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DEMONSTRATIVO ESTATISTICO MENSAL DO MES DE JUNHO — 2017
Os dados que serdo apresentados neste relatéei@me$e ao conjunto das manifestacdes
registradas na Rede de Ouvidorias do SUS da SearétaSaude do Estado de Goias no més de junho
de 2017.

1 - ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados neste relatorarfaoletados do banco de dados do Sistema
Informatizado Ouvidor SUS e enviado a OuvidoriaSI4S/SES-GO pelo DOGES (Departamento de
Ouvidoria Geral do SUS) e extraido até a dat®D@l@7/2017 Foi contabilizado um total dé84
atendimentos realizados pela Ouvidoria do SUS d& SEede como ilustra o Gréfico 01. Os
atendimentos que se configuram como disseminac@tdalenacdes corresponderaif,32% do total
de atendimentos e as demandas registradas reameseh0,68% dos atendimentos conforme Grafico
02.

Gréfico 01. Atendimentos referentes ao més de junide 2017.
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Grafico 02. Percentual de atendimentos
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2 — MANIFESTACOES PROTOCOLADAS

As demandas registradas sdo mani@ssaprotocoladas pelos cidaddos nas Ouvidorias que
podem ser acompanhadas posteriormente pelo us{sravés do numero de protocolo). Apos o
devido acolhimento e escuta do cidaddao as demasé@asregistradas, analisadas, classificadas,
tipificadas e encaminhadas para rede de ouvidenmsceiros, pela equipe técnica, essa mesma equipe
acompanha o desenrolar destas até o retorno agdoidafinalizacdo das mesmas, com objetivo de

assegurar o equilibrio e a qualidade, seguindainsipios e diretrizes do SUS.

A Ouvidoria do SUS/SES, juntamente com as Ouvidodascentralizadas, por meio dos
principais canais de atendimento disponiveis negisho respectivo més um total 48 demandas

registradas.

2.1 — MEIOS DE ATENDIMENTOS E ORIGEM DAS DEMANDAS

O meio de contato mais utilizado pelos usuéario®deaidoria do SUS do Estado de Goias foi
atendimento presencial (227 demandas) seguidoeigfohe (128 demandas), carta (59 demandas),
formulario web e e-mail (20 demandas cada) e e-r{fail demanda), conforme demonstrado

percentualmente no Grafico 03.



Grafico 03. Meios de atendimento.
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O canal de entrada de maior representatividade umdades descentralizadasfoi o
presencial, (226 demandas), destas, foram reatizpd®o HGG71, 46 HURSO, HUG@3, 19
HUGOL, 18 CRER, HMI 14, 12HUANA, 11 HDT e 02 CMAC. Considerando que o objetivo da
descentralizacdo das Ouvidorias Unidades da SES& faadilitar o acesso do cidaddo a Ouvidoria
guando este se depara com alguma situacdo nasagrbimidades, a representatividade do niamero de
atendimentos presenciais esta de acordo com csupesgos do projeto.

O canal de entrada do tipmarta” correspondentes ao formulério interno de avaliacao
utilizado por algumas unidades, e que, em virtugldirditacdo técnica do sistema Ouvidor SUS e

orientacdo do DOGES séao tabuladas desta maneira.



Sobre aorigem das manifestacdes, a analise do Grafico 04 demaomsé diversas instituicdes
que compdem a Redede Ouvidorias SUS/SES-GO insegisiros, contudo o quantitativo mais

expressivorefere-se a demandas originadas no SES-GO

Gréfico 04. Distribuicao dos registros por Ouvidora de atendimento.
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Quadro 01. Demandas registradas por ouvidoria de ahdimento.

CMAC 1
CRER 22

HDT 10

HURSO 46

HUANA 55

HUGO 36

HGG 89

HUGOL 40

HMI 18

SES-GO 131

TOTAL s




2.2 — CLASSIFICACAO DE DEMANDAS

As demandas podem ser classificadas em seis categlamincia, solicitacdo, reclamacao,
informacéo, elogio e sugestaoonsiderandoas manifestacdes acolhidas nas Owsdda SUS-GO
no referido periodo observa-seque EHSOGIO foi o tipo mais demandado cod®3 demandas,
seguido d&RECLAMACAO e SOLICITACAO com138 e 131demandas respectivamente.

Gréfico 05. Classificacdo das demandas.
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2.3 - ANALISES DOS ASSUNTOS

Para melhoria do processo de trabalho das ouvgoaaDOGES adotou um Manual de
Tipificacdo, onde sao categorizados as manifesséd@mandas acolhidas de acordo com os
assuntos/subassuntos.

Os assuntos mais demandados, conforme demonst@fiadoram: Gestao e Assisténcia a
Saude.



Gestéo: Abordam situacdes que envolvem o gerenciamentosséde para o funcionamento do
Sistema Unico, incluindo neste ambito a resporisialoié das esferas de governo que por mei¢ da
habilitacdo de gestdo assumiram compromisso dentiaa aperfeicoar o funcionamento do
sistema de salde, incluindo com suficiéncia e dadé de acdes e servigos de saude.

Assisténcia a Saude:Compreende o rol das demandas que abordam a itkeckssde
procedimentos médicos em todos os niveis de cormdplds (area ambulatorial e hospitalar),
abarcando, igualmente o tratamento domiciliar. Gabeém tipificar nesse assunto as demar|das
de transplantes de 6rgéo, conforme orientacbesifisps neste manual.

Graéfico 06. Assuntos demandados.
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No assuntoGestdo, (0 mais demandado), os ELOGIOS aparecem em maioen
47,96%, seguido das RECLAMACOES coB7,76%, ja no assuntd\ssisténcia a satdeas
SOLICITCOES aparecem com o maior percent84l,26%, no quadro 02 observamos 0s

diversos assunto e seus respectivos subassuntos.

Gréfico 6.1 - Classificacéo dos assuntos mais dentmios GESTAO e ASSISTENCIA A SAUDE.
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Quadro 02.Assuntos e Subassuntos.

1.1 - CIRURGIA

1.1.1 - GERAL
1.1.2 - OFTALMOLOGICA
1.1.2.1 - OUTROS
1.1.3 - ORTOPEDICA
1.1.4 - OUTROS
1.1.5 - PLASTICA
1.1.5.1 - MAMOPLASTIA
1.1.5.2 - NAO ESPECIFICADO
1.1.6 - UROLOGICA
1.1.6.1 - NAO ESPECIFICADO
1.1.7 - VASCULAR

1.2 - CONSULTA

1.3 - CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO

1.3.1 - CARDIOLOGIA
1.3.2 — CIRURGIAO GERAL




1.3.3 - CIRURGIAO NEUROLOGICO (NEUROCIRURGIA)
1.3.4 — CIRURGIAO PLASTICO
1.3.5 - CIRURGIAO VASCULAR
1.3.6 - DERMATOLOGIA
1.3.7 - DOMICILIAR
1.3.8 - ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
1.3.9 - FISIOTERAPIA
1.3.10 - GASTROENTEROLOGIA
1.3.11 - NEFROLOGIA
1.3.12 - NEUROLOGIA
1.3.13 - OFTALMOLOGIA
1.3.14 - ONCOLOGIA
1.3.15 - ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
1.3.16 - OTORRINOLARINGOLOGIA
1.3.17 - OUTROS
1.3.18 - PEDIATRIA
1.3.19 - PNEUMOLOGIA
1.3.20 - PROCTOLOGIA
1.3.21 - PSIQUIATRIA
1.3.22 - REUMATOLOGIA
1.3.23 - UROLOGIA
1.4 - DIAGNOSTICO
1.4.1 - OUTROS
1.5 - DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA
1.5.1 - COLPOSCOPIA
1.6 - DIAGNOSTICO EM LABORATORIO CLINICO
1.7 - DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA
1.7,1 - ELETROENCEFALOGRAMA
1.8 - DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA
1.8.1 - CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
1.9 - DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA
1.9.1 - ABDOMEM, PELVE E MEMBROS INFERIORES
1.10 - DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA

1.10.1 - ABDOMEM, PELVE E MEMBROS INFERIORES
1.10.2 - CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
1.10.3 - TORAX E MEMBROS SUPERIORES

1.11 - TRANSFERENCIA DE PACIENTE
1.11.1 - ENTRE ESTABELECIMENTOS DE SAUDE DISTINTOS
1.12 - TRANSPLANTE
1.12.1 - DOACAO DE ORGAOS/TECIDOS/CELULAS
|2-ASSISTENCIAFARMACEUTICA 15 |
2.1 - ATENCAO BASICA
2.1.1 - FALTA DE MEDICAMENTO
2.1.1.1 - FARMACO
2.2 - COMPONENTE ESPECIALIZADO DA ASSISTENCIA FARMA CEUTICA
2.2.1 - ACESSO A QUANTIDADE INFERIOR A PRESCRITA
2.2.1.1 - FARMACO
2.3 - NAO PADRONIZADO
2.3.1 - COMO CONSEGUIR MEDICAMENTO POR MEIO DO SUS
2.3.1.1 - FARMACO
2.3.2 - NAO PADRONIZADO
2.3.2.1 - FARMACO
[3-ASSISTENCIAODONTOLGGICA 3|
3.1 - ASSISTENCIA ESPECIALIZADA
3.1.1 - CIRURGIA BUCO MAXILO-FACIAL
3.1.2 - TRATAMENTO DE CANAL (ENDODONTIA) 1
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4.1 - DIFICULDADE DE ACESSO A SERVICO DE SAUDE POR FALTA DO CARTAO SUS

4.2 - OUTROS

5.1 - RECURSOS HUMANOS

5.1.1 - FALTA DE TRABALHADOR
5.1.1.1 - AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
5.1.1.2 - MEDICO

5.1.2 - INSATISFACAO
5.1.2.1 - AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
5.1.2.2 - FUNCIONARIO DA USF

6.1 - COBRANCA INDEVIDA

6.1.1 - MEDICAMENTOS

6.2 - REPASSE DE VERBAS/INVESTIMENTO

6.2.1 - CONSTRUCAO

7.5.3.10 - SEGURANCA
7.5.3.11 - TECNICO EM ENFERMAGEM

7.5.4 - OUTROS

7.5.5 - PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE
7.5.5.1 - ADICIONAL

7.1 - CENTRAL DE REGULACAO 2
7.2 - DOCUMENTOS 12
7.2.1 - ATESTADO MEDICO 2
7.2.2 - LAUDO 4
7.2.3 - NAO ESPECIFICADO 1
7.2.4 - OUTROS 1
7.2.5 - RELATORIO MEDICO 1
7.2.6 - RESULTADO DE EXAME 3
7.3 - ESTABELECIMENTO DE SAUDE 40
7.3.1 - ALIMENTACAO 1
7.3.1.1 - ACOMPANHANTE 1
7.3.2 - DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 1
7.3.3 - DIFICULDADE DE ACESSO 15
7.3.3.1 - DEMORA NO ATENDIMENTO 3
7.3.3.2- OUTROS 12
7.3.4 - ESPACO FisSICO 3
7.3.5 - HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1
7.3.6 - OUTROS 6
7.3.7 - ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 12
7.4 - OUTROS 9
7.5 - RECURSOS HUMANOS 228
7.5.1 - EXERCICIO ILEGAL DA PROFISSAO 1
7.5.2 - FALTA DE PROFISSIONAL 4
7.5.2.1 - MEDICO 3
7.5.2.2 - OUTROS 1
7.5.3 - INSATISFACAO 64
7.5.3.1 - ENFERMEIRO 8
7.5.3.2 - EQUIPE DE SAUDE 12
7.5.3.3 - FARMACEUTICO 1
7.5.3.4 - FUNCIONARIO SECRETARIA DE SAUDE 4
7.5.3.5 - MEDICO 10
7.5.3.6 - NAO ESPECIFICADO 4
7.5.3.7 - OUTROS 3
7.5.3.8 - PSICOLOGO 2
7.5.3.9 - RECEPCIONISTA/ATENDENTE 10

P NOFPDN




7.5.5.2 - OUTROS 1

7.5.6 - SATISFACAO 143
7.5.6.1 - DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1
7.5.6.2 - ENFERMEIRO 2
7.5.6.3 - EQUIPE ADMINISTRATIVA 2
7.5.6.4 - EQUIPE DE SAUDE 55
7.5.6.5 - FISIOTERAPEUTA 5
7.5.6.6 - MEDICO 13
7.5.6.7 - NUTRICIONISTA 5
7.5.6.8 - OUTROS 10
7.5.6.9 - RECEPCIONISTA/ATENDENTE 16
7.5.6.10 - SEGURANCA 2
7.5.6.11 - TECNICO EM ENFERMAGEM 25

7.5.7 - TRABALHADOR EM SAUDE 4
7.5.7.1 - OUTROS 3
7.5.7.2 - RESIDENCIA/ESTAGIO PROFISSIONAL 1

7.6 - RECURSOS MATERIAIS 3
3
1
1

7.6.1 - MATERIAL DE EXPEDIENTE
7.6.1.1 - NAO ESPECIFICADO
7.6.1.2 - OUTROS

9.1 - SATISFACAO 2
9.1.1 - EQUIPE DE OUVIDORIA 1
9.1.2 - OUVIDOR 1

10.1 - FITAS REAGENTES PARA GLICOSE 3

10.2 - PROTESE 1

|

11.1 - DIFICULDADE DE ACESSO
11.1.1 - RECUSA AO ATENDIMENTO

=

12.1 - AMBULANCIA/VEICULO
12.1.1 - USO INDEVIDO
12.2 - TFD (TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO)

12.2.1 - INICIO/CONTINUIDADE DE TRATAMENTO
12.1.2 - OUTROS

P RINee

|

13.1 - VACINACAO
13.1.1 - GRIPE

[

14.1 - AGUA E AMBIENTES
14.1.1 - OUTROS
14.2 - ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA
14.2.1 - ANIMAIS EM AMBIENTE INADEQUADO
14.3 - SAUDE OCUPACIONAL/SAUDE DO TRABALHADOR
14.3.1 - IRREGULARIDADES NAS CONDICOES DE TRABALHO
14.4 - SERVICOS DE SAUDE

14.4.1 - CONDIGCOES INADEQUADAS
14.4.1.1 - HOSPITAIS

14.4.2 - FUNCIONAMENTO IRREGULAR
14.4.2.1 - OUTROS

Total Geral
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2.3 -INDICIE DE RESPOSTA

Para a analise do indice de resposta foram coasia&ercomo demand&ESPONDIDAS as
demandas com os seguintes stafashadase arquivadas, e como demandaBENDENTES as
demandasnovas, encaminhadas, reencaminhadas, em analeseoncluidas.

Das demandas inseridas no Sistema Ouvidor SUS pesiedo,303 foram respondidas, o

Gréfico 07 demonstra o percentual.

Gréfico 07. Respondidas/Pendentes.

Demandas respondidas:
FECHADAS e ARQUIVADAS

Demandas pendentes: NOVAS,
ENCAMINHADAS,
REENCAMINHADAS, EM

ANALISE e CONCLUIDAS i Demandas Respondida

H Demandas Pendentes

As demandas pendentes/respondidas foram distribudgntitativamente pelas diversas

Unidades da Rede no Grafico 08 (abaixo).



Gréfico 08. Pendentes por unidade de saude (destiatual)
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SMS DE SANTO ANTONIO DO DESCOBERTO
SMS DE SANTA HELENA DE GOIAS
SMS DE RIO VERDE

SMS DE MOZARLANDIA

SMSDE LEOPOLDO DE BULHOES

SMS DE INHUMAS

SMS DE INDIARA

SMS GOIANIA

SMS DE FIRMINOPOLIS

SMS DE APARECIDA DE GOIANIA
SMS DE ANAPOLIS

SMS DE AGUAS LINDAS DE GOIAS
SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DE GOIAS
REGIONAL SUL

REGIONAL SUDOESTE Il

REGIONAL SUDOESTE |

REGIONAL SERRA DA MESA
REGIONAL RIO VERMELHO
REGIONAL PIRENEUS

REGIONAL NORTE

REGIONAL NORDESTE

HMI

HUGOL

HOSPITAL MUNICIPAL CHAUD SALLES
HUGO

HUAPA

HUANA

HURSO

HC

HGG

HEMOCENTRO DE GOIAS

HDT

GERENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA
GERNACE

GABINETE - SES-GO

CRER

CENTRAL DE TRANSPLANTES (CNCDO)
CMAC

M Respondidas

Data Base: 06/07/17



Vale ressaltar que o banco de dados em analisediésico, enquanto o Sistema é dinamico,
podendo sofrer alteragbes diariamente devido xo fiie trabalho do Sistema OuvidorSUS, alterando,

assim, o status e/ou o percentual de resposteedaandias.

3 — DISSEMINACAO DE INFORMAGCAO

A Ouvidoria SUS/SES do Estado de Goias tem desdmagenum importante papel de
disseminar informacfes, prestando orientacdes didesa também sobre politicas, programas,
campanhas e acles estratégicas pertinentes aocShiBbuindo dessa forma para o fortalecimento
participativo na gestdo da saude e democratizeggintbrmacoes.

Estas informacdes sao repassadas considerandaco th@mlados intitulado Material de Apoio
consolidado pelo MS, com informacfes encaminhadaggmente das areas técnicas da SES. Neste
contexto foram disseminadd86informacdes entre as unidades como mostra o Graéico

Neste periodo, além da Ouvidoria SES-GO, somen@V&C, HDT, HUGO e HUGOL
apresentaram registros das informagfes prestadasdcA apresentacdo de dados relativos a
disseminacéo de informacdes pode estar relacicnadaéncia de registro ou cadastro das mesmas no
banco de dados do Siste@avidorSUS.

Gréfico 09. Disseminacgéo de Informacao Ouvidoria paUnidade.
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Segue detalhamento das informacbes disseminadas/midades que compde a Rede de
Ouvidoras do SUS/SES-GO nos Graficos 10,11, 12, 148

Gréfico 10. Teor das informaces prestadas SES-GO

TELEFONE
HDT - ( 62)3201-3799

OUVIDORIA HOSPITAL DAS CLINICAS - 06232698264
OUVIDORIA CMAC

OUVIDORIA ARAUJO JORGE - 06232437071
PROCURAR OUTROS DEPARTAMENTOS DA SES-GO
OVG - 3201-9709/9711

GOVERNO JUNTO DE VOCE - OCULOS

CENTRAL DE REGULAGAO DE CONSULTAS...

BANCO DE LEITE HUMANO DO HMI

APARECIDA DE GOIANIA - DISQUE DENGUE
APARECIDA DE GOIANIA - CARTAO SUS
VIGILANCIA DE SAUDE ESTADUAL - 150
OUVIDORIA-CGE-0800 62-1513
HURSO-64-3614-9716

HUGO 62-3201-4334

OUVIDORIA SMS APARECIDA DE GOIANIA
INICIAR ATENDIMENTO NA REDE BASICA DO SUS
ORIENTADO A PROCURAR SERVIGOS DE SAUDE
CAMPANHA DE VACINAGAO SES-GO

HMI 62-3956-2907

HUGOL

CARTAO SUS

GOIANIA - AGENDAMENTO DE CONSULTA
OUVIDORIA SMS GOIANIA - 08006461510
CONTRATAGAO DE SERVIDORES PELAS OS
UNIDADES DE SAUDE SES

OUVIDORIA DO CRER 3232-3041

OUVIDORIA HUGOL

APARECIDA DE GOIANIA - AGENDAMENTO DE...
INFORMAGOES

HEMOCENTRO DE GOIAS

TELEFONES DA SES

SOBRE DEMANDAS REGISTRADAS NA OUVIDORIA
CMAC

INFORMAGOES SES (TELEFONES E ENDEREGOS)
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Gréfico 11. Teor das informagfes prestadas CMAC

PSORIASE
INFORMACAO SOBRE DESCENTRALIZAGCAO
INFORMAGCAO MUNICIPIOS

INFORMAGAO MEDICLINICA

KIT DE HEPATITE B

ORIENTAGAO KIT DOR

KIT DE ESQUIZOFRENIA

INFORMACAO SOBRE ABERTURA DE PROCESSO
INFORMAGAO SOBRE JUDICIALIZAGAO
MEDICAMENTOS NAO DISPENSADOS PELA CMAC
INFORMAGAO SOBRE RENOVACAO

INFORMAGAO SOBRE DISPENSACAO

Gréfico 12. Teor das informacdes prestadas HUGO

HUGO - ALTA
HOSPITALAR / 1
ORIENTACOES



Gréfico 13. Teor das informacdes prestadas HDT

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE GOAIS
SOLICITACAO DE MAMADEIRA(LEITE)

SOLICITACAO DE IMPRESSAO DE RESULTADO DE EXAME
SOLICITACAO DE ENCAMINHAMENTO

SOLICITACAO DE CONCERTO DE EQUIPAMENTO
PISQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

AGENDA DE MEDICO

CASA DE APOIO BOM SAMARITANA

HORARIO DE VISITAS

DESMARCAR CONSULTA DE PACIENTE

CENTRO EDUCACIONAL DE INTERNAGAO P/ ADOLESCENTES DE...

SOLICITACAO DE COPOS PARA O AMBULATORIO
SOLICITAGAO DE CONSULTA

INFORMAGOES DO CMAC

SOLICITACAO DE RECEITA

SOLICITAGAO DE ENCAIXE

ORIENTADO A PROCURAR SERVICOS DE SAUDE

ALTA DE PACIENTE

PROCURAR OUTRA DEPARTAMENTO DENTRO DA UNIDADE
ORIENTAGAO PARA PROCURAR SECRETARIA DO MUNICIPIO
VACINA CONTRA GRIPE - POSTOS DE SAUDE

SOLICITACAO DE REFEICOES PARA PACIENTES

INICIO TRATAMENTO NO HDT

INFORMACAO SOBRE VACINAS

ORIENTAGCAO DEMORA NO ATENDIMENTO

ORIENTAGOES CENTRO DE REFERENCIA DE GOIANIA
INFORMAGAO SOBRE FARMACIA

ATENDIMENTO NO CONDOMINIO SOLIDARIEDADE
SENHAS - CONFIRMAGAO DE CONSULTA

CARIMBA PEDIDO DE EXAMES
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15
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Gréfico 14. Teor das informacgdes prestadas HUGOL

INFORMAGOES COMO CADASTRAR
CURRICULO PARA TRABALHAR NO 1
HUGOL

4 - CONSIDERACOES FINAIS

Analisando os resultados referentes ao mé&kJiNHO de 2017 podemos concluir:

A maioria dos atendimentos realizados é de registeodemandas (448);

O atendimentgresencialfoi o canal de acesso mais utilizado pelos cidad@&osés de analise
com?227demandas registradas, o que corresponde aosackmitio projeto de descentralizacao;

Das manifestagcOes protocoladas,et@giosforam os mais requisitados, representaBiny1%
dos registros, seguidas daslamac6escom30,60% e solicitacdes 29,05%

Os assuntos mais demandados forgestdoe assisténcia a saudecom 65,63% e 24,11%
demandas registradas respectivamente;

No assuntogestdo os ELOGIOS sdo as mais recorrentes cdm96% seguido das
RECLAMACOES com37,76%, no assuntassisténcia a saudas manifestacbes referentes as
SOLICITACOES aparecem com o maior percent84)26%;

No referido periodo a taxa de resposta fob8& das demandaespondidas lembra— se, que
das pendentes, grande parte ainda se enateriteo do prazovigente de reposta, considerando a
analise mensal dos dados bem como o prazo estaloefsio Decreto 7903, de 11 de junho de
2013, que estabelece o prazo maximo de 30 diaggmpasta de Ouvidoria no Estado de Goias.

Atenciosamente.

Hardwicken Miranda Vargas
Ouvidor SUS/SES-GO
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