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DEMONSTRATIVO ESTATISTICO MENSAL JANEIRO 2016
Os dados que serdo apresentados neste relatéei@n-se ao conjunto das manifestac
registradas na Rede deuvidorias do SUSda Secretaria da Saude Hstado de Goias no n de

janeiro de 2016.

1 - ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados neste relatoréofaoletados do banco de dado Sistema
Informatizado Ouvidor SU8Sncaminhadpelo DOGES (Departamentte Ouvidoria Geral dSUS) e
extraido até a data de 01/P@16. Foi contabilizado um total de 73ifendimentos realizados pi
Ouvidoria do SUS da SES e Rede como ilustiGréafico 01.0s atendimentos que se configur
como disseminacdo de informacdes correspond77,88% dototal de atendimentos e as demar
registradas representaram 224 2los atendimentos corme Grafico02. Dentre as unidades que
compdem a Rede de Ouvidorde SUS, somente o CRER néo apresentegistro de demandas ou

disseminagé&o de informagdes ristema Ouvidor SUS.

Grafico 01. Numero de aendimentos referentes ao més de dezemhde 201E
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Grafico 02. Percentual de atendimentos
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2 —MANIFESTACOES PROTOCOLADAS

As manifestacdes protocoladas representam demaagiaradas na Ouvido, e podem ser
acompanhadas posteriormente pelo ust Ap6s serem protocoladas sao analisadas pela egl
encaminhadas para as areas responsaveis pelassigd e acompanhadas quantqqualidade das

respostas apresentadssguindcos principios e diretrizes do SW@& o retorno ao usuari

2.1 -MEIOS DE ATENDIMENTOS E ORIGEM DAS DEMANDAS

A Ouvidoria do SUS/SES juntamente com as Ouvidodascentralizadas por meio
principais canais de atendimento dispon registraram norespectivomés, um total del63
manifestacdes, uma reducaolde41% em relacdo ao més de dezenmie®01..

O meio de contato mais utilizado pelos usuéario®deaidoria do SUS do Estado de Goias
via telefone (82 demandas) seguido atendimento presencial (8#%manda:, formulario web (11
demandas), email (1@emandase carta (06 demandas), conforme destado percentualmente
Gréfico 03.

O canal de entrada de maior representatividadunidadesdescentralizada é o presencial,
destes 37 foram realizaslpelo HGG o que correspondi68,52% do total(13 demandas pelo HD
3 pelo HUGOe 1 do HUAN#). Considerando que objetivo do projeto de descentralizacdas
Ouvidorias Unidades da SESJé facilitar o acesso do cidaddo a Ouvidoria quaste se depara cc
alguma situacdo na Unidade,a grande parcelaodnumero de atendimentqpresenciais esta de
acordo com os pressupostosRiojeto

No que tange ao meio de atendnto referente a carta, as unidades que apreser

demandas registradas por este meio de acesso no nOutubro foramHURSC e HGG. Lembrando
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gue algumas destas unidades utilizeste meio de atendimenpara se referir a um rmuléario interno
de avaliacdo, e parao existir no Banco de Dac do Sistema Ouvidor SULum item semelhante ao

formulariocomo acesso ao usus.

Grafico 03. Meios de atendimento.
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Sobre aorigem dasmanifestacdesa andlise do Grafico Gdlemonstra ce diversas instituicdes
gue compdem a Redke Ouvidorias do SUS da S-GO inserem registro, contudo o quantitativo rr
expressivo refere-se demandas originadas Ouvidoria do Hospital Geral de Goiar (102
demandas).

Gréfico 04. Distribuicdo dos registros por Ouvidoria de orgem.
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2.2 —CLASSIFICACAO

Podem ser classificadas em seis categcdendncia, solicitagdo, reclamacao, informacac
elogio e sugestdagelativo & manifestagdes acolhidas na Ouviddo SUS-GO no referido periodo
observa-se que,slicitacaofoi o tipo maisdemandado, com 72 demandssguido dareclamacgdes

com 47.

Gréfico 05. Classificacao das demandas.
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2.3 -ANALISE DOS ASSUNTOS
Os assuntode mais demandac, conforme demonstra oréfico foram: Gesté e Assisténcia a
Saude.

Grafico 06. Assuntos demandados.
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No assuntoGestdq os ELOGIOS aparece com o maioreentus, 32,6%, seguido das
RECLAMACOES com 28,26%0 subassuntRecursos Humanog46 demanda aparece como item
de maior recorréncidentre as reclamagt, com predominancia do itetSATISFACAC. O Grafico
07 apresenta o recorte paRECLAMACAO/INSATISFACAQ, relacionando os profissionais m

citados nestas manifestacoes.

Gréfico 07. Reclamacéo - Gestao/Recursos Humanos/Insatisfacéo
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NAO CUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA
ENFERMEIRO

EQUIPE DE SAUDE
RECEPCIONISTA/ATENDENTE

MEDICO

No assunto Assisténcia a Saudesolicitacfesrepresentaram 10% das manifestacdes, ser

0s principais sulssuntos: Consulta/Atendimento/Tratamento e Ciry, conforme Gréafico 08.

Graéfico 08. Solicitacdo/ Assisténcia a Saude.

DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 11

DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 2

CIRURGIA -11

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 28
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Nos Gréficos09 e 10 seguem as especialidades mais demandadasrind, referentes a

Consulta/Atendimento/Tratamento respectivan e Cirurgia.

Gréfico 09. Solicitagdo/Assisténcia a satic Consulta/Atendimento/Tratamento.

UROLOGIA ] 1
PNEUMOLOGIA 1 1
OFTALMOLOGIA 1 1
MULTIDISCIPLINAR 1 1
HOMEOPATIA 1 1
HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA 1 1
GASTROENTEROLOGIA 1 1
CIRURGIAO VASCULAR 1 1
CIRURGIAO PLASTICO 1 1
CIRURGIAO GERAL 1 1
REUMATOLOGIA 1 3
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 1 3
NEUROLOGIA 1 3
NEFROLOGIA 1 3
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA 1 3
CARDIOLOGIA 1 3

Gréfico 10. Solicitagdo/Assisténcia a satdé&irurgia

UROLOGICA
OFTALMOLOGICA
GERAL

CABECA E PESCOCO

ORTOPEDICA
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2.3 -INDICIE DE RESPOSTA

Das demandasnseridas no Sistema Ouvidor S no referido period(, 107 n&o foram
respondidas, o Gréafico Hemonstra o percentual RESPONDIDAS/PENDEN"

Grafico 11. Respondidas/Pendentes.

B Demandas Respondida

m Demandas Pendentes

As demandas pendentes e respondidas foram digimbujuantitativamente pelas diver
Unidades da Rede no Grafico

Vale ressaltar que o banco de dadestatico, enquanto o Sistema € dinamico, podenier:
alteracOes diariamente devido ao fluxo de trabdth&istema Ouvid-SUS, alterando assim, o sta

e/ou o percentual de resposta das demze
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Gréfico 12. Pendentes/Respondidas por Unidades
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3 — DISSEMINACAO DE INFORMAC AO

A Ouvidoria SUS/SES do Estado de Gc¢ tem desempenhado um importante pape
disseminar informagfes, prestando orientacdes aimesatambém sobre politicas, program
campanhas e acdes estratégicas pertinentes aoc€ntribuindo dessa forma para o fortalecime
participativo na gestdo da saude e democratizegsintbrmacoe

Estas informacdes sdo repassadas considerandmasshde dados sal— BITS consolidado
pelo MS e do banco de dados intitulaMaterial de Apw, consolidado com informaco
encaminhadas previamente das areas técnicas dd\N8&8.contextfoi disseminad um total de 574
informacdesgue foram divididas dentre as unidades como mosBeaficol3.

Neste periodo, além da Ouvidoria GO, somente o HDT e o CMAC apresentaram reg
das informacBes que foram prestadas. A ndo apresent@d€ddados relativoa disseminacdo de
informacdes pode esteglacionadca auséncia de registro ou cadastro dasmas no banco de dados
do Sistemauvidor-SUS.

Gréfico 13. Disseminacgédo de Informacao Ouvidoria por bidade.

| -

CMAC CRER HUANA HUGO HURSO SES-GO

307

Segue detalhamento slinformacdes dissemamlas por Unidades que compde ede de
Ouvidoras do SUS/SES-GO n@saficcs 14, 15 e 16:

Avenida Republica do Libano, 1875, Qd-3 Lt. 22 a 28 - 2° Andar St. Oeste, Goi&y CEF74115-030.
Telefonefax: 62-3201-4281/ 3201-4285/ 0800 643 3700




12
Ouvidoria SUS dEstado de Goi

Gréfico 14. Disseminac¢édo de Informacéo Ouvidoria dSES.

VIGILANCIA DE SAUDE ESTADUAL - 150

SITE DO PROGRAMA DE DST AIDS WWW.AIDS.GOV.BR

OUVIDORIA SMS APARECIDA DE GOIANIA 3545-9911

ORIENTADO A PROCURAR OUTROS DEPARTAMENTOS DA SES-GO
GOVERNO ITINERANTE - OUTROS

GOIANIA CENTRAL DE REG. CONSULTAS ESPECIALIZADAS-35241580/35241581
CMAC

CGE 0800621513 E 3201-5328.

AGOES E PROGRAMAS DAS SUPERINTENDENCIAS DA SES

OUVIDORIA SMS GOIANIA - 08006461510

GOIANIA - AUTORIZAGAO DE EXAMES 3524-1685/3524-1686
FARMACIA POPULAR - DROGARIAS CONVENIADAS

CONTRARAGAO DE SERVIDORES PELAS ORGANIZAGOES SOCIAIS
APARECIDA DE GOIANIA - CARTAO SUS - 35455872

GOVERNO ITINERANTE - CATARATA

CAMPANHA DE VACINAGAO SES-GO

TELEFONES DA SES

TELEFONE

ORIENTADO INICIAR ATENDIMENTO NA REDE BASICA DO SUS
APARECIDA DE GOIANIA - DISQUE DENGUE 3271-9398/0800-646-2500
APARECIDA DE GOIANIA - AGENDAMENTO DE CONSULTAS - 08006461590
GOIANIA - AGENDAMENTO DE CONSULTA - 08006461560

GOIANIA - DISQUE DENGUE 0800-646-1520

INFORMAGOES SOBRE DEMANDAS REGISTRADAS NA OUVIDORIA
INFORMAGOES SES (TELEFONES E ENDEREGOS)

GOVERNO ITINERANTE - ENTREGA DE OCULOS

INFORMAGCOES NAO CADASTRADAS 106
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Conforme o Gréfico 140 assunto mais procurada Ouvidoria da SEfoi de assuntosiao
cadastrados no Sistenmd@drmatizado Ouvidor SL.

Segue demonstrativass informacdes disseminadas pdemaisouvidorias

Gréfico 15. Disseminacgdo de Informag&o Ouvidori&iDT .

ORGANIZAGAO DAS VOLUNTARIAS DE GOAIS
SOLICITAGAO TROCA DE RECEITA
SOLICITAGAO DE REFEICOES PARA PACIENTES
SOLICITAGAO DE LAUDO MEDICO
ORIENTAGOES CENTRO DE REFERENCIA DE GOIANIA
SOLICITAGAO DE ENCAMINHAMENTO
ORIENTAGAO SOBRE SOLICITACAO DE COPIAS DE EXAMES
ORIENTAGAO PARA PROCURAR SECRETARIA DO MUNICIPIO
CENTRO DE TRATAMENTO ADONAI
SOLICITAGAO DE COPOS PARA O AMBULATORIO
SOLICITAGAO DE PRONTUARIO
ORIENTADO A PROCURAR OUTRA DEPARTAMENTO DENTRO DA UNIDADE
ORIENTAGOES PARA REAGENDAR PACIENTES
ORIENTAGAO SOBRE COPIAS DE PRONTUARIO
SOLICITACAO TROCA DE EXAME 4
SOLICITAGAO DE RECEITA 6

ORIENTAGAO DEMORA NO ATENDIMENTO ) 8

INFORMAGOES DE PACIENTES LIBERADOS D 8

INFORMAGAO SOBRE - INICIO TRATAMENTO NO HDT 8

CARIMBA PEDIDO DE EXAMES 12
INFORMACAO SOBRE FARMACIA 13

SENHAS - CONFIRMAGAO DE CONSULTA 15

.
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Gréfico 16. Disseminacéo de Inormacédo Ouvidoria CMAC

KIT DE ESQUIZOFRENIA
ASSUNTO NAO PERTINENTE

INFORMAGAO SOBRE MEDICAMENTOS NAO DISPENSADOS PELA CMAC
KI FENILCETONURIA

ORIENTACAO KIT DOR

DOENGA DE ALZHEMER

INFORMAGAO SOBRE RENOVAGCAO

INFORMAGAO SOBRE JUDICIALIZAGAO

INFORMAGCAO MUNICIPIOS

INFORMAGAO SOBRE DESCENTRALIZAGCAO

INFORMAGAO MEDICLINICA

INFORMAGAO SOBRE DISPENSACAO

INFORMAGAO SOBRE ABERTURA DE PROCESSO
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4 - CONSIDERACOES FINAIS
Analisando os resultados referentes més de jadei216 podemos concluir:

« A maioria dos atendimentos realizados continua sferindo a DISSEMINACAO DE
INFORMACOES (574), observamos que ouve um aumenB85% em relacio ao més anterior. A
Ouvidoria do SUS/SES-GO foi a unidade que apresentaior quantitativo de informacdes
disseminadas (307) seguido pelo CMAC (165) e HIDR)L

« O atendimento via telefone foi o0 canal de acesse uidizado pelos cidadaos no més de andlise,

» Das manifesta¢gBes protocoladas, no que se refelassificacdo, asolicitacdesfoi o registro

mais recorrentes seguidas daslamacoes
« Os assuntos mais demandados foram: GESTAO e ASSISIFEA SAUDE;

« No assunto GESTAO as manifestacBes referentegcmmacio aparecem com 0 maior
percentual4l,42%,

« No assunto ASSISTENCIA A SAUDE asolicitaces representaranil00% destacando o
subassunto:Consulta/Atendimento/Tratamento e as especialidades dentro deste subassunto:
Cardiologia, Endocrinologia e Metabologia, Nefrolog@, Neurologia, Ortopedia e

Traumatologia e Reumatologidicaram empatadas este més;

* Observamos o percentual @8,64% das demandas quéo foram respondidas. Apesar do grande
indice de demandas pendentes lembra se que as snesreacontram dentro do prazo vigente de
reposta, considerando a analise mensal dos dadosdm®o o prazo estabelecido pelo Decreto
7903, de 11 de junho de 2013, que estabelece @ préximo de 30 dias para resposta de

Ouvidoria no Estado de Goias.

Atenciosamente:

Paulo Capparelli Junior
Ouvidor do SUS do EstdeédGoias
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