reduzido 1
36. Informacgéo, Obtengéo 1
37. Consulta, Atraso, Atendimento, Demora, Chamada de paciente, Omisséao, Profissional 1
38. Consulta, Nao realizado, Atraso, Atendimento, Demora, Chamada de paciente, Omissao, Profissional 1
39. Consulta, Atendimento ausente/inadequado/insuficiente 1
40. Tratamento, Visita domiciliar, Agendamento esta demorando 1
41. Exame, Recusa, Ndo disponiveis a populagao 1
42. Renovacdo, Receita, Dificuldade, Agendamento, Consulta 1
43. Transporte, Obtencao 1
44. Visita domiciliar, Obtengdo, Idoso, Ma condicéo, Saude 1
45. Transporte, Alteragao, Horario 1
46. Transporte atrasa 1
47. Conduta irregular, Profissional, Falta ao trabalho, Embriaguez no servigo, Transporte atrasou 1
48. Exame, Nao realizado, Transporte ndo levou, Profissional, Recusa, Outros motivos, Conduta irregular 1
49. Consulta, Ndo realizado, Nao comparecimento, Paciente, Insatisfagdo, Sistema, Comunicagéo, Agendamento, Dificuldade ... 1
50. Indisponivel/inexistente no sistema de regulagéo 1
51. Consulta, Nao realizado, Transporte atrasou 1
52. Atendimento descortéz/desrespeitoso/grosseiro/indelicado/rude, Atendimento ausente/inadequado/insuficiente 1
53. Insatisfagao, Profissional atrasa, Consulta, Atraso, Desrespeito a ordem de chamada, Demora, Atendimento 1
54. Conduta irregular, Profissional ndo atende/visita, Conflito interpessoal, Conduta antiética, Divulgagao de dados pessoais 1
55. Recusa, Falta de vaga para acompanhante, Insatisfagdao, Conduta inadequada 1
56. Consulta, Tratamento, Recusa, Ndo disponiveis a populagéo 1
57. Insatisfagdo, Demora, Atendimento, Profissional atrasa, Descumprimento de carga hordria 1
58. Satisfagao, Qualidade 1

Total geral 92
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3.5.2. PROBLEMAS GERAIS
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(» Consulta, Agendamento esté
demorando

@ Conduta inadequada, Atendimento
descortéz/desrespeitoso/grosseiro/
indelicado/rude

@ Conduta irregular, Atendimento
descortéz/desrespeitoso/grosseiro/
indelicado/rude

@ Conduta irregular, Negligéncia/
impericia/imprudéncia, Atendimento
ausente/inadequado/insuficiente

@ Exame, Agendamento esta
demorando

@ Agendamento, Obteng&o, Demora,
Lista de espera/posicao

@ Cirurgia, Agendamento esta
demorando

@ Profissional ndo atende/visita

@ Consulta, N3o realizado, Recusa por
atraso do paciente

@ Obtencéo, Interrupgéo

@ Satisfagao, Qualidade, Atendimento
@ Criadouro em potencial

@ Conduta antiética, Conduta irregular
@ Aquisigéo, Recusa, Outros motivos

() Consulta, N&o realizado, Informagao
incorreta, Agendamento

@ Exame, Obteng&o, Encaminhamento
médico da rede privada

(" Insatisfacdo, Atendimento, N&o
realizado, Falta de informagdes,
Horario reduzido

@ Informacéo, Obtengédo

@ Recusa, Falta de vaga para
acompanhante, Insatisfagao,
Conduta inadequada

Consulta, Tratamento, Recusa, Nao
disponiveis a populagao
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3.5.3. PROBLEMAS ESPECIFICOS

Problemas e Motivos Especific... Record Count
1. Tempo de espera, 2 meses 4
2. Tempo de espera, 1 més 2
3. Tempo de demora, 4 meses 2
4. Tempo de demora, Mais de 1 ano 2
5. Tempo de demora, 2 meses 2
6. Tempo de espera, 5 meses 1
7. Tempo de demora, 5 meses, 3 seman... 1
8. Tempo de demora, 1 ano 1
9. Tempo de espera, Mais de 1 ano 1
10. Tempo de espera, 3 meses 1
11. Tempo de espera, 14 meses, 2 sema... 1
12. Tempo de espera, 2 semanas 1
13. Tempo de espera, 1 ano 1
14. Tempo de espera, 2 anos 1
15. Tempo de espera, 19 meses 1
16. Tempo de demora, 19 meses 1
17. Tempo de espera, 6 meses 1
18. Tempo de demora, 7 meses, 2 seman... 1
19. Tempo de espera, 4 meses 1
20. Tempo de demora, 2 semanas 1
21. Tempo de demora, 2 meses, 2 seman... 1
22. Tempo de espera, 2 meses, 1 semana 1
23. Tempo de espera, 19 meses, 2 sema... 1
24. Tempo de demora, 3 meses 1
25. Tempo de demora, 8 meses 1
26. Tempo de demora, T més 1

Total geral 33
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@ Tempo de espera, 2 meses

@ Tempo de demora, Mais de 1 ano
@ Tempo de demora, 4 meses

( Tempo de espera, 1 més

@ Tempo de demora, 2 meses

@ Tempo de espera, 5 meses

@ Tempo de demora, 5 meses, 3
semanas

@ Tempo de demora, 1 ano
@ Tempo de espera, Mais de 1 ano
@ Tempo de espera, 3 meses

@ Tempo de espera, 14 meses, 2
semanas

" Tempo de espera, 1 ano

@ Tempo de espera, 2 anos

@ Tempo de espera, 19 meses
@ Tempo de demora, 19 meses

Tempo de espera, 2 meses, 1
semana

() Tempo de espera, 19 meses, 2
semanas

@ Tempo de demora, 3 meses
@ Tempo de demora, 8 meses
@ Tempo de demora, 1 més
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3.6 — UNIDADES RECLAMADAS/SOLICITADAS/ELOGIADAS

Setor Reclamado/Solicitado/Elogiado Reco...
1. US SOLANGE CAMPANHA 24
2. ORGAO EXTERNO - ESTADUAL 13
3. DEPARTAMENTO DE TRANSPORTE DA SEMSA 10
4. CMR - CENTRAL MUNICIPAL DE REGULAGAO 9
5. UBS SILVIA REGINA MESQUITA - CENTRO 8
6. UBS NIVALDO TESSINARI - VOLTA REDONDA 7
7. CAF - CENTRO DE ATENDIMENTO EM FISIOTERAPIA 4
8. HMC - HOSPITAL MUNICIPAL DE CASTELO 4
9. AGENTE DE SAUDE, UBS SALUTE VENTURIM MANHAGO - ARACUI 3
10.  VIGILANCIA SANITARIA 2
11.  AGENTE DE SAUDE 1
12.  FARMACIA CIDADA MUNICIPAL 1
13.  UBS HERMES CAMPOREZ - LIMOEIRO 1
14.  SETOR DE IMUNIZAGAO, US SOLANGE CAMPANHA 1
15.  US SOLANGE CAMPANHA, SETOR DE IMUNIZAGAO 1
16.  UBS JOSE BRAVIM - NITEROI 1
17.  UBS SALUTE VENTURIM MANHAGO - ARACUI 1
18.  UBS CONSTANTINA BELMOCK NOVO DE ESTRELA DO NORTE 1

Total geral 92
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3.6 - UNIDADES RECLAMADAS/SOLICITADAS/ELOGIADAS

@ US SOLANGE CAMPANHA
© ORGAO EXTERNO - ESTADUAL

() DEPARTAMENTO DE TRANSPORTE
DA SEMSA

@ CMR - CENTRAL MUNICIPAL DE
REGULAGAO

@ UBS SILVIA REGINA MESQUITA -
CENTRO

@ UBS NIVALDO TESSINARI - VOLTA
REDONDA

@ CAF - CENTRO DE ATENDIMENTO
EM FISIOTERAPIA

) HMC - HOSPITAL MUNICIPAL DE
CASTELO

@ AGENTE DE SAUDE, UBS SALUTE
VENTURIM MANHAGO - ARACUI

VIGILANCIA SANITARIA
() AGENTE DE SAUDE
@ FARMACIA CIDADA MUNICIPAL

@ UBS HERMES CAMPOREZ -
LIMOEIRO

@ SETOR DE IMUNIZAGAO, US
SOLANGE CAMPANHA

@ US SOLANGE CAMPANHA, SETOR
DE IMUNIZAGAO

@ UBS JOSE BRAVIM - NITEROI

@ UBS SALUTE VENTURIM MANHAGO
- ARACUI

@ UBS CONSTANTINA BELMOCK
NOVO DE ESTRELA DO NORTE
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3.7 - TIPOS DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Tipo de Resposta Record ...
1. Conclusiva 62
2. Em andamento 17
3.  Encaminhada 12
4. Intermediaria 1

Total geral 92

@® Conclusiva

@ Em andamento

@ Encaminhada
Intermediaria
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3.8 - CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Prazo de Resposta Cum... Record Count
1. SIM 68
2. NAO 24
Total geral 92

C Y
® NAO
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3.9 - RESULTADO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

20.

30.

31.

32.

Resultado da Manifestagao

Solicitagao atendida

Em andamento

Agendamento reiterado a SESA, Encaminhada
Determicéo de providéncias

Sugerida abertura de PAD

Manifestagéo esclarecida

Status da consulta/cirurgia/exame/procedimento informado ao manifestante, Agendamento reiterado a SESA, En...

Determigao de providéncias, Orientagdes ao Servidor

Manifestacgdo esclarecida, Status da consulta/cirurgia/exame/procedimento informado ao manifestante
Apuracdo ndo confirmou os fatos

Apuracdo ndo confirmou os fatos, Providéncias adotadas, Determigao de providéncias, Orientagdes ao Servidor
Encaminhada

Elogio apresentado

Status da consulta/cirurgia/exame/procedimento informado ao manifestante, Encaminhada
Status da consulta/cirurgia/exame/procedimento informado ao manifestante

Sugestdo nao acolhida, Orientagdes ao Servidor

Adverténcia aplicada, Apuragao/investigagdo em andamento

Desisténcia

Solicitagdo negada

Fiscalizacgdo realizada, Orientagbes ao denunciado, Providéncias adotadas

Providéncias adotadas, Desisténcia

Sugerida abertura de PAD, Determigao de providéncias

Providéncias adotadas, Fiscalizagdo realizada, Orientagbes ao denunciado
Encaminhamento ao especialista

Abertura de Processo na SESA

Manifestacgéo esclarecida, Orientagdes ao Servidor, Adverténcia aplicada

Determicéo de providéncias, Abertura de Investigagédo Prévia

Providéncias adotadas, Encaminhamento ao especialista, Desmembrada, Encaminhada
Adverténcia aplicada, Determicédo de providéncias

Apuracdo ndo confirmou os fatos, Providéncias adotadas, Agendamento reiterado a SESA
Informacéao fornecida

Notificacéo Orientativa/Educativa ao Servidor

Total geral
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@ Solicitagéo atendida
@ Em andamento

@ Agendamento reiterado a SESA,
Encaminhada

@ Determicao de providéncias

@ Status da consulta/cirurgia/exame/
procedimento informado ao
manifestante, Agendamento
reiterado a SESA, Encaminhada

(@ Sugerida abertura de PAD
@ Manifestagio esclarecida

@ Apuragdo ndo confirmou os fatos,
Providéncias adotadas, Determicao
de providéncias, Orientagdes ao
Servidor

@ Apuragio ndo confirmou os fatos

Manifestagao esclarecida, Status da
consulta/cirurgia/exame/
procedimento informado ao
manifestante

Determigao de providéncias,
Orientagdes ao Servidor

® Encaminhada
Elogio apresentado

@ Status da consulta/cirurgia/exame/

procedimento informado ao
manifestante, Encaminhada

@ Sugestio n3o acolhida, Orientacbes
ao Servidor

Solicitagao negada
@ Fiscalizag3o realizada, Orientacbes

ao denunciado, Providéncias
adotadas

@ Providéncias adotadas, Fiscalizag&o
realizada, Orientagdes ao
denunciado

@ Encaminhamento ao especialista

@ Providéncias adotadas,
Encaminhamento ao especialista,
Desmembrada, Encaminhada
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4. PROVIDENCIAS ADOTADAS
As providéncias adotadas pela Ouvidoria do Fundo Municipal de Saldde nas manifestagoes recebidas foram:

- Enviar as solicitagdes recebidas para a formulagdo da resposta para a Secretaria Municipal, Setor ou
Departamento responsavel pela demanda;

- Acompanhar o andamento das solicitacoes;
- Viabilizar ao cidadao uma resposta dentro do prazo legal;

- Agilizar o atendimento presencial ou por telefone, registrando no sistema informatizado da Ouvidoria, no
momento da demanda e na presenca do cidadao, se for o caso. Caso o sistema esteja indisponivel no momento do
atendimento, deve ser registrado no Formulario de Solicitacao.

Nos anexos, seguem os relatérios que apresentam as informagcbes mais relevantes das manifestagoes,
organizadas de forma detalhada.

No Anexo, apresentamos o RELATORIO ANALITICO DAS MANIFESTAC()ES - 1° TRIMESTRE 2025. Este
documento retine o nimero de manifestagdes registradas, classificadas por categoria, assunto e subassunto.
Além disso, detalha os problemas que motivaram as demandas e identifica as unidades responsaveis,
proporcionando uma visao abrangente de cada manifestacao.

O relatério também apresenta as solucdes adotadas pela Secretaria Municipal de Saude e pela Ouvidoria em
resposta as demandas recebidas, destacando os encaminhamentos e providéncias tomadas.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Cientes em consolidar a Ouvidoria do Fundo Municipal de Saude do Municipio de Castelo/ES como unido entre os
cidaddos e a Secretaria Municipal de Saude, respondendo a um numero crescente de solicitacbes com o
compromisso de manter a satisfacdo do cidadao, estamos esclarecendo os seus direitos e buscando solugdes para
as questdes levantadas, elevando constantemente os padrdoes de transparéncia, agilidade e seguranca nas
atividades realizadas por seus servidores. Continuaremos buscando sempre despertar em cada Setor ou
Departamento, a necessidade de atender as solicitagoes do cidadao, colaborando, assim, para a melhoria dos
servicos de saude prestados pelo nosso Municipio. Agradecemos aos muitos parceiros, pela imensa ajuda em
NOSSO compromisso com os principios e valores de uma gestao transparente e eficaz.

Castelo/ES, 30 de maio de 2025.

RODRIGO RODRIGUES DO EGYPTO
Ouvidor - Fundo Municipal de Saude
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