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1. Introducao

As Ouvidorias do SUS tém a missdo de viabilizar o direito dos cidaddos de serem
ouvidos e terem suas manifestacOes tratadas adequadamente, intermediando a relacdo entre 0s
cidaddos e a Administracdo Publica. Tém a atribuicdo de receber as manifestacdes
encaminhadas pelos usuarios do SUS e leva-las ao conhecimento das areas competentes para
as devidas providéncias, constituindo-se, assim, unidades canalizadoras e intermediadoras.

Entendendo o papel da ouvidoria como importante canal democratico entre 0s usuarios
dos servigos de saude, funcionérios e sociedade, procura-se criar uma ponte entre estes, de
forma a intermediar as relacGes entre cidadaos e instituicdes a servico da saude publica.

Este relatorio tem o objetivo de sistematizar e apresentar o perfil das manifestacdes
geradas na Ouvidoria do SUS (Nivel Central e Ouvidorias Descentralizadas), em setembro de
2023.

1.1. Estrutura

A Rede de Ouvidorias do SUS é composta pela Geréncia da Ouvidoria Setorial da
SES-GO (Ouvidoria do SUS - Nivel Central) e 32 Ouvidorias Descentralizadas, localizadas
nas seguintes unidades: 22 ouvidorias nos hospitais, 06 ouvidorias nas policlinicas, 01
ouvidoria no Centro Estadual de Reabilitacdo e Readaptacdo, 01 ouvidoria no Centro Estadual
de Medicacdo de Alto Custo, 01 ouvidoria no Centro Estadual de Referéncia em Medicina

Integrativa e Complementar e 01 Hemocentro Coordenador Estadual.
1.2. Canais de acesso das Ouvidorias do SUS no Estado de Goias.

1.2.1. A Geréncia da Ouvidoria Setorial da SES-GO (Nivel Central) disponibiliza os
seguintes canais de atendimento:

e Portal WEB: (www.saude.go.gov.br/ouvidoria );

e E-mail: (ouvidoria.saude@gqoias.gov.br);

e Carta: Enviar carta para o endereco: Avenida Republica Libano, n® 1875, Qd. 03, Lt.
22/28, Ed. Vera Lucia (2° andar). Goiania-GO, CEP 74115-030;

e Telefone: 0800 643 3700 — das 7h30 as 18h00, de segunda-feira a sexta-feira
(exceto feriados);

e Presencial: Nivel Central: Avenida Republica Libano, n® 1875, Qd. 03, Lt. 22/28, Ed.
Vera Ldcia (2° andar). Goiania-GO, CEP 74115-030.


http://www.saude.go.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoria.saude@goias.gov.br

1.2.2. Ouvidorias Descentralizadas da SES/GO, nas seguintes unidades:

» Centro de Atencdo Prolongada e Casa de Apoio Condominio Solidariedade -
CEAP-SOL

» Centro Estadual de Medicacéo de Alto Custo Juarez Barbosa - CEMAC

» Centro Estadual de Reabilitacdo e Readaptacdo Dr. Henrique Santillo - CRER

» Centro Estadual de Referéncia em Medicina Integrativa e Complementar -
CREMIC

» Complexo de Referéncia Estadual em Saude Mental Prof. Jamil Issy - CRESM

» Hemocentro Coordenador Estadual Prof. Nion Albernaz - HEMOGO

> Hospital Estadual de Anapolis Dr. Henrique Santillo - HEANA

» Hospital Estadual de Aparecida de Goiania Cairo Louzada - HEAPA

» Hospital Estadual do Centro Norte Goiano - HCN

» Hospital Estadual da Crianca e do Adolescente - HECAD

» Hospital Estadual de Doengas Tropicais Dr. Anuar Auad - HDT

» Hospital Estadual de Dermatologia Sanitaria - Colonia Santa Marta - HDS

» Hospital Estadual Dr. Alberto Rassi - HGG

> Hospital Estadual de Formosa Dr. César Saad Fayad

» Hospital Estadual de Itumbiara Sdo Marcos

» Hospital Estadual de Jaragua Dr. Sandino de Amorim - HEJA

> Hospital Estadual de Jatai Dr. Serafim de Carvalho

» Hospital Estadual de Luziania - HEL

» Hospital Estadual e Maternidade Nossa Senhora de Lourdes - HEMNSL

» Hospital Estadual da Mulher Dr. Jurandir do Nascimento - HEMU

> Hospital Estadual de Pirendpolis Ernestina Lopes Jaime - HEELJ

> Hospital Estadual de Santa Helena de Goias Dr. Albanir Faleiros Machado -
HERSO

» Hospital Estadual de Sao Luis de Montes Belos Dr. Geraldo Lando

» Hospital Estadual de Trindade Walda Ferreira dos Santos - HETRIN

> Hospital Estadual de Urgéncias de Goias Dr. Valdemiro Cruz - HUGO

» Hospital Estadual de Urgéncias Governador Otavio Lage de Siqueira -HUGOL

» Policlinica Estadual da Regido do Entorno - Formosa

> Policlinica Estadual da Regido Nordeste - Posse

» Policlinica Estadual Ismael Alexandrino Pinto - S&o Luis dos Montes Belos

> Policlinica Estadual Brasil Bruno de Bastos Neto da Regido Rio Vermelho -
Goiés

» Policlinica Estadual da Regido S&o Patricio - Goianésia

> Policlinica Estadual da Regido Sudoeste - Quirindpolis



2. Atendimentos

Os dados estatisticos informados neste relatorio referem-se ao periodo de 01/09/2023
a 30/09/2023.

Foram extraidos do banco de dados do sistema informatizado OuvidorSUS/MS,
enviado & Geréncia da Ouvidoria Setorial da SES-GO pela Ouvidoria Geral do Sistema Unico
de Salde - OUVSUS/MS, em 02/10/2023.

No total, foram realizados 4.173 atendimentos pela Rede de Ouvidorias do SUS (Nivel
Central e Ouvidorias Descentralizadas), sendo:

- 2.331 (55,86%): Disseminacdo de informacoes;

- 1.842 (44,14%): ManifestacOes registradas e ativas.

Gréfico 1: Proporcéo de atendimentos das Ouvidorias do SUS/SES-GO.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

3. Manifestagoes Registradas

As manifestacdes registradas sao aquelas protocoladas pelos cidaddos nas ouvidorias
e podem ser acompanhadas, posteriormente, através do nimero de protocolo.

Apbs o devido acolhimento e escuta do cidaddo, as manifestacfes sdo registradas,
analisadas, classificadas, tipificadas e encaminhadas as respectivas areas técnicas das
unidades internas da SES, das ouvidorias descentralizadas, das unidades parceiras ou das
ouvidorias da Rede.

As manifestacGes sdo monitoradas pela equipe técnica até o retorno da resposta
conclusiva ao cidaddo, observando-se os principios e diretrizes do SUS, bem como as normas

pertinentes as Ouvidorias Publicas do Estado de Goias.



Baseado nessa breve roteirizacdo, essa secdo estratificard e apresentard as
manifestacdes de acordo com:

3.1- Canais de Atendimento e Origem das ManifestacOes

3.2- Classificacdo das Manifestacoes

3.3- Anadlise dos Assuntos (Tipificacao)

3.1.  Canais de Atendimento e Origem das Manifestacdes

Os canais de atendimento disponiveis sdo: carta (urna, caixa, busca ativa/SAU), e-
mail, formulario web, presencial ou telefone.

O canal mais utilizado no més em andlise foi o presencial (710), seguido da “carta”
(662), telefone (261), e-mail (119), formulério web (87) e correspondéncia oficial (02) e

aplicativo e-saude (01), conforme demonstra o Grafico 02 abaixo.

Grafico 2: Proporcao de manifestagdes, por meios de atendimento, no Estado de Goiés.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O canal de maior representatividade é referente as manifestacdes registradas
pessoalmente, representando 38,55% dos registros (710) e estdo concentradas nas Ouvidorias
Descentralizadas.

Ocorreram, conforme frequéncia, nas seguintes Unidades: CRER (90), HEANA (83),
HERSO (72), HEELJ (60), HEF (49), POLICLINICA ESTADUAL - QUIRINOPOLIS (36),
CREMIC (31), HGG (29), HCN (27), HEMU (25), HDS (25), HECAD (20), HDT (18),
POLICLINICA ESTADUAL - POSSE (18), HEAPA (16), HUGOL (16), HEJA (14), HEL
(14), HEJ (12), POLICLINICA ESTADUAL - SLMB (12), HETRIN (08), POLICLINICA
ESTADUAL - FORMOSA (08), HUGO (06), CEAP-SOL (06), HUGO (06), HEMNSL (04),
HESLMB (04), POLICLINICA ESTADUAL - GOIANESIA (04), SES (02) E HEI (01).

A Ouvidoria do SUS - Nivel Central continua com o papel de referéncia para as

manifestacdes registradas, principalmente via telefone, formulario web e e-mail.



3.2.  Classificacdo das Manifestacoes

A classificagdo das manifestagdes se divide em 6 (seis) categorias: Elogio, Informagéo,
Sugestdo, Solicitacdo, Reclamacéo e Denuncia.

Observa-se que 0 ELOGIO foi a manifestacdo mais demandada (978), seguido da
RECLAMAGCAO (397) e da SOLICITACAO (328), respectivamente.

Com ndmeros menos expressivos, aparecem, em sequéncia: SUGESTAO (65)
DENUNCIA (55), e INFORMAGCAO (19).

As proporcdes dessas manifestacdes estdo apresentadas no Gréafico 3, abaixo.

Gréfico 3: Proporc¢do de manifestagcdes nas Ouvidorias do SUS/SES-GO, por classificacéo.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Assim, considerando a natureza das manifestacGes, observa-se que houve destaque,
em proporcdo, para as manifesta¢oes classificadas como ELOGIO, representando 53,09% do
total de manifestagdes registradas no periodo de analise.

O Grafico 4, abaixo, apresenta a decomposicdo das manifestacoes registradas (Elogio,
Informacdo, Sugestdo, Solicitacdo, Reclamacao e Denuncia) em relacdo a unidade de origem
e demonstra que a Ouvidoria do SUS - Nivel Central apresenta diversidade nos tipos de
manifestacOes recebidas.

As unidades que mais receberam manifestacdes classificadas como ELOGIO foram:
CRESM (220), HDT (120), HEANA (85), CRER (80), HERSO (70), HEELJ (51), CEAP-
SOL (40), HUGOL (39), HUGO (38), HEF (32), CREMIC (30), POLICLINICA ESTADUAL
- QUIRINOPOLIS (27), HEMU (21), POLICLINICA ESTADUAL - POSSE (19), HEAPA
(16), HEL (16), HEJ (13), SES (11), HECAD (09), HDS (10), HEJA (10), HCN (09), HETRIN
(06), HECAD (04), HEI (04), HGG (04), HEMNSL (01), POLICLINICA ESTADUAL -
FORMOSA (01) e POLICLINICA ESTADUAL - GOIANESIA (01).



Gréfico 4: Numeros absolutos de manifestagdes, por classificacdo e por origem de
atendimento, na Rede de Ouvidorias do SUS/SES-GO.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

3.3. Andlise dos Assuntos (Tipificacdo)

A fim de melhorar o processo de trabalho das Ouvidorias do SUS, a OUVSUS/MS
adotou um Manual de Tipificacdo, categorizando as manifestacbes de acordo com o
assunto/subassunto.

Os assuntos mais demandados nas manifestacdes foram: Gestao e Assisténcia a Salde.

Gestdo: Abordam situagdes que envolvem o0 gerenciamento necessario para o funcionamento do
Sistema Unico, incluindo, neste ambito, a responsabilidade das esferas de governo que, por meio da
habilitacdo de gestdo, assumiram compromisso de garantir e aperfeicoar o funcionamento do sistema
de sade.

Assisténcia a Saude: Compreende o rol das demandas que abordam a necessidade de procedimentos
médicos em todos os niveis de complexidade (area ambulatorial e hospitalar), abarcando igualmente
o tratamento domiciliar. Cabe também tipificar nesse assunto as demandas de transplantes de érgéo.




Tabela 1: Numero absoluto e relativo das manifestacGes, por assunto e por classificacéo.

Classificagdo Total

Assuntos

191|0S
129

Freq. Abs. | Freq. Rel.

ejpunuaq
oeisasng
01303

oeje:
oedewe|

< oo | OBSRWIOU|

GESTAO 40 93 340 64 966 1511 82,03%
ASSISTENCIA A SAUDE 222 27 256 13,90%
VIGILANCIA SANITARIA 12 1 3 16 0,87%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 2 11 13 0,71%
SEM TIPIFICAGAO 3 9 12 0,65%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 7 3 10 0,54%
VIGILANCIA EM SAUDE 1 5 7 0,38%
ORIENTAGOES EM SAUDE 3 3 0,16%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 1 1 1 3 0,16%
ALIMENTO 2 2 0,11%
COMUNICAGAO 1 1 2 0,11%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 1 1 2 0,11%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 2 2 0,11%
TRANSPORTE 1 1 2 0,11%
FINANCEIRO 1 1 0,05%
Total Geral 55 328 397 19 65 978 1842 100,00%

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O assunto Gestdo corresponde a 82,03% dos assuntos tratados nas manifestacdes
registradas, totalizando 1.511 manifestacdes. Dessas, 966 sdo elogios (63,93%), enquanto que
as dendncias, solicitagdes, reclamacdes, sugestdes e informacgoes, todas juntas, correspondem
a 36,07% das manifestacOes relacionadas ao referido assunto (Grafico 5).

O assunto Gestdo também concentra a maioria das manifestacGes relacionadas as
dendncias e reclamacdes (Tabela 1 e Grafico 5).

Chama a atengéo o fato de o elogio predominar sobre as manifestacdes queixosas.

O segundo assunto mais demandado refere-se a Assisténcia a Satude, com 13,90 % do
total de assuntos tratados nas manifestacdes, onde as solicitacbes aparecem com 0 maior

percentual de registros (86,72%).

Gréfico 5: Propor¢cdo de manifestacBes por classificacdo, registradas pela Rede de
Ouvidorias do SUS /SES-GO, nos assuntos Gestao e Assisténcia a Saude.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



Serd demonstrado a seguir, dentro dos assuntos Gestdo (Tabela 2) e Assisténcia a
Saude (Tabela 3), a distribuicdo das manifestacdes mais recorrentes, divididas em

subassuntos 1 e 2, o que permite visualizar temas mais especificos destas manifestacdes.

Tabela 2: Quantidade de manifesta¢des no assunto Gestéo (Subassuntos e Classifica¢éo)

GESTAO

Subassunto 1

Classificagcdo

Subassunto 2

Total

DENUNCIA
INFORMACAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO

ESTABELECIMENTO DE SAUDE DENUNCIA

ELOGIO

INFORMACAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO

SUGESTAO

ESTABELECIMENTO DE SAUDE TOTAL
DENUNCIA

ELOGIO

INFORMACAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO

SUGESTAO

Subtotal

Demais Subassuntos

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.
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PRONTUARIO
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PRONTUARIO

CARTAO DE VACINAGAO
RELATORIO MEDICO
RESULTADO DE EXAME
SEM TIPIFICACAO

ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
OUTROS
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ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
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ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
DIFICULDADE DE ACESSO
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ESPACO FiSICO
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ALIMENTAGAO
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DIFICULDADE DE ACESSO
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ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
DESAPARECIMENTO DE PERTENCES

ESPACO FiSICO

OUTROS

DIFICULDADE DE ACESSO

IMPLANTAGAO DE SETOR/SERVICO/UNIDADE DE SAUDE
SEM TIPIFICAGAO

ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
ESPAGO FisSICO

ALIMENTAGAO

INSATISFAGAO

FALTA DE PROFISSIONAL
TRABALHADOR EM SAUDE
ASSEDIO MORAL
SATISFACAO
PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE
SATISFAGAO
INSATISFAGAO
INSATISFAGAO
SATISFACAO
TRABALHADOR EM SAUDE
INSATISFAGAO
PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE
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Tabela 3: Quantidade de manifestacdes no assunto Assisténcia a Saude (Subassuntos e
Classificacéo)

ASSISTENCIA A SAUDE
Subassunto 1 Classificagdo Subassunto 2 Total
INFORMACAO ORTOPEDICA
RECLAMACAO GERAL
ORTOPEDICA
SOLICITACAO ORTOPEDICA
GERAL
GINECOLOGICA
OTORRINOLARINGOLOGICA
PLASTICA
BARIATRICA
OFTALMOLOGICA
UROLOGICA
GASTROENTEROLOGICA
NAO ESPECIFICADO
ONCOLOGICA
OUTROS
VASCULAR

N
mNWI—'

P R R PP NN

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO INFORMACAO OUTROS
RECLAMACAO SEM TIPIFICACAO
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
CARDIOLOGIA
CIRURGIAO GERAL
FISIOTERAPIA
DERMATOLOGIA
GASTROENTEROLOGIA
SOLICITACAO ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
NEUROLOGIA
CARDIOLOGIA
CIRURGIAO NEUROLOGICO (NEUROCIRURGIA)
REUMATOLOGIA
UROLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
CIRURGIAO GERAL
PSIQUIATRIA
SEM TIPIFICACAO
CIRURGIAO PLASTICO
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
ANGIOLOGIA
DERMATOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
FISIATRIA
FISIOTERAPIA
FONOAUDIOLOGIA
GASTROENTEROLOGIA
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
MASTOLOGIA
PROCTOLOGIA
PSICOLOGIA
CIRURGIAO VASCULAR
CIRURGIAO DO APARELHO DIGESTIVO
HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA
MULTIDISCIPLINAR
NEFROLOGIA
NUTRICAO
OFTALMOLOGIA
ONCOLOGIA
PNEUMOLOGIA
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO TOTAL

B P NN DN WO

= N
v -

R R R R R R R ERPRPRNNNNNNNNNNNWWWSE™SDdDOOOOOO

(=Y
w
()

Subtotal
Demais Subassuntos

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.
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Quanto ao assunto Assisténcia a Saude, observa-se pelas tipificacdes dos subassuntos
2, que o tema mais recorrente estd relacionado a Ortopedia (Subassuntos: Cirurgia e
Consulta/Atendimento/Tratamento), podendo indicar uma dificuldade do SUS no Estado de
Goiés para atender essa especialidade.

Considerando a Ouvidoria do SUS como um ambiente democratico para 0s usuarios,
sociedade civil e os proprios trabalhadores da saide manifestarem sobre 0s servi¢os de salde
ofertados, os proximos gréaficos e tabelas especificardo as manifestagdes queixosas como
forma de expor os principais pontos-problemas encontrados pelos usuarios do SUS.

Serdo trabalhadas como queixas as manifestaces que indicam algum grau de
insatisfacdo ou dificuldade no uso dos servicos de salde, ou seja, dendncia, reclamacgéo e
solicitacéo.

Ressalta-se que parte significativa das manifestaces queixosas € realizada na
Ouvidoria do SUS - Nivel Central, ou seja, 70,91% das denuncias, 21,91% das reclamacdes e
39,94% das solicitagdes.

A Tabela 4, abaixo, apresenta a distribuicdo das manifestagdes queixosas por

ouvidorias.

Tabela 4: Quantidade de manifesta¢des queixosas, por ouvidoria da Rede de Ouvidorias do
SUS/SES-GO.

Ouvidoria de Atendimento da Classificagdo das queixas

Total Geral
Demanda DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO

CEAP-SOL 8 2 10
CREMIC 2 2
CRER 2 28 55 85
CRESM 1 15 16
HCN 17 9 26
HDS 1 12 8 21
HDT 46 20 66
HEANA 1 19 6 26
HEAPA 1 1 2
HECAD 2 10 23 35
HEELJ 10 10
HEF 15 1 16
HEI 2 4 6
HEJ 3 10 11 24
HEJA 8 8
HEL 1 11 12
HEMNSL 6 6
HEMU 4 4 8
HERSO 1 7 1 9
HETRIN 6 6
HGG 6 30 36
HSLMB 1 4 2 7
HUGO 1 16 6 23
HUGOL 22 10 32
POLICLINICA - FORMOSA 3 4 7
POLICLINICA - GOIANESIA 3 3
POLICLINICA - POSSE 1 1
POLICLINICA - QUIRINOPOLIS 8

POLICLINICA - SLMB 8 4 12
SES 39 87 131 257
Total Geral 55 397 328 780

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



O registro das manifestacdes pode ser realizado tanto na Ouvidoria da Unidade, como
na Ouvidoria do SUS - Nivel Central e, quando registradas na Ouvidoria do SUS - Nivel
Central, serdo encaminhadas as respectivas Unidades de Saude Estaduais, Secretarias

Municipais de Saude ou Rede Conveniada, para resposta.

4. Indice de Resposta

Nesta secdo, analisaremos o indice de resposta, considerando o status da manifestacéo,

ou seja, a situacdo em que ela se encontra no Sistema OuvidorSUS.

Considera-se RESPONDIDAS, as manifestacdes que se encontram com o status
Fechada ou Arquivada, e PENDENTES aquelas que se encontram com o status: Nova,
Encaminhada, Reencaminhada, Em Andlise, Em Analise Interna e Concluida.

As manifestacdes CONCLUIDAS correspondem aquelas que foram analisadas e

respondidas pela area técnica competente e, apesar do carater de finalizada, serdo fechadas
somente se 0s manifestantes as considerarem satisfatoriamente respondidas.
Das manifestagdes inseridas no Sistema OuvidorSUS em setembro/2023, 1.340 foram

respondidas, enquanto 502 encontram-se pendentes.

Gréfico 6: Proporcéo de manifestacGes respondidas e pendentes.

Concluido; 41
Em Anilise; 62
Em Analise Interna; 5

Respondidas

72,75% Encaminhado; 358

Novo; 34
Reencaminhado; 2

Manifestacdes Respondidas: Fechadas e Arquivadas.
Manifestagdes Pendentes: Novas, Encaminhadas, Reencaminhadas, Em Analise, Em Anélise Interna e Concluidas.

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O total de manifestacdes respondidas/pendentes foi distribuido, quantitativamente,
pelas diversas unidades da Rede, conforme demonstra a Tabela 05, abaixo.
Ressalta-se que as manifestacdes pendentes englobam as vencidas e as vincendas,

sendo estas Ultimas referentes aquelas cujo prazo de resposta ainda ndo expirou.



Tabela 5: Numero absoluto e relativo de manifestacdes respondidas e pendentes, por unidade
de destino.

Destino Atual Pendentes Respondidas Total
N°Abs. Freg. Rel. N° Abs. | Freg. Rel.

CEAP-SOL 8 14,04% 49 [ 896% 57
CEMAC 3 100,00% 0 0,00% 3
CRESM 8 3,28% 236 [ 9%672% 24
CREMIC 2 6,25% 30 ENEA kY]
CRER 68 37,99% 111 B 60% 179
GABINETE DO SECRETARIO ADJUNTO SES-GO 1 100,00% 0 0,00% 1
GERENCIA DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA - GERAF-SES/GO 7 100,00% 0 0,00% 7
GERENCIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL E SAUDE DO TRABALHADOR - GVAST 2 100,00% 0 0,00% 2
HCN py) 52,38% 20 A I}
HDS 12 38,71% 19 I 61,29% 31
HDT 53 B,77% 170 I 7623% 223
HEANA 9 100,00% 0 0,00% 9
HEAPA 1 5,00% 19 [ 9500% 20
HECAD 13 32,50% 27 I 67,50% 40
HEEL 0 0,00% 62 [ 100,00% 62
HEF 9 17,65% Iy} [ 83% 51
HEI 5 45,45% 6 I sa55% 1
HE) 25 62,50% 15 B 3750% 40
HEJA 5 25,00% 15 I 75009 20
HEL 8 27,59% 2 I naw 29
HEMNSL 0 0,00% 7 [ 100,00% 7
HEMU 0 0,00% 31 [ 100,00% 31
HERSO 4 5,00% 76 [ 95009 80
HETRIN 4 3333% 8 [ 6667% V)
HGG 4 9,76% 37 [ 902% i
HEANA 1 0,86% 115 [ 9914% 116
HSLMB 7 87,50% 1 [ 125 8
HUGO 9 1452% 53 A 62
HUGOL b 2933% 53 [ 7067% 75
OUTRAS SMS 31 100,00% 0 0,00% 31
POLICLINICA ESTADUAL - FORMOSA 8 100,00% 0 0,00% 8
POLICLINICA ESTADUAL - GOIANESIA 4 80,00% 1 F 2000% 5
POLICLINICA ESTADUAL - QUIRINOPOLIS 4 11,11% 2 [ 8380% 36
POLICLINICA ESTADUAL - SLMB 1 91,67% 1 [ 833% 12
POLICLINICA ESTADUAL - GOIAS 1 100,00% 0 0,00% 1
POLICLINICA ESTADUAL - POSSE 20 100,00% 0 0,00% 20
REGIONAIS 16 100,00% 0 0,00% 16
SES 24 22,43% 83 I 75m% 107
SUPERINTENDENCIA DE GESTAQ INTEGRADA - SGI 1 100,00% 0 0,00% 1
SMS GOIANIA 38 100,00% 0 0,00% 38
SUPERINTENDENCIA DE POLITICA DE ATENGAO INTEGRAL A SAUDE - SPAIS 1 100,00% 0 0,00% 1
SUBSECRETARIA DE INOVAGAQ, PLANEJAMENTO, EDUCAGAO E INFRAESTRUTURA 1 100,00% 0 0,00% 1
SUPERINTENDENCIA DE MONITORAMENTO DOS CONTRATOS DE GESTAQ E CONVENIOS - SUPECC 2 100,00% 0 0,00% 2
SUPERINTENDENCIA DE REGULAGAO, CONTROLE E AVALIAGAO - SRCA 15 100,00% 0 0,00% 15
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA EM SAUDE - SUVISA 3 100,00% 0 0,00% 3
Total Geral 502 27,25% 1340 I n75% 1842

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Vale ressaltar que enquanto o banco de dados em anélise é estatico, o sistema é
dindmico, podendo ocorrer variagdes diariamente, devido ao fluxo de trabalho junto ao
Sistema OuvidorSUS, alterando, assim, o status e/ou o percentual de resposta.

5. Disseminac¢ao de Informacgoes

Um importante papel da Ouvidoria do SUS/SES-GO é disseminar informagoes,
prestando orientacBes sobre saude, politicas, programas, campanhas e a¢fes pertinentes ao
SUS, contribuindo para o fortalecimento participativo na gestdo da satide e na democratizagdo

das informagoes.



Estas informac0des séo repassadas considerando o Banco de Dados Material de Apoio
(consolidado por cada ouvidoria) e o Banco de Dados BITS - Banco de Informacfes Técnicas
em Salde (elaborado pelo Ministério da Sadde), sendo que, no més em analise, foram
disseminadas 2.331 informacGes pertinentes a saude.

O Gréfico 07 dispbe a quantidade de informagfes disseminadas em cada unidade de
ouvidoria.

Gréfico 7: Quantidade de disseminacdo de informagdes por unidade de ouvidoria
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

As tabelas a seguir apresentam detalhamento das informacGes disseminadas através do
Banco de Dados Material de Apoio e Banco de Dados BITS.

Tabela 6: Quantidade de informacdes disseminadas pela Ouvidoria do SUS - Nivel Central,
a partir do Banco de Dados Material de Apoio.

TELEFONES DE OUVIDORIAS OUVIDORIA 295
TELEFONES SMS GOIANIA 60
TELEFONES DO COMPLEXO REGULADOR DO ESTADO 53
INFORMAGOES SES (TELEFONES E ENDEREGOS) 43
ORIENTAGAO DIVERSAS 32
ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS 31
TELEFONE DO CRIE - CENTRO DE REFERENCIA DE IMUNOBIOLOGICOS ESPECIAIS 23
DISSEMINAGAO DE INFORMAGAO 23
ORIENTACOES PORTAL DA SECRETARIA 14
TELEFONES SMS APARECIDA DE GOIANIA 9
CARTAO SUS 7
INFORMAGOES CEMAC 6
CAMPANHA DE VACINAGAO SES-GO 1
REGULAMENTO DA SES 1

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



Tabela 7: Quantidade de informacOes disseminadas pelas Ouvidorias Descentralizadas, a
partir do Banco de Dados Material de Apoio.

CEAP-SOL CEAP-SOL - INFORMAGAO SOBRE ATENDIMENTOS 3
CEAP-SOL - AUXILIO AO USUARIO(RETIRAR SENHA) 2
CEAP-SOL - INFORMAGAO (COMO TIRAR SENHA) 2
CEAP - SOL - INFORMAGAO (RETIRAR SENHA) 1
CEAP - SOL - INFORMCAO SOBRE EXAME 1
CEAP-SOL - INFORMAGAO AO CIDADAO (LOCAL SALA) 1
CEAP-SOL - INFORMAGAO SOBRE EXAMES 1
CEAP-SOL INFORMAGAO A HOSPEDE(CASA DE APOIO) 1
CEAP-SOL Total 12
CEMAC CEMAC -INFORMACOES GERAIS 203
CEMAC - CONSULTA PROCESSO PORTAL EXPRESSO 129
CEMAC - ABERTURA DE PROCESSO 100
CMAC- INFORMAGAO SOBRE RENOVACAO 34
AGENDAMENTO PORTAL EXPRESSO - CEMAC 15
CEMAC Total 481
CRER INFORMAGAO DO STATUS DE CONSULTA 13

INFORMAGAO DO STATUS DO EXAME 4
ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS 3
INFORMAGAO DO STATUS DA CIRURGIA 3
INFORMAGAO STATUS TERAPIA 2
COMO SER ATENDIDO NO CRER 1

CRER Total 26
CREMIC ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS 3
INFORMAGCAO SOBRE FORMULARIO APAC 3
INFORMAGCAO SOBRE REGULACAO INTERNA-NIR 2
INFORMACOES PARA CONSULTA E EXAMES 1
CREMIC Total 9
HEMU HEMU - ORIENTAGAO SOBRE ATENDIMENTO E ENCAMINHAMENTOS 1
HEMU Total 1
HUGO HUGO - PACIENTE INTERNADO INFORMAGOES 109
HUGO - EMPRESTIMOS DE LIVROS 58
HUGO - RETORNO AMBULATORIAL - ORIENTACOES 51
HUGO - DOCUMENTOS DIVERSOS ORIENTAGOES 49
HUGO - ORIENTACAO PARA REGISTRO DE MANIFESTACAO 47
HUGO - VISITA AO LEITO ENFERMARIAS/UTI 47
HUGO - NORMAS E ROTINAS - ORIENTAGOES 35
HUGO ENTREGA DE ROUPAS DE DOACOES 35
HUGO - VISITAS HORARIOS E ACESSO - ORIENTACOES 25
HUGO - EXAMES - ORIENTACOES 23
HUGO - INFORMAGCAO DE NUMERO DE TELEFONE 21
HUGO - ENTREGA DE KIT DE HIGIENE 19
HUGO - CIRURGIA ORTOPEDICA ORIENTACOES 18
HUGO - CONTATO COM OUTROS SETORES PARA REPASSAR INFORMAGOES E PROVIDENCIAS 14
HUGO - CIRURGIA GERAL ORIENTACOES 13

HUGO - ATENDIMENTO MULTIPROFISSIONAL ORIENTACOES
HUGO - EMERGENCIA / PRONTO ATENDIMENTO ORIENTAGOES
HUGO - ENTREGA DE SAPATOS, TENIS, CHINELO A PACIENTE E ACOMPANHANTES
HUGO - INFORMAGOES NAO PERTINENTES A UNIDADE
HUGO - INFORMAGAO SOBRE AGENDAMENTO DE CIRURGIAS
HUGO - ALTA HOSPITALAR / ORIENTAGOES
HUGO - ANDAMENTO DE DEMANDAS INFORMAGAO
HUGO - BUSCA DE INFORMAGOES EM OUTROS SETORES DA UNIDADE
HUGO - ACOMPANHAMENTO DE ATENDIMENTO REALIZADO PELA OUVIDORIA
HUGO - TRANSFERENCIA EXTERNA DE PACIENTES - ORIENTAGOES
HUGO - AVALIAGAO MEDICA ESPECIALIZADA ORIENTAGOES
HUGO - CONTATO COM ORGAOS OU INSTITUICOES FORA DA UNIDADE
HUGO - TRANSFERENCIA INTERNA DE PACIENTES - ORIENTAGOES
HUGO Total 622
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HECAD HECAD - AGENDAMENTO RETORNO
HECAD - CONFIRMAR DIA E HORARIO DE CONSULTA AGENDADA
HECAD - AGENDAMENTO POS INTERNACAO
HECAD - AUTORIZAGAO CIRURGIA
HECAD- REMARCAR CONSULTA
HECAD - AGENDAMENTO CIRURGIA
HECAD - AGENDAR CONSULTA PRIMEIRA VEZ
HECAD - BOLETIM MEDICO
HECAD - CHEGOU MATERIAL PARA CIRURGIA
HECAD - COMO SER PACIENTE DO HECAD
HECAD - AGENDAMENTO EXAMES
HECAD - ATENDE EMERGENCIA
HECAD - PARECER MEDICO
HECAD - TELEFONE CENTRAL DE AGENDAMENTOS CONSULTAS
HECAD - AGENDAMENTO 7 DIAS - FRATURA
HECAD - AGENDAMENTO CERFIS
HECAD - AGENDAMENTO NUTRICIONISTA
HECAD - ATENDE PARTICULAR
HECAD - ATENDIMENTO RECEPCIONISTA
HECAD - COMO REALIZAR AGENDAMENTOS CONSULTAS/EXAMES.
HECAD - COPIA PRONTUARIO
HECAD - REUNIAO COM A DIREGAO
HECAD - TELEFONE DO CERFIS
HECAD - TROCA DE GESSO
HECAD - TROCA DE LEITO/QUARTO
HECAD - TROCA DE RECEITA
HECAD - VISITA PARA PACIENTE INTERNADO
HECAD- AGUARDANDO ALTA MEDICA NA INTERNAGAO
HECAD- ATENDIMENTO MEDICO INTERNAGAO
HECAD- DESMARCAR CONSULTA
HECAD- EXAME ENDOSCOPIA
HECAD- RELATORIO MEDICO
HECAD- SETOR DE PERTENCES (PERDEU DOCUMENTO)
HECAD- TROCA DE ACOMPANHANTE
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HECAD Total

HEANA HEANA- ORIENTAGAO SOBRE RELATORIO MEDICO SETOR APOIO AO CLIENTE
HEANA - ORIENTAGAO REQUERER PRONTUARIO
HEANA - ORIENTAGAO SOBRE SERVICO SOCIAL
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HEANA Total

HDS HDS - INFORMAGAO SOBRE EXAMES CADASTRADOS NO NIR
HDS - TELEFONE PARA AGENDAMENTO DE CONSULTA
HDS - INFORMAGAO SOBRE CONFIRMAGAO DE CONSULTA
HDS - ABERTURA DE AGENDA MEDICA
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HDS Total
HDT HDT - ORIENTADO A PROCURAR OUTRO DEPARTAMENTO DENTRO DA UNIDADE 13
HDT - INFORMAGAO REFERENTE AGENDA DE MEDICO 11
HDT - INFORMAGAO SOBRE - INICIO TRATAMENTO NO HDT 10
HDT - INFORMAGOES REFERENTE ATENDIMENTO NO CONDOMINIO SOLIDARIEDADE 10
HDT - ORIENTAGAO PARA PROCURAR SECRETARIA DO MUNICIPIO
HDT - ORIENTAGAO SOBRE SOLICITACAO DE ENCAMINHAMENTO
HDT - INFORMAGAO REFERENTE LIBERAGAO DE EXAMES
HDT - INFORMAGOES DE PACIENTES LIBERADOS
HDT - ORIENTAGAO SOBRE SOLICITAGAO DE COPIAS DE EXAMES
HDT - ORIENTAGAO SOBRE COPIAS DE PRONTUARIO
HDT - INFORMAGOES SOBRE TELEAGENDAMENTO
HDT - ORIENTAGOES PARA REAGENDAR PACIENTES
HDT - SOLITAGAO DE UBER
HDT- INFORMAGOES DO JUAREZ BARBOSA CENTRAL DE MEDICAMENTOS DE ALTO CUSTO
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HDT Total

HEF ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS
INFORMAGOES SOBRE PROTOCOLOS INTERNOS
ATENDIMENTO TELEFONICO - PERGUNTAS DIVERSAS
INFORMAGCOES SOBRE TELEFONE DE CONTATO DE OUTROS SETORES
BUSCATIVA SAU - PESQUISA DE SATISFACAO
INFORMAGOES SOBRE PACIENTE
INFORMAGOES SOBRE AGENDAMENTO DE RETORNO
INFORMAGOES SOBRE CIRURGIA
INFORMAGOES SOBRE TEMPO PARA ATENDIMENTO
ORIENTADO SOBRE SETORES
INFORMAGOES SOBRE HORARIOS PARA TROCA DE ACOMPANHANTE
INFORMACOBES SOBRE MEDICO PLANTONISTA
INFORMAGOES SOBRE PROTOCOLO DE BOLETIM MEDICO UTI
TELEFONE CENTRAL DE AGENDAMENTOS
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HEI

HEI Total
HEL

HEL Total
HERSO

HERSO Total
HESLMB

HESLMB Total
HETRIN

HETRIN Total
HGG

HGG Total
POLICLINICA ESTADUAL - GOIAS

ORIENTAGOES SOBRE NORMAS E PROTOCOLOS HOSPITALARES
ORIENTAGOES SOBRE ROTINA DE BOLETIM MEDICO

CARTA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DA SAUDE

ORIENTAGOES SOBRE VISITAS E ACOMPANHAMENTO DE PACIENTES
ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

HEL - ATENDIMENTO AMBULATORIAL

HEL - EXAMES REALIZADOS NA UNIDADE

HEL - ORIENTAGOES SOBRE ATENDIMENTOS / ESPECIALIDADES
HEL - ENTREGA DE RESULTADO DE EXAMES REALIZADOS

HEL - INFORMAGAO SOBRE DOCUMENTOS PESSOAIS PERDIDOS

HURSO-EMAIL OUVIDORIA

HURSO-SOLICITAGAO DE PRONTUARIO

ORIENTAGAO SOBRE CASA DE APOIO

ORIENTAGAO SOBRE HORARIO DE VISITA AOS PACIENTES

ORIENTAGAO SOBRE A OUVIDORIA DO HOSPITAL

USUARIO ENCAMINHADO PARA O SERVIGO SOCIAL

INFORMAGOES SOBRE ATENDIMENTO MEDICO

INFORMAGOES SOBRE EXAMES

INFORMAGOES SOBRE HORARIOS DE VISITAS NA ENFERMARIA

ORIENTAGAO SOBRE O ATENDIMENTO DA URGENCIA E EMERGENCIA NO HOSPITAL
INFORMGAO SOBRE CLASSIFICAGAO DE RISCO

ORIENTAGAO SOBRE A REGULAGAO DO MUNICIPIO

ORIENTAGAO SOBRE SOLICITAGAO DE PRONTUARIO

USUARIO ENCAMINHADO AO SERVIGO DE PSICOLOGIA

HETRIN - ORIENTAGOES CONSULTAR FILA DE ESPERA PARA OS PROCEDIMENTOS ELETIVOS - SES-GO
HETRIN - ORIENTAGOES RESULTADO DE EXAMES

HETRIN - INFORMAGOES CIRURGIAS ELETIVAS

HETRIN - INFORMAGOES PROCESSO SELETIVO

HETRIN - ORIENTAGOES PERTENCES DOS USUARIOS

HETRIN - ORIENTAGOES REALIZAGAO DE EXAMES

HETRIN - ORIENTAGOES INTERNAGAO HOSPITALAR

HETRIN - ORIENTAGOES MARCAGCAO DE RETORNO AMBULATORIAL

HETRIN - ORIENTAGOES ROTINA SOLICITAGAO DE ALIMENTAGAO PRONTO SOCORRO

INFORMAGAO SOBRE AGENDA DE CONSULTA
HGG - INFORMAGOES SOBRE CIRURGIA
INFORMAGAO DE AGENDA DE CIRURGIA
INFORMAGAO SOBRE AGENDA DE EXAMES
INFORMAGOES - DIVERSAS

INFORMAGAO SOBRE LAUDOS E DOCUMENTOS

PLC RIO VERMELHO - ORIENTAGAO QUANTO AO FLUXO DE MARCAGAO DE RETORNO
PLC RIO VERMELHO - ORIENTACAO QUANTO MARCAGAO DE RETORNO

PLC RIO VERMELHO - ORIENTAGAO INTERCONSULTAS

PLC RIO VERMELHO - ORIENTAGCOES QUANTO AO FLUXO DE ATENDIMENTO DA UNIDADE
PLC RIO VERMELHO - ACOLHIMENTO E DISSEMINAGAO DE INFORMAGOES

PLC RIO VERMELHO - CONFERENCIA DE ORDEM DE PRIORIDADE E LOCALIZAGAO NA FILA DE ESPERA
PLC RIO VERMELHO - ENCAMINHAMENTO AO SETOR DE ATENDIMENTO/CADASTRO

PLC RIO VERMELHO - ORIENTAGAO E RESOLUGAO DE DEMANDA ESPECIFICA URGENTE
PLC RIO VERMELHO - ACOLHIMENTO AO PACIENTE E TIRADA DE DUVIDAS

PLC RIO VERMELHO - ORIENTACAO QUANTO AS ESPECIALIDADES OFERTADAS

PLC RIO VERMELHO - ORIENTAGCOES QUANTO A SOLICITAGAO DE INTERCONSULTA

POLICLINICA ESTADUAL - GOIAS Total

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.
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Tabela 8: Quantidade de informagGes disseminadas pela Ouvidoria - Nivel Central e pelas
Ouvidorias Descentralizadas, a partir do Banco de Dados BITS.

HEMNSL

TESTE DO PEZINHO - SAUDE INFANTIL

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Apesar dessas informagdes serem consideradas adjacentes as manifestacoes, elas

apresentam indicativos para avaliar se algumas informacdes solicitadas ndo poderiam se

tornar mais acessiveis ao usuario.



6. Das manifestacoes enviadas as Regionais de Saude

A Geréncia da Ouvidoria Setorial da SES/GO mantém vinculo com as diversas
Secretarias Municipais de Saude, através das Regionais de Salde, no intuito de incentivar a
abertura do canal de comunicacgdo entre os gestores de cada municipio e a sociedade, bem
como, construir uma rede articulada de Ouvidorias do SUS, com capacidade de integrar as
demandas sociais em satde no Estado de Goias.

O Estado de Goiés esta dividido em 18 Regionais de Saude, cada uma representando
a Secretaria de Estado da Saude/SES-GO na respectiva regiao.

Diante disso, foi disponibilizado para todas as regionais 0 acesso ao Sistema
OuvidorSUS - Nivel 111 (Sistema Informatizado das Ouvidorias do SUS), com o objetivo de
encaminhar as manifestacGes registradas na Ouvidoria do SUS- Nivel Central para as
regionais e estas, por sua vez, para as Secretarias Municipais, permitindo que a Ouvidoria do

SUS alcance o maior nimero de municipios.

Figura 1 — Mapa das 18 Regionais de Saude - SES/GO
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Fonte: Site da SES - GO (https://www.saude.go.gov.br/estrutura/regioes-de-saude).

Em setembro/2023, a Geréncia de Ouvidoria Setorial da SES-GO encaminhou 60
manifestacBes para as Regionais de Salde, as quais serdo detalhadas de acordo com: 6.1-

Classificacdo; 6.2- Distribuicio das Manifestacdes; 6.3- Tipificagdo; 6.4- indice de Resposta.



6.1. Classificacdo

Nesse critério, observa-se o predominio das manifestaces do tipo RECLAMACAO
(27) seguidas de SOLICITACAO (19) e DENUNCIA (09), conforme demonstra o Gréafico 8.
Grafico 8: Classificacdo das manifestacfes encaminhadas para as Regionais.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O Gréfico 9, abaixo, demonstra a distribuicdo quantitativa das manifestagdes, por

regionais e conforme a classificacéo.

Grafico 9: Quantitativo de manifestacGes por Regionais, de acordo com a classificacéo.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.
6.2. Distribuicdo das Manifestacoes

A Tabela 9 abaixo demonstra o encaminhamento dado as manifestagdes pelas
Regionais, por destino.



Tabela 9 - Distribuicdo das manifestacdes por destino

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE GOIANIRA 1

REGIONAL CENTRAL 4 SECRETARIA MUNICIPALDESA;UDE DE GUAPO 1
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE JESUPOLIS 1

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE TRINDADE 1

REGIONAL CENTRO SUL 5 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DElAPARECIDA DE GOIANIA 8
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE CEZARINA 1

REGIONAL ENTORNO NORTE 1 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE PLANALTINA 1
SECRETARIA MUNCIPAL DE SAUDE DE CIDADE OCIDENTAL 1

REGIONAL ENTORNO SUL 1

REGIONAL ENTORNO SUL . SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE AIGUAS LINDAS DE GOIAS 5
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE LUZIANIA 5

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE SANTO ANTONIO DO DESCOBERTO 1

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE VALPARAISO DE GOIAS 4

REGIONAL ESTRADA DE FERRO 1 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE CORUMBAIBA 1
REGIONAL NORDESTE 3 REGIONAL NORDESTE 3
REGIONAL OESTE | 3 REGIONAL OESTE | 3
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE ANAPOLIS 6

REGIONAL PIRENEUS 8 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE ALEXANIA 1
REGIONAL PIRENEUS 1

REGIONAL RIO VERMELHO 3 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE JUSSARA 3
REGIONAL SAO PATRICIO 2 REGIONAL SAO PATRICIO 2
REGIONAL SERRA DA MESA 1 REGIONAL SERRA DA MESA 1
REGIONAL SUDOESTE | 1

REGIONAL SUDOESTE | B SECRETARIA MUNICIPAL DE SAU[l)E DE MAURILANNDIA 1
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE PORTEIRAO 1

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE RIO VERDE 1

REGIONAL SUDOESTE Il 3 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE JATA 3
REGIONAL SUL 1 REGIONAL SUL 1

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

6.3. Tipificacdo

Quanto a tipificacdo, os assuntos de maior ocorréncia foram: Assisténcia a Saude e

Gestéo.

Gréfico 10: Principais assuntos das manifestacdes encaminhadas as Regionais.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



6.4. Indice de Resposta

Sobre o percentual de resposta das manifestacfes enviadas as Regionais, somente

15,00% foram respondidas.

7.

Gréfico 11: Indice de resposta das regionais.

Respondidas ®Pendentes

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Consideracgoes finais

Analisando os resultados referentes ao més de setembro de 2023, concluimos que:

Foram contabilizados 4.173 atendimentos, sendo: 2.331 (55,86%)
Disseminacdo de InformacOes e 1.842 (44,14%) ManifestacGes Registradas e
Ativas.

O canal de atendimento “Presencial” foi o mais utilizado, com 710
manifestacdes registradas.

Das manifestacdes registradas, o Elogio representou 53,09%, seguido de
Reclamacéo (21,55%), Solicitacdo (17,81%), Sugestao (3,53%), Denlncia
(2,99%) e Informacéo (1,03%).

Os assuntos mais demandados foram: Gestdo e Assisténcia a Saude, com
82,03 % e 13,90% das manifestagdes registradas, respectivamente.

No assunto Gestéo, o Elogio é a manifestacdo mais recorrente, com 63,93%,
seqguido de Reclamacéo (22,50%), Solicitacéao (6,15%), Sugestéo (4,24%),
Dendncia (2,65%) e Informacéo (0,53%).



e No assunto Assisténcia a Sadde, as manifestagdes referentes a Solicitagiio
aparccem com o percentual de 86,72%, scguidas de Reclamagio (10,55%) ¢
Informacio (2,73%)

e A taxa de resposta foi de 72,75%, o que corresponde a 1.340 manifestagdes
respondidas, lembrando que as manifestagdes pendentes abarcam as vencidas
¢ as vincendas, scndo csta ultima aquelas cujo prazo de resposta ainda ndo

expirou (Lei n® 13.460/2017 ¢ Decreto Estadual n® 9.270/2018).

Com relagio as manifestagdes encaminhadas para as Regionais de Saide, em

setembro de 2023, concluimos que:

e Do total de 60 manifestagdes encaminhadas, 27 foram classificadas como
reclamagio, representando 45,00% do total.

e Dentre todas as Regionais, a Regional Entorno Sul foi a que reccbeu o maior
namero de manifestagdes.

e Quanto 4 tipificagdo, os assuntos de maior ocorréncia foram: Assisténcia a
Saide e Gestio.

e Das 60 manifestagdes encaminhadas, somente 9 foram respondidas, o que

corresponde a uma taxa de resposta de 15,00%.

Atenciosamente,
Ludmila Digitally signed
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Glossario

Denuncia: relato de irregularidades ou indicio na administracdo ou atendimento por entidade
publica ou privada de Saude/SUS.

Solicitagdo: relato que indica insatisfacdo necessariamente contendo requerimento de
atendimento ou acesso as a¢des e aos servigos de saude/SUS.

Reclamacdo: relato de insatisfacdo em relacédo as acGes e aos servicos de satde, sem conteido
de requerimento.

Informac&o: comunicag&o, instrugdo ou ensinamento a respeito do sistema de saude.
Elogio: satisfacdo ou agradecimento por atendimento prestado por um servi¢o do SUS.
Sugestédo: sugestdes de a¢bes e campanhas de satde/SUS.

Disseminacdo de informag0es: ato de fornecer informagdes ao demandante, e funciona,
conforme o manual, como um filtro com a finalidade de evitar o registro e tratamento de
demandas que possam ser resolvidas atraves de orientacOes e esclarecimentos.

Manifestacdo registrada: toda e qualquer manifestacdo do cidaddo que resulte em nimero
de protocolo no Sistema OuvidorSUS, seja ela elogio, informacdo, sugestdo, solicitacdo,
reclamacdo ou dendncia.

Manifestacdes pendentes: demandas que ainda ndo foram finalizadas pelo 6rgdo competente
e se encontram no Sistema Ouvidor SUS com status de: Nova, Em Analise, Em Anélise
Interna, Encaminhadas, Reencaminhadas ou Concluidas.

Manifestacoes respondidas/resolvidas: demandas que foram consideradas resolvidas pelo
Orgdo competente e satisfatoriamente respondidas quando repassadas para o cidaddo. No
Sistema OuvidorSUS se encontram com status de: Fechadas ou Arquivadas.

Manifestacdes inativas: demandas canceladas por inconsisténcia, duplicidade, incompletude,
erros, etc.
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