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1- INTRODUCAO

A Geréncia de Ouvidoria representa a Ouvidoria do SUS no Estado de Goias,
fazendo parte do Sistema Nacional de Ouvidoria (SNO). Desta forma, atende ndo so o cidadao que
deseja comunicar algo referente aos servigos da Secretaria de Estado da Satude de Goias (SES-GO),
mas também a todo cidaddo que queira se manifestar sobre o SUS do Estado de Goids, propiciando
acesso a cidaddos de municipios que ndo contam com tal servigo. Na concepgdo em que foi
instituida, a Ouvidoria do SUS representa um canal democratico de atendimento, um verdadeiro
espago do cidaddo. Apds o devido acolhimento e escuta do cidaddo as demandas sao registradas,
analisadas, classificadas. tipificadas e encaminhadas pela equipe da Ouvidoria; e essa mesma equipe
acompanha o desenrolar das demandas até a resposta ao cidadio e finalizagdo das demandas.

[ de extrema relevancia a atuagdo da Ouvidoria do SUS como instrumento de gestao,
com a elaboragdo de relatorios gerenciais a partir das demandas registradas de forma a subsidiar a
gestdo no processo decisorio. No processo de consolidagdo dos dados os mesmos siio analisados de
forma quantitativa e qualitativa, demonstrando como esta 0 SUS do Estado de Goias na visdo de
seus usudrios, desta forma a Ouvidoria do SUS contribui para gestdo participativa no contexto da
satide publica. Diante do exposto, o presente instrumento tem como objetivo avaliar ¢ sumarizar as

informagdes relevantes, referente ao primeiro bimestre do ano de 2013.

Este relatorio baseou-se no banco de dados encaminhado pelo Departamento de
Ouvidoria Geral do SUS (DOGES-MS), referente a levantamento realizado em 31 de maio de 2013.
Vale ressaltar que o banco de dados ¢ dinamico, podendo sofrer alteragdes diariamente devido ao
fluxo de trabalho do Sistema OuvidorSUS, como por exemplo o status ¢ 0 percentual de resposta

das demandas.

2- ATENDIMENTO

No segundo bimestre de 2013 registrou-se 1117 atendimentos. Observa-se
continuidade na tendéncia de crescimento no nimero de atendimentos prestados pela Ouvidoria do
SUS. comparativamente ao primeiro bimestre de 2013 (Grafico 01). Os atendimentos da Ouvidoria
podem referir-se a disseminagdo de informagdes: bem como ao registro de demandas (informagoes,

sugestoes, elogios, reclamagdes ¢ denuncias).

Pode ser observado um crescimento continuo no numero de atendimentos prestados
pela Ouvidoria do SUS do Estado de Goias desde o ano de 2012, todavia a curva se torna mais
acentuada nos primeiros meses do ano de 2013 (Grafico 2). Ha uma tendéncia de que a curva

continue em ascensio; considerando-se a credibilidade e confianga que a Ouvidoria conquistou



junto a populagdo goiana, bem como a implantagdo das Ouvidorias descentralizadas.

Grifico 01 — Numero de atendimentos no ano de 2013.
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Grifico 02 — Evolugio do nimero de atendimentos na Ouvidoria do SUS desde 2012.
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2.1 — Informagaes Disseminadas

A Ouvidoria do SUS presta orientagdes ¢ esclarecimentos sobre tematicas pertinentes
ao SUS. conforme apresentado no Grafico 01. Estes dados apontam a importancia de que as areas
técnicas responsaveis por campanhas da SES informe a Geréncia de Ouvidoria sobre os principais
aspectos técnicos das campanhas veiculadas, afim de que a Ouvidoria possa desempenhar seu papel

de disseminar informagdes com maior eficicia.



O Grafico 03 aponta frequéncia da procura por informagdes, para as tematicas mais

recorrentes.

Grifico 03 — Informacdes procuradas com maior frequéncia no 2° bimestre de 2013.
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E expressivo o numero de ligagdes. incluindo servidores da SES-GO, em busca de
informacdes sobre telefones e enderegos da SES-GO, o que denota a necessidade de uma agao
massiva no sentido de informar e divulgar a todos nossos servidores a agenda de contato atualizada,
links de acesso aos telefones na internet e na intranet. Também vale a pena pontuar o numero de
buscas por informagdes com relagdo aos servigos do municipio de Goiania — Ouvidoria,
Teleagendamento, Central de Regula¢do e Disque Dengue — o que aponta a necessidade de uma

melhor divulgagio dos canais de comunicagdo do cidaddo com a Secretaria Municipal de Satde.

A tematica “Orientado a Procurar Servigos de Saude” refere-se a todas as orientagdes
prestadas que direcionam o cidaddo ao servigo de saude adequado para o caso por ele apresentado. a
expressividade desta informagdo vem diminuindo com o tempo (em 2012 era o topico de maior
ocorréncia). Tal fato denota que as orientagdes prestadas por toda a rede do SUS e as campanhas de
divulgacio estdo conscientizando o cidaddo, gradativamente, quanto ao acesso, diminuindo a busca

por este tipo de informagao.

2.2 — Manifestacoes Protocoladas

Manifestagdes Protocoladas refere-se aos atendimentos que geraram registro ¢
nimero de protocolo, o qual facilita ao cidadio o acompanhamento de suas demandas. As
manifestagdes, apos registro, sdo classificadas, tipificadas e encaminhadas para diferentes areas
técnicas responsaveis pelas providéncias cabiveis a cada caso, bem como por elaborar a resposta ao

cidadao.



No segundo bimestre do ano de 2013 a Ouvidoria do SUS gerou 843 protocolos, em
comparagio aos 549 protocolos registrados no primeiro bimestre do mesmo ano. O grafico 04

apresenta a origem dos registros no segundo bimestre de 2013.

Grafico 04 — Distribui¢do dos registros de demandas por Ouvidoria de origem, no 2° bimestre
de 2013.

O principal canal de entrada utilizado pelo cidaddo ¢é o telefone, sendo responsavel
por 36% dos atendimentos que geraram protocolos (Grafico 05). No entanto ¢ significativo o
aumento na procura do cidaddo pelo ATENDIMENTO PRESENCIAL; ficando proximo a 25% no
ano de 2013. Essa informagio ¢ de grande relevancia, considerando que, atualmente, a Geréncia de
Ouvidoria ndo dispdem de estrutura para receber o cidadao presencialmente de forma a garantir
acolhida ética, sigilosa ¢ humanizada. A Geréncia de Ouvidoria dispdem apenas de uma sala, de
dimensdes reduzidas, com atendimento simulténeo de toda equipe; fazendo-se necessario que todos
os servidores desliguem seus telefones ¢ deixem suas estagdes de trabalho, permanecendo na sala

apenas um servidor para atender aquele cidaddo.

Grifico 05 — Canal de entrada das demandas registradas no 2° bimestre de 2013.
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Quanto a classifica¢iio, em 2013, as demandas registradas foram predominantemente
solicitagdes, seguida de perto pelas reclamagdes (Grafico 00). E significativo o acréscimo
percentual de registro de ELOGIOS, considerando que em 2012 havia um quantitativo de apenas

4% de elogios, enquanto nos dois primeiros bimestres de 2013 observa-se 17%.

Grifico 06 — Classificacio das demandas cadastradas no 2° bimestre de 2013.
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A tipificagio é um processo onde as demandas sdo analisadas ¢ seu conteudo ¢
codificado por assunto e até trés niveis de subassuntos. No grafico 07 pode-se observar que 0s
assuntos (tipificagdo) de maior recorréncia nas demandas registradas no segundo bimestre de 2013
foram: Gestio, Assisténcia a Saude e Estratégia Satde de Familia; repetindo-se o quadro observado

no primeiro bimestre de 2013.

Grifico 07 — Principais assuntos das demandas registradas no 2° trimestre de 2013.
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No assunto GESTAO (Grafico 09), demandas pertinentes aos Recursos Humanos
(RH) do SUS em Goias ainda ¢ o tépico de maior relevancia (64%): todavia ha uma inversao dos
registros, até o primeiro bimestre de 2013 a predominancia dentro do grupo de RH eram registros
de insatisfagdo. No segundo bimestre a SATISFACAO COM RH foi o grupo de maior ocorréncia
(50%),ea INSATISFACAO COM RH apresentou redugao significativa de seus percentuais (28%).

pode ser observado no Gréfico 10 a distribui¢do das demandas de sub-assunto RH.

Grifico 09 — Principais sub-assuntos das demandas GESTAO registradas no 2° bimestre de

2013.
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Grifico 10 — Distribui¢io dos sub-assunto do grupo RH registradas no 2° bimestre de 2013.
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No assunto Assisténcia a Satde os sub-assuntos de maior destaque foram: Cirurgia e
Consulta/Atendimento/Tratamento, como pode ser visualizado no Grafico 11. Dentre as 76
ocorréncias do sub-assunto Cirurgia, a cirurgia Oftalmologica representou o maior nimero absoluto
de ocorréncias (27 — 35.5%) seguida da Cirurgia Ortopédica (20 — 26,3%); havendo uma mudanca
em relagiio ao primeiro bimestre onde a Ortopédica representava a maior ocorréncia, seguida da
Urologica. No que se refere as solicitagdes de Consultas, a Ortopedia/Traumatologia representou a

maior frequéncia (10 — 13,6%): seguida da Endocrinologia (7 — 9,5%).



Grafico 11 — Principais sub-assuntos das demandas Assisténcia a Saude registradas no 2°

Bimestre de 2013.
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Com relagdo as demandas relacionadas a Estratégia Satide da Familia e Programa de
Agentes Comunitarios de Saude, 67 (7,9%), 50 demandas referiam-se & Recursos Humanos,
distribuindo-se entre a citagio da falta de profissional, desvio de fun¢do, ndo cumprimento da carga
hordria e exercicio ilegal da profissdo. Por fim, no que se refere ao assunto Assisténcia
Farmacéutica. dentre as 20 demandas, nenhuma se referiu ao COMPONENTE ESPECIALIZADO
da Assisténcia Farmaccéutica.

Depois de classificadas e tipificadas as demandas sdo encaminhadas para as areas
técnicas pertinentes para que sejam tomadas as providéncias cabiveis, bem como a claborada a
resposta ao cidaddo. Por se tratar de um Sistema on /ine, torna-se possivel o acompanhamento em
tempo real ¢ a evolugdo neste processo se da por meio do status da demanda. Nesta analise
considera-se RESPONDIDAS as demandas com os seguintes status: fechadas e arquivadas. As
demais sdo consideradas PENDENTES (novas, encaminhadas, reencaminhadas, em analise ¢
concluidas). O indice de resposta no segundo bimestre de 2013 foi de 49% (Grafico 12).

demonstrando uma redugdo no indice alcangado ao final do ano de 2012 (67%).

Grifico 12 — Indice de resposta das demandas registradas no primeiro bimestre de 2013.




Ressalta-se que os dados apresentados referem-se a realidade do dia 31 de maio de
2013, e é sujeito a mudangas didrias. Dentre as 433 demandas pendentes, 344 encontram-se com
prazo vencido. conforme Grafico 13. A distribui¢do das demandas registradas no segundo bimestre,
e ja com prazo vencido, por localidade atual onde aguardam resposta e/ou providéncias cabiveis

pode ser visualizada no Tabela 01.

Grifico 13 — Prazo das demandas pendentes.

Com a assinatura do Decreto 7903, de 11 de junho de 2013, que institui e organiza o
sistemna de Gestao de Ouvidoria do Estado de Goias, espera-se melhor cumprimento dos prazos de
resposta pelas areas responsaveis pela resposta. O referido Decreto estabelece, no artigo 5° que as
demandas que nio puderem ser prontamente atendidas, deverdo ser respondidas de forma
preliminar até o quinto dia itil a contar de seu protocolo e finalizadas em até 30 (trinta) dias
ininterruptos.

Além disso. encaminhamos Oficio Circular 38/2013 ¢ Memorando Circular 34/2013
com intuito de solicitar a conclusdo de demandas com prazo vencido, agdo esta que vem sendo

desenvolvida em todo Brasil no Sistema Nacional de Ouvidoria (SNO).



Tabela 01 — Distribui¢io das demandas do 2° bimestre de 2013, pendentes de resposta e com

prazo vencido.

DESTINO ATUAL QUANTIDADE
CIMP - CENTRO INTEGRADO MEDICO PSICOPEDAGOGICO 1
CONSELHO ESTADUAL DE SAUDE - CES 1
GERENCIA DAS REGIONAIS DE SAUDE E NUCLEO DE APOIO AO CONTROLE DE ENDEMIAS-
GERNACE 1
GERENCIA DE AUDITORIA/SCATS 17
GERENCIA DE OUVIDORIA 15
HEMOCENTRO 2
HOSPITAL DE DOENCAS TROPICAIS - HDT 1
HOSPITAL DE URGENCIA DA REGIAO SUDOESTE - HURSO 1
HOSPITAL DE URGENCIA DE ANAPOLIS - HUANA 1
HOSPITAL DE URGENCIA DE APARECIDA DE GOIANIA - HUAPA 1
HOSPITAL ESTADUAL ERNESTINA LOPES JAIME-PIRENOPOLIS 1
HOSPITAL GERAL DE GOIANIA - HGG 78
HOSPITAL MATERNO INFANTIL - HMI 4
INSTANCIA FEDERAL E OUTROS ESTADOS 21
INSTANCIAS MUNICIPAIS 116
PARCEIROS EXTERNOS 2
REGIONAL CENTRAL 14
REGIONAL ENTORNO NORTE 1
REGIONAL ENTORNO SUL 4
REGIONAL ESTRADA DE FERRO 2
REGIONAL PIRENEUS 3
REGIONAL RIO VERMELHO 1
REGIONAL SAO PATRICIO 3
REGIONAL SERRA DA MESA 3
REGIONAL SUDOESTE | 2
REGIONAL SUL 13
SUPERINTENDENCIA DE CONTROLE E AVALIAGAO EM SAUDE - SCATS 5
SUPERINTENDENCIA DE EDUCACAO EM SAUDE E TRABALHO PARA O SUS - SESTSUS 2
SUPERINTENDENCIA DE GERENCIAMENTO DAS UNIDADES ASSISTENCIAIS DE SAUDE - SUNAS | 5
SUPERINTENDENCIA DE POLITICAS E ATENCAO INTEGRAL A SAUDE - SPAIS 5
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA EM SAUDE - SUVISA 18
344

3 — CONDSIDERACOES FINAIS

Com esfor¢o e trabalho de toda equipe da rede de Ouvidoria do SUS no Estado de

Goias (Geréncia de Ouvidoria, interlocutores da Ouvidoria em todo Estado de Goids e das

Ouvidorias Descentralizadas nas unidades hospitalares e Secretarias Municipais); a Ouvidoria do




SUS alcangou significativa melhoria sem seus resultados, no decorrer do ano de 2012. No primeiro
bimestre de 2013 pode-se observar uma continuidade na tendéncia crescente da participagdo social,
tendéncia que se mantém no segundo bimestre. Registrou-se um aumento significativo no nimero
de atendimentos prestados pela Ouvidoria do SUS (130% de acréscimo no segundo bimestre em
relacdo ao primeiro bimestre). Os niimeros apresentados mostram que em 2013 a participagdo social
sera ainda maior, fazendo-se necessario esfor¢o de toda rede de Ouvidoria do SUS para se possa
manter a qualidade e eficiéncia alcan¢adas em 2012.

Por nossos resultados pode-se comprovar a melhoria significativa do nimero de
ocorréncias de reclamagdes com relagio ao RH do SUS. Também ¢ significativo ressaltar o
aumento de ocorréncias de solicitagdo por cirurgias de oftalmologia.

Vale ainda pontuar, que o SNO estd desenvolvendo agdes para melhoria da
resolutividade da Ouvidoria do SUS, a¢do onde o Estado de Goias foi exemplo devido a melhoria
do indice de resposta de 27% em 2011 para 67% em 2012. O indice de resposta da rede de
Ouvidoria do SUS do Estado de Goids por bimestre gira em torno de 50%, patamar ainda baixo.
Com agdes executadas e com o empenho de todas as areas envolvidas visamos alcangar patamares
superiores a 80% de resposta até o final de 2013; para isso respaldamo-nos no Decreto 7903 de 11
de junho de 2013, que define prazos a serem cumpridos pela rede de Ouvidoria no Estado de Goias,
determinando ainda que os responsdveis pelo ndo cumprimento de tais prazos poderdo ensejar em

instauragdo de procedimento para apurar as responsabilidades.

Goiania, 18 de junho de 2013.

Dra. Alessan

odrigues de Almeida Lima
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