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Ofício n.° 619/2023 GP

Cámara Municipai de Carambei PR - Carambeí PR
Sistema de Apolo ao Processo Legislativo

PROTOCOLO GERAL 36912023
29/08/2023 - Horário: 16:06

OFICIO N° 619,2023 - GP

Assunto: Resposta ao Oficio n.° 226/2023 Cámara Municipal de Cararnbei.

Exmo. Sr.

Cumprimentando-o cordialmente, encaminhamos resposta ao Oficio n.° 226/2023
da Cámara Municipal de Carambeí, o qual solicita informaçóes a respeito do

atendimento da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saúde, através do Ofício n°.
735/2023 da Secretaria Municipal de Saúde.

Sem rnais para o momento, manifestamos nossos votos de eievada estima e

consideraçáo.

Atenciosamente.
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ELIS .N4::-A-F1'El6-árlSVS LIVEIRÁ NUNES

__----1 PREFEITA MUNICIPAL

Exmo. Senhor

SERGIO LUIS DE OLIVEIRA

PRESIDENTE DA CÁMARA MUNICIPAL DE CARAMBEI
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Oficio no 735/2023 - CMS Carambei, 28 de agosto de 2023.

Exma Senhora
Elisangela Pedrosa de Oliveira Nunes
Prefeita Municipal
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Assunto: Resposta ac oficio n°226/2023 da Camara Municipal de Carambei, para

esclarecer os questionamentos do Presidente da Camara Municipal de Carambei, Sr.

Sergio luis de Oliveira, referente aos atendimentos realizados pela Ouvidoria da Secretaria

Municipal de Saüde.

Excelentissima Senhora Prefeita,

Vimos através deste encaminhar resposta referente aos questionamentos pontuados

sobre o trabalho deserivolvido na Ouvidoria de SaUcle:

QUESTIONAMENTO 1: Atualmente, quais SAO os cariais de acesso a Ouvidoria da

Secretaria de SaUde e herd- no de atendimento?

Canals de acessa ouvidoria de sailde

TELEFONES DA OUVIDORIA
PARA ATENDIMENTO AO
CIDADAO 
E-MAIL DA OUVIDORIA PARA
ATENDIMENTO AO CIDADAO 
ENDEREQ0 DA OUVIDORIA
PARA ATENDIMENTO
PRESENCIAL DO CIDADAO
CANAL WHATSAPP

FORMULARIO ELETRONICO

Tel 2102 1170 ramal 86

ouvidoriasaude@carambei.prgov.br

R. dos Brilhantes, 135, Nova Holanda, Carambei

WhatsApp (42) 9131 8146

https://forms.glet3NYROTVVRy2Baiwr9

mailto:ouvidoriasaude@carambei.prgov.br
https://forms.glet3NYROTVVRy2Baiwr9


2102 1170— Ramal 86— (42) 9131 8146

Empregado PSS

SISTEMA SIGO 0 municipio esta em processo de implementa0o
corn o Sistema Integrado de Ouvidoria — SIGO, em
andamento.

HORÁRIO DE ATENDIMENTO 10h 6s 17h

Informa0es sobre o Ouvidorkesponsavel pela Ouvidoria

Secretaria Municipal de Saude de Carambei

Nome completo

CPF (sem panto e sem
barra)

Escolaridade

E-mail

Telefones para contato

Vinculo

Giseli Aparecida de Oliveira

069.444.119-89

Superior Completo

giseli.oliveira@carambei.prgov.br

QUESTIONAMENTO 2: Qual é o model° de atuagdo adotado na Ouvidoria da Secretaria

de Saüde, ha urn fluxo de atendimento definido para a recebimento das manifestacties de

modo que a municipe possa se manter informado sabre o registro de sua demanda, prazo

e encerramento de seu atendinnento?

Model° de atuação da ouvidoria no municipio de Carambef:

1. Recebe a manifestaçäo do cidadao;

2. Cidad'ao possui as seguintes opçOes de registro de ouvidoria, sendo elas: a) 1.

Identificado: Seus dados cadastrais são obrigatários; b) 2. Sigiloso: Seus dados

cadastrais sáo solicitados, porém sera° mantidos em nossa posse e não sera°

repassados e/ou veiculados no decorrer da tramitacão da reivindicagao; c) 3.

Anánimo: Seus dados cadastrais nao sao solicitados ou obrigatórios,

sistema SIGO é um sistema informatizado elaborado pela Ouvidoria Geral do Estado e CELEPAR;
desenvolvido para atender as Ouvidorias do Estado. 0 acesso pea e internet, através do expresso
(correio eletrônico) e tern coma funcionalidades: Registro da manifestação; Encaminhamento; Conclusão;
Geraçâo de relatarios e Disseminagão de informa°6es. Este Sistema tern coma objetivos: - Atuar coma
ferramenta no processo de descentralizag5o das Ouvidorias do SUS; - Facilitar a democratização de
informagbes em saLide; - Agilizar o process° de recebimento, encaminhamento, acompanhamento e
conclusào das manifestac6es recebidas; - Gerar relatarios gerenciais que auxiliem na melhoria continua
do Sistema Unica de Saüde.

mailto:giseli.oliveira@carambei.prgov.br


3. Cidadão deve classificar a natureza de sua manifestac5o, sendo elas: a) Acesso a

informação; b) Elogio; c) Sugest5o; d) Solicitação; e) Reclannação; f) Dent:-Ida;

4. Ouvidoria acolhe e analisa a demanda;

5. Demanda passa per uma avaliacao de consistencia sendo elas: a) Consistesncia

Positiva; b) Consistência Negativa;

6. Case a consistência é negativa: Solicita ao cidadäo maiores informacties ou orienta

a pessoa a maieres informagaes;

7. Case a consist'éncia é positiva: Avalia-se a demanda como: a) Tratamento especial;

b) Demanda tipica;

8. Tratamento especial: A ouvidoria analisa a demanda juntamente corn a chefia;

9. Demanda tipica: Estabelece o pram para a resposta e encaminha a case ao setor

responsavel.

10. Demanda retoma para a ouvidoria corn a resposta;

11. Avalia-se a resposta come: a) satisfaterio; b) no satisfatória;

12. Resposta satisfatória: Enviada ao cidad5o;

13. Resposta no satisfatória: Devolve so orgäo competente e sugere-se uma nova

devolutiva;

14. Corn as informaçöes ouvidoria faz relatório de trabalho e apresenta aos gestores.

Quante aos prazos:

0 municipio segue a orientação estadual corn a resolucão SESA n° 011312011-

Publicado no DOE n° 8477 de 31/05/11. Tendo coma principio o Art .7°

Art. 7 0 Os prazos de resposta ao cidadäo serão: Urgente — ate 15 dias Alta

— ate 30 dias Media — ate 60 dias Baixa — ate 90 dias.

QUESTIONAMENTO 3: Como é realizado o atendimento ao municipe que se dirige

Ouvidoria para manifestar sua opinião? Os ouvidores possuem prepare técnico para atuar

frente a comunidade?

0 atendimento ao municipe o cidadão é acolhido pelo profissional responsavel pela

ouvidoria, em sala privativa e restrita, ou seja, um local designado exatamente para essa

finalidade, de forma a assegurar privacidade. Nesse memento o profissional apresenta as



modalidades de identificaçáo, pergunta a natureza da manifestaçáo e colhe as informaçóes

necessárias para o registro da manifestagáo.

Caso o atendimento ten ha o direcionamento am outros canais como e-mail, telefone

e WhatsApp segue o mesmo protocolo.

No momento do acolhimento o profissional da ouvidoria deve ter como habilidade

atender, acolher e prestar atençáo, escutar e responder, enfim, é reconhecer o outro como

pessoa, como sujeito pleno de direitos. O profissional deve ter empatia em compreender as

insatisfaçóes, discordáncias e conflitos com o objetivo de respeitá-los.

Quanto ao preparo técnico, o ouvidor na Secretaria Municipal de Saúde recebe

treinamento, capacitagáo e orientagáo de modo continuo do órgáo de gesto do Estado do

Paraná. Tendo como referéncia no direcionamento das açóes com profissional técnico da

3° Regional de Saúde.

O ouvidor tem como responsabilidade o repasse de informaçóes e relatórios técnicos

para o Estado do Paraná referente a ouvidoria de saúde do municipio de Carambei.

Destaco que o último treinamento realizado pelo profissional da ouvidoria foi em

agosto de 2023 com o tema: "Ouvidoria como ferramenta de gesto" o curso aconteceu de

modo online pela Coordenadona de Desenvolvimento Profissional — CDP disponivel na

Escora de Gestáo do Paraná

QUESTIONAMENTO 4: Qual é o número atualizado de protocolos denúncias, elogios,

sugestaes e outros na Ouvidoria da Secretaria de Saúde desde janeíro de 2021 e qual o

tempo médio de retorno aos municipes?

OUVIDORIA Janeiro 2021/ Agosto de 2023
Classificaçáo 2021 1 2022 2023 Total

Solicitaçáo 10 19 02 31 20,8%

Reciamal 13 34 31 78 52%
Denúncia 03 07 02 12 8%
I nformacl_ _ 05 05 03 13 8,7% 

01Sugestáo 00 01 00 0,6%
Elogio 05 03 06 14
Total: 36 74 44 149 100%



QUESTIONAMENTO 5: Quais os principals motivos das manifestaçäes?

Os principals motivos das manifestaVies na ouvidoria apresentam-se corn o item de

reclamagdo corn 52% das salicitacOes sendo as mais diversas que serão classificadas

conforme maior incidëncia;

1. insatisfacao na forma do atendimento de profissionais da area técnica de sailde;

2. Insatisfack quanta ao tempo de espera em consultas e atendimentos da rede de

saude, quanta ao nOmero de usuarios a serem atendidos;

3. Falta de classificação de risco no Pronto Atendimento;

4. Quantidade insuficiente de prafissionais;

5. Procedimentos técnicos administrativos;

6. PaIta de material e equipamenta especificos na area da saUcle;

QUESTIONAMENTO 6: Os dados referentes a Ouvidoria estao disponiveis para o acesso

pOblica?

A Secretaria de SaCide do municipio corn o apoio da 3a Regional de Sal:1de está

estudando uma possibilidade de farnecer as dados para a papulagao de maneira

transparente e segura.

Diante do exposto, colocamo-nos a disposicao para outros esclarecimentos que se

mostrarenri necessarios. Aproveitamos a oportunidade de reiterar nossos votos de estima e

consideraçao.

Atenciosamente,

Maira M rtikis de Hollebem
Secrethria Municipal de Sakie

Portaria 405/2023


