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Ouvidoria do su®dEstado de Goias

DEMONSTRATIVO ESTATISTICO MENSAL MAIO 2015

Os dados que serdo apresentados neste relat@reme$e ao conjunto das manifestacdes
registradas em todas as unidades de servicos die gmitencentes a Rede de Ouvidorias da
Secretaria da Saude do Estado de Goias no mésideen2015.

1 - ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados neste relatéranfacoletados do banco de dados do
sistema informatizado Ouvidor SUS encaminhado p&OGES (Departamento de Ouvidoria
Geral do SUS) em 01/06/2015, sendo contabilizadosotal de 1403 atendimentos realizados pela
Ouvidoria do SUS da SES e Rede como ilustra oagrdfiL.. Os atendimentos que se configuram
como disseminacéao de informacdes correspondera?fload® total de atendimentos e as demandas

registradas representaram 18% dos atendimentosromnfyrafico 02.

Grafico 01. Numero de atendimentos referentes aoés de maio de 2015.
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Grafico 02. Percentual de atendimentos referenteamés de maio de 2015.

Avenida Republica do Libano, n°1875, Qd-3 Lt. ZBa 2° Andar St. Oeste, Goiania-GO, CEP 74115-030
Telefone-fax: 62-3201-4281/ 3201-4285/ 0800 6430370



Ouvidoria do sus do Estado de Goias

2 — MANIFESTACOES PROTOCOLADAS

As manifestacdes protocoladas reptase demandas registradas na Ouvidoria e que
receberam numero de protocolo para serem acompanpadteriormente pelo usuéario. Podem ser
agrupadas em seis categoridsnuncia, solicitacdo, reclamacédo, informacéo, elmge sugestédo
ApoOs serem protocoladas séo analisadas pela egj@peaminhadas para as areas responsaveis pela
sua resolucdo e acompanhadas quanto a qualidadespestas apresentadas, de acordo com 0s

principios e diretrizes do SUS até o retorno a@xisu

2.1 — MEIOS DE ATENDIMENTOS E ORIGEM DAS DEMANDAS

A Ouvidoria do SUS/SES juntamente com as Ouvadodescentralizadas por meio dos
principais canais de atendimento disponiveis, tegan no més de maio de 2015, um total de 256
manifestacdes protocoladas, um aumento de 8% agareho més de abril.

O meio de contato mais utilizado pelos usuario®daidoria do SUS do Estado de Goias
foi o atendimento presencial, como demonstra aqréf2, representando 33% do total, seguido do
telefone representando 31% do total, 16% utilizagatarta e 16% entraram pela internet, seja por
meio do e-mail ou por meio do formuléario web.

Consideramos que o aumento no quawattale atendimentos presenciais sdo decorrentes
da implantagéo das Ouvidorias descentralizadas sgvceste meio facilita o acesso do cidadao a
um servi¢o de Ouvidoria quando o0 mesmo se depanapcoblemas ligados a estas Unidades. Dos
84 atendimentos presenciais, 54 atendimentos fogahzados pelo HGG o que corresponde a 69%
do total dos presenciais.

No que tange ao meio de atendimento referentata, @ste estq sendo utilizado para se
referir a um formulario interno utilizado pelas @lorias Descentralizadas do HURSO e HUANA
tendo em vista ndo existir no Banco de Dados itemethante ao formularioomo acesso ao

usuario.

Gréafico 02. Meios de atendimento.
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Sobre a origem das manifestacfes registradas peliadia do SUS do Estado de Goias a
analise do grafico 03 demonstra que diversas ungiés da rede, inserem registro, contudo o
guantitativo mais expressivo referem-se demandaginadas na Ouvidoria SUS/SES (114
demandas, representando 45% do total) seguida d&® (& demandas, o que corresponde a 28%
do total).

Grafico 03. Distribuicdo dos registros por Ouvidoia de origem.
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2.2 — CLASSIFICACAO E ANALISE DOS ASSUNTOS
Relativo a tipologia das manifestacéeslladas na Ouvidoria SUS do Estado de
Goias no periodo de maio de 2015, observamos mmieid das reclamacdes (33%), seguidas
pelas solicitacdes (30%) e elogios (21%), denun(@@ss), informacdes (5%) e sugestbes (1%),

conforme demonstra gréafico 04.

Gréfico 04. Classificacdo das demandas.
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A maioria das manifestacdes agrupadas como recf@eageste periodo, referem-se ao
assunto Gestao com um percentual de 68% do tosah@mifestacdes referentes a reclamacao,
sendo os subassuntos - Recursos Humanos/Insatisgfag# itens de maior recorréncia. Atabela 1

apresenta o recorte para Insatisfagéo, relacionasm@oofissionais mais citados nos registros.

Tabela 1. Reclamacgao/Gestdo/Recursos Humanos.

RECEPCIONISTA/ATENDENTE
ENFERMEIRO

MEDICO

OUTROS

SEM INFORMACAO

=~ B b o

Nas solicitacbes 0 assunto Assisténcia a Saudeseqmou 78% das manifestacdes, os
principais subassuntos estdo descritos na tabetan?; tabela 3 seguem as especialidades mais

demandadas no periodo referentes a Consulta/AtentliviTratamento.

Tabela 2. Solicitacdo/ Assisténcia a Saude.

Especialidades

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 28
CIRURGIA 22
DIAGNOSTICO 2
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 1

Tabela 03. Solicitagdo/Assisténcia a saude/Consuliéendimento/Tratamento.

Especialidades

UROLOGIA
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
NEUROLOGIA

CIRURGIAO GERAL

CIRURGIAO NEUROLOGICO (NEUROCIR
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Nos Elogios, os assuntos relacionados a Gestaesmmaram 98% destas manifestacoes.
Na analise destas manifestacdes os subassuntoséetiumanos/Satisfacdo foram os de maior
recorréncia. Seguem na tabela 4 os profissionais w@itados. As manifestacdes de elogios
reforcam e estimulam, o compromisso de semprersbermn o publico que utiliza os servicos
prestados pelo SUS.

Tabela 4. Elogio/Gestdo/Recursos Humanos.

EQUIPE DE SAUDE 23
OUTROS 13
TECNICO EM ENFERMAGEM
MEDICO
RECEPCIONISTA/ATENDENTE
ENFERMEIRO

PSICOLOGO

P P, N W O

2.3 -INDICE DE RESPOSTA

No universo das demandas inseridas no Sistemador SUS o grafico 05 ilustra
guantas demandas foram respondidas no més de m&01& o que corresponde a um indice de
resposta de 46% conforme demonstrado no gréfico O

As demandas respondidas tendem a se apresentareapr quantidade em relagédo as

pendentes e de se encontrarem dentro do prazesplesta quando a andlise dos dados é realizada
mensalmente.

Grafico 05. indice de Resposta.
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2.4 — DESTINO DAS DEMANDAS

Ressaltamos que das 256 demandas, 118 ja foraondidas, e quanto ao prazo de resposta
das demandas que se encontram pendentes dearé&89%tdos protocolos se encontram dentro do
prazo de resposta considerando a data do bancadies ditilizado para analise que é do dia
01/06/2015. O Sistema OuvidorSUS é dinamico enadggumodificacdes poderao ter ocorrido apos
esta data, principalmente no que diz respeitoatastia demanda.

As demandas registradas (256) na Ouvidoria da SES/S rede tiveram 0s seguintes

encaminhamentos que estao relacionados na tabela 5

Tabdéda Destino de encaminhamento das manifestacdes

CMAC 50%
CRER 0%
ESFERA MUNICIPAL 0%
ESFERA FEDERAL 0%
GABINETE - SES-GO 0%
SCAGES/GAPI 0%
HDT 38%
HDS 0%
HMA 0%
HURSO 92%
HUANA 0%
HUAPA 0%
HUGO 0%
HGG 58%
HMI 0%
REGIONAL CENTRAL 0%
REGIONALENTORNO NORTE 0%
REGIONAL ESTRADA DE FERRC 0%
REGIONAL NORTE 0%
REGIONAL OESTE | 0%
REGIONAL OESTE Il 0%
REGIONAL RIO VERMELHO 0%
REGIONAL SERRA DA MESA 0%
OUVIDORIA DO SUS 89%
SCAGES/Unid.de Saude e OS 0%
SGPF 0%
SPAIS 0%
SUVISA 0%

O indice acima representa apenas a quantidadgemandas que as Unidades e ou
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Municipios conseguiram concluir, mas nao signifigge os cidaddos foram atendidos em sua
plenitude, pois os dados trabalhados séo apenastgtigaos para fechamento de demandas.
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3 — DSSEMINACAO DE INFORMACOES

A Ouvidoria tem desempenhado um importante Ipalee disseminar informacdes,
prestando orientacbes em saude e também sobrecgmliprogramas, campanhas e acgbes
estratégicas pertinentes ao SUS, contribuindo desse para o fortalecimento participativo na
gestado da saude e democratizacao das informacdes.

Estas informagBes séo repassadas considerandar@®sb de dados saude — BITS
consolidado pelo MS e do banco de dados intitulataierial de apoio, consolidado com
informacdes encaminhadas previamente das areascagcda SES. Neste contexto foram

disseminadas um total de 1147 informacdes, send@msprocuradas descritas no grafico 05.

Gréfico 05. Informacdes procuradas com maior frequécia.
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O tema mais procurado continua sendo sobre o @Govenerante - Programa “GOVERNO

JUNTO DE VOCE” conforme gréafico 06 seguido detpgvelas“Informacdes prestadas pelas

Ouvidorias Descentralizadas”, sendo estas refeserst orientagdes sobre a dinamica de funcionamento
das unidades que possuem Ouvidoria dentro da SESte Neriodo somente o HDT e o CMAC
apresentaram registro das informacdes que forastaias.
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4 - CONSIDERACOES FINAIS
Analisando os resultados referenmés de maio de 2015 podemos concluir:

« A maioria dos atendimentos realizados continua eferindo & DISSEMINACAO DE
INFORMACOES (1147), com destaque para o program&/ERNO JUNTO DE VOCE
(51%) seguida das informacgfes que séo prestadas Peividorias Descentralizadas da SES
(41%);

* O atendimento presencial foi o canal de acesso mtdisado pelo usuario neste més de

analise;

» Das manifestacfes protocoladas, as reclamacOessesparam 33% do total de atendimentos

sendo a parcela mais significativa do gréafico, Ekgdas solicitagbes 30% e dos elogios 27%;

« O assunto GESTAO representou 68% das manifestaglentes a reclamacdes e 98% das
gue se referem aos elogios, sendo o subassunto RECS HUMANOS o destaque para
ambos os tipos de manifestacdes. As reclamacteemelse a insatisfacdo com o profissional

Recepcionista/Atendente e os elogios a satisfag@ioacEquipe de Saude;

« O assunto ASSISTENCIA A SAUDE representou 78% muverso das solicitacdes
destacando-se o subassunto: CONSULTA/ATENDIMENTOXTRMENTO e a especialidade:

Urologia, a mais solicitada deste subassunto pestedo, seguida da Endocrino e Ortopedia;

* O indice de resposta das demandas registradas persdelo foi de 46% , e a maioria das
demandas que se encontram pendentes estdo demtrazdode resposta, considerando a data
do banco de dados utilizado que foi 01/06/2015.

Goiania, 30 de junho de 2015.

Paulo Capparelli Junior
Ouvidor do SUS do Estado de Goias
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