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1. TOTAL DE MENSAGENS RECEBIDAS

TOTAIS DO PERIODO DE 01/01/2026 A 30/04/2026

CANAIS DE ENTRADA

Pessoalmente/

SITE E-mail  Aplicativo Telefone  WhatsApp Balcio
712 182 192 3 79 10
* correspondéncia oficial
CANAIS DE ENTRADA

SITE

Aplicativo

E-mail

WhatsApp

Pessoalmente/ Balcio 10
Telefone | 3
0 200 400 600 800

Fonte: Fale Cidadao



2. MENSAGEM RESPONDIDAS. PERCENTUAL RESPONDIDO NO
PRAZO ATE 30 DIAS

Amostra: 01/01/2026 a 30/04/2026

As manifestagdes recebidas pela ouvidoria do dia 01/01/2026 a 30/04/2026 foram
de 1.178 demandas

Sendo que desse total 886 foram respondidas no prazo de até 30 dias e 157
demandas foram respondidas fora do prazo legal e 135 n&o foram respondidas até
30/04/2026.

Total de mensagens recebidas: 1.178 mensagens

Ainda ndo respondidas

Respondidas fora do prazo

Respondidas no prazo



// ASSUNTOS el -2 (G

DE 01/01/2026 A 30/04/2026 e o Grosso

TOP 10 DOS ASSUNTOS MAIS REGISTRADOS

3
E@ No periodo de 01/01/2026 a 30/04/2026, foram registradas 1.178 demandas na Ouvidoria.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO
SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 198 (16,81%)
REGULAGAO DOS SERVIGOS DE SAUDE

DISPENSACAO DE MEDICAMENTO A USUARIOS
SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 187 (15,87%)
ASSISTENCIA FARMACEUTICA

=
B

PRESENCIAL

ADMINISTRAGAO GERAL 123 (10,44%)
ATENDIMENTO AO CIDADAO

RECURSOS DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA

SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 103 (8,75%)

R~
3 |al@lw] oo

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

T DISTRIBUICAO DE INSUMOS FARMACEUTICOS L
Bl | ‘ SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 3 1| (4,67%)
L N ASSISTENCIA FARMACEUTICA '
RESPOSTA
ADMINISTRAGAO GERAL 50 (4,24%)
OUVIDORIA
ESTRUTURAS FiSICAS, ROTINAS E :
PROTOCOLOS DAS UNIDADES DE SAUDE 29 (2,46%)

SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL
ATENDIMENTO AMBULATORIAL E HOSPITALAR

REGISTRO DE OCORRENCIAS E INTERCORRENCIAS

AMBULATORIAIS E HOSPITALARES 2 .04%)
SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL ;
ATENDIMENTO AMBULATORIAL E HOSPITALAR

Slel=[~[=[¢

r PRONTUARIOS DE PACIENTES

SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 23 (1,95%)
ATENDIMENTO AMBULATORIAL E HOSPITALAR
CIRURGIA
SAUDE, CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 1 6 (1,36%)
REGULAGAO DOS SERVIGOS DE SAUDE

Os assuntos mais recorrentes estio relacionados a Consulta/Atendimento/Tratamento,
Dispensagdo de Medicamento a Usudrios, Presencial, Recursos da Assisténcia Farmacéutica
e Distribuicdo de Insumos Farmacéuticos, refletindo as principais areas de interesse e
necessidade dos usuarios.

Questdes de atendimento a satide, acesso a medicamentos e informacées também foram
frequentes, demonstrando as areas de maior atencdo e preocupacao por parte dos usuarios.

0 Percentuais calculados sobre o total de 1.178 demandas registradas no periodo.



3.1 PROVIDENCIAS ADOTADAS E IMPACTO INSTITUCIONAL DOS ASSUNTOS
RECORRENTES

A analise das manifestagcbes mais frequentes permitiu identificar padrdes relevantes de
demanda da populagéo e apoiar a tomada de decisdes gerenciais no dmbito da Secretaria de
Estado de Saude.

Nesse contexto, a Ouvidoria Setorial atuou como ferramenta estratégica de gestao,
convertendo demandas individuais em insumos para melhoria continua dos servigos.

1. Assisténcia Farmacéutica
(Dispensacao de medicamentos, recursos administrativos e distribuicao de insumos)

Este conjunto de temas concentra parte significativa das manifestacbes do periodo,
evidenciando a elevada sensibilidade social relacionada ao acesso a medicamentos e insumos
de saude.

Providéncias adotadas

As manifestagbes sdo encaminhadas a Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica e as
areas técnicas responsaveis pela analise individualizada.

Nos casos de:

e Dispensagao de medicamentos:

E realizada conferéncia documental, verificacdo de enquadramento nos protocolos
clinicos e analise dos critérios de acesso. Quando necessario, o cidadao é orientado
quanto a complementacédo de documentos ou regularizagdo do processo.

e Recursos administrativos da assisténcia farmacéutica:

Os pedidos sao submetidos a analise técnica especifica, com avaliacado de

documentacgao clinica e observancia das normativas vigentes.
e Distribuicao de insumos farmacéuticos:

Sao realizadas verificagdes junto as unidades dispensadoras e a logistica de

distribuigao para apuracgao da situacao informada.

Todas as respostas sdo formalizadas dentro do prazo regulamentar, com orientagcao
individualizada ao cidadéo.

Impacto institucional

Ampliacao da transparéncia sobre critérios e fluxos de acesso a medicamentos.
Identificagcao de pontos criticos na logistica de distribuicio e abastecimento.

Subsidios para planejamento e aprimoramento da politica de assisténcia farmacéutica.
Fortalecimento da previsibilidade das informacgdes prestadas a populagéo.

2. Regulagao dos Servigos de Saude e Acesso Assistencial
(Consultas, tratamentos, cirurgias e tratamento fora de domicilio)

As manifestacdes relacionadas ao acesso aos servigos de saude constituiram o principal eixo



assistencial, refletindo a alta demanda por consultas, procedimentos e cirurgias.

Providéncias adotadas

As demandas sdo encaminhadas a Central de Regulacdo e as areas técnicas
correspondentes.

Nos casos de:

e Consultas, exames e tratamentos:
E realizada verificacdo da posigdo do paciente na fila regulatéria, classificagdo de risco
e documentacéo inserida no sistema.

e Cirurgias e procedimentos especializados:
As areas técnicas avaliam cada caso considerando critérios clinicos e disponibilidade
da rede assistencial.

e Tratamento fora de domicilio e fluxos regulatérios:
Sao prestadas orientagdes quanto aos procedimentos necessarios e etapas do
processo.

Quando identificadas inconsisténcias cadastrais, o cidadado é orientado a procurar a unidade
de origem para atualizag&do de dados.

Impacto institucional

Identificacao de pontos criticos no fluxo regulatério.

Qualificacdo da comunicagcdo com os usuarios sobre prazos e critérios de acesso.
Apoio a gestdo no aprimoramento dos processos de regulagao.

Fortalecimento da transparéncia sobre o funcionamento da fila regulatéria.

3. Atendimento ao Cidadao e Respostas da Ouvidoria
(Atendimento presencial e retorno das manifestacoes)

O elevado volume de atendimentos presenciais e respostas evidencia a relevancia da
Ouvidoria como canal direto de interlocu¢do com a populagéo.

Providéncias adotadas

Padronizagao da linguagem e qualificacdo das respostas institucionais.
Monitoramento continuo dos prazos legais de resposta.

Orientagao sobre utilizagdo adequada dos canais de atendimento.
Acompanhamento das manifestagdes até sua conclusao.

Impacto institucional

e Melhoria da qualidade e clareza das respostas fornecidas.
e Aumento da resolutividade das manifestagoes.
e Fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de transparéncia e mediagao.

4. Estrutura, Rotinas e Funcionamento das Unidades de Saude
(Estruturas fisicas, protocolos e ocorréncias assistenciais)

As manifestacdes relacionadas ao funcionamento das unidades revelam a importancia da
escuta ativa para qualificacdo continua dos servicos.



Providéncias adotadas

e Encaminhamento das manifestacbes as areas responsaveis para avaliagao técnica e
providéncias cabiveis.

e Registro sistematico das ocorréncias para monitoramento institucional.

e Compartilhamento das informagdes com as areas gestoras para analise e melhorias.

Impacto institucional

e |dentificagdo de fragilidades estruturais e operacionais.
e Apoio a melhoria de rotinas e protocolos assistenciais.
e Fortalecimento do monitoramento da qualidade dos servigos.

5. Prontuarios e Registros Assistenciais

Providéncias adotadas

e Encaminhamento as unidades responsaveis para verificagao e orientacdo ao cidadao.
e Esclarecimentos sobre fluxos de acesso a informagao em saude e prazos legais.

Impacto institucional

e Maior clareza sobre direitos de acesso a informagao em saude.
e Reducao de duvidas recorrentes por meio de orientagao padronizada.

De forma geral, as manifestacbes analisadas reforcam o papel da Ouvidoria como instrumento
de gestdo, transparéncia e melhoria continua, permitindo que a experiéncia do cidadao
contribua diretamente para o aperfeicoamento das politicas e servicos de saude.

3.2 DETALHAMENTO DOS ASSUNTOS RECORRENTES

Assuntos Detalhamento Contagem
124

ABASTECIMENTO. LIMPEZA. MANUTENGAO. REPARO 1
AGOES TRABALHISTAS. RECLAMAGOES TRABALHISTAS 1
ADMISSAO 1
AGENDAMENTO DE PACIENTES 8
AJUDA DE CUSTO PARA PACIENTES 7
ALIMENTO/BEBIDAS 2

Articulagdo e Parcerias Garantia de Direitos 1



ASSEDIO MORAL
ATENDIMENTO DE URGENCIA E EMERGENCIA
CADASTRO DE ESTABELECIMENTOS
CANDIDATOS A CARGO E EMPREGO PUBLICOS
CERTIFICACAO E INSPECAO SANITARIA
CIRURGIA
COMPLEMENTAGAO DA INFORMAGAO
COMPORTAMENTO NO AMBIENTE DO TRABALHO
COMUNICADOS E INFORMES
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO
CONTRATOS

CONTROLE DE FREQUENCIA (livros, cartdes, folhas de ponto, controle
eletronico de ponto, abono de fal

CONTROLE DE RESULTADOS DE EXAMES
CONTROLE DE USUARIOS
CONTROLE DE VACINAGAO
CONTROLE E AVALIAGAO DOS SERVICOS DE SAUDE
CONTROLE SANITARIO DE MEDICAMENTOS PSICOATIVOS (trimestral e anual)
CONTROLE SANITARIO DE RECEITAS (A E B2)

CRIACAO, CLASSIFICACAO, TRANSFORMACAO, EXTINCAO, TRANSPOSICAO E
REMUNERAGCAO DE CARGOS E FUNCOES

DISPENSAGAO DE MEDICAMENTO A USUARIOS
DISTRIBUIGAO DE INSUMOS FARMACEUTICOS
DOCUMENTOS EM GERAL

Documentos relativos a dentincias, reclamagoes, sugestoes e
elogios,solicitagdo,informacgao.

DOSSIE DO PACIENTE
ESTAGIARIO E TERCEIRIZADO
ESTRUTURAS FiSICAS, ROTINAS E PROTOCOLOS DAS UNIDADES DE SAUDE
EXAMES DE SELECAO
FALTA DE MEDICAMENTO

FERIAS

12

20

18

198

187

55

11

29

19



FISCALIZAGAO DE CONTRATO
FORNECIMENTO DE MATERIAIS
HABILITACAO E CREDENCIAMENTO NA ORGANIZAGAO DA REDE DE SERVIGOS
HORARIO DE EXPEDIENTE (inclusive escala de plantio)
HOSPITALAR
INFORMAGAO NAO RESPONDIDA DENTRO DO PRAZO LEGAL
INFORMAGOES INSTITUCIONAL
INFRAGOES SANITARIAS
INTERNACAO HOSPITALAR - AIH
MEDICA
MELHORIA DO ACESSO E DA QUALIDADE DA ATENGCAO BASICA (PMAQ-AB)
MENSAGEM DUPLICIDADE
MENSAGEM ININTELIGIVEL
NAO COMPETE A OUVIDORIA

Normas, regulamentagées, diretrizes, resolugdes, procedimentos, estudos e/ou
decisoes de carater in

Normas, regulamentagdes, diretrizes, resolu¢des, procedimentos, estudos e/ou
decisGes de carater ins

ONLINE
OUTROS SERVICOS DE MANUTENGAO
PENALIDADES DISCIPLINARES
Planilhas, extratos e/ou documentos
PLANO DE CARREIRA
PRESENCIAL

PREVENGAO DE INCENDIO

PROCEDIMENTO DE APURAGAO ETICA
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
PROCESSOS DISCIPLINARES
PRODUCAO AMBULATORIAL E HOSPITALAR

PRODUTOS, PROTESES E APARELHOS

PRONTUARIO MEDICO. FICHAS ODONTOLOGICAS

10



PRONTUARIOS DE PACIENTES

PROPOSICAO. DIVULGAGCAO. EMISSAO DE CERTIFICADO. AVALIAGAO.
RESULTADOS

RECURSO DE SOLICITACAO NEGADA
RECURSOS DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA
REESTRUTURAGCOES E ALTERAGOES SALARIAIS
REFEITORIOS, CANTINAS E COPAS (fornecimento de refei¢es)

REGISTRO DE OCORRENCIAS E INTERCORRENCIAS AMBULATORIAIS E
HOSPITALARES

Relatérios e prontudrios da crianga.
RELATORIOS ESTATISTICOS
REQUISICAO/LAUDO DE EXAMES
RESPOSTA
SALARIOS. VENCIMENTOS. PROVENTOS E REMUNERAGOES
SAUDE DA FAMILIA
SERVICOS DE ESCALA (INCLUSIVE ESCALAS DE SERVIGO)
SITES GOVERNAMENTAIS
TRANSFERENCIA
TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO

Visita de Assistente Social

23

103

24



4. SERVIDORES DA OUVIDORIA SETORIAL

A equipe da Ouvidoria Setorial € composta pela seguinte equipe:

Marisa Auxiliadora Xavier Doriléo Negretti;
Rodrigo Afonso da Costa Ribeiro;

Marcio Tadeu de Campos Magalhaes;
Luciana Moreira dos Santos Nascimento;
Kely Pinheiro da Silva;

Maria Melissa Alves Pereira dos Santos.
Mariana Natalia Alves Ferreira

Luccas Monteiro Silva

Cuiaba (MT) 14 de maio de 2026.

Juliano Silva Melo
Secretario de Estado de Saude

Marisa Auxiliadora Xavier Doriléo Negretti
Ouvidora Setorial de SES/MT

Rodrigo Afonso da Costa Ribeiro
Ouvidor Setorial Adjunto de Saude SES/MT
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