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DEMONSTRATIVO ESTATISTICO MENSAL DO MES DE MARCO 2016

Os dados que serdo apresentados neste relatorio referem-se ao conjunto das manifestacdes
registradas na Rede de Ouvidorias do SUS da Secretaria da Saude do Estado de Goids no més de

margo de 2016.

1 —ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados neste relatorio foram coletados do banco de dados do Sistema
Informatizado Ouvidor SUS encaminhado pelo DOGES (Departamento de Ouvidoria Geral do SUS) e
extraido até a data de 01/04/2016. Foi contabilizado um total de 723 atendimentos realizados pela
Ouvidoria do SUS da SES e Rede como ilustra o Grafico 01. Os atendimentos que se configuram
como dissemina¢do de informacdes corresponderam 50,21% do total de atendimentos e as demandas

registradas representaram 49,79% dos atendimentos conforme Grafico 02.

Grafico 01. Atendimentos referentes ao més de marco de 2016.
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Grafico 02. Percentual de atendimentos

M Disseminagao de informagdes H Demandas registradas

2 — MANIFESTACOES PROTOCOLADAS

As manifestagdes protocoladas representam demandas registradas nas Ouvidorias, € podem
ser acompanhadas posteriormente pelo usudrio. Apds serem protocoladas sdo analisadas pela equipe e
encaminhadas para as areas responsaveis pela sua resolucdo e acompanhadas quanto a qualidade das

respostas apresentadas, seguindo os principios e diretrizes do SUS até o retorno ao usudrio.

A Ouvidoria do SUS/SES juntamente com as Ouvidorias descentralizadas por meio dos
principais canais de atendimento disponiveis registrou no respectivo més, um total de 342

manifestagdes, um aumento de 5,83% em relagdo ao més de margo de 2016.

2.1 -MEIOS DE ATENDIMENTOS E ORIGEM DAS DEMANDAS

O meio de contato mais utilizado pelos usuarios da Ouvidoria do SUS do Estado de Goiés foi
via telefone (198 demandas) seguido pelo atendimento presencial (125 demandas), formulario web (18
demandas), e-mail (12 demandas), e carta (07 demandas), conforme demonstrado percentualmente no

Grafico 03.
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O canal de entrada de maior representatividade nas unidades descentralizadas ¢ o presencial
(162 demandas), destes 91 foi realizado pelo HGG o que corresponde a 56,17% do total, (50 demandas
pelo HDT, 14 pelo HUGO e 07 do HURSO). Considerando que o objetivo do projeto de
descentralizagdo das Ouvidorias Unidades da SES ¢ de facilitar o acesso do cidadao a Ouvidoria
quando este se depara com alguma situacdo na Unidade, esta grande parcela do numero de

atendimentos presenciais estd de acordo com os pressupostos do Projeto.

\

No que tange ao meio de atendimento referente a carta, as unidades que apresentaram
demandas registradas por este meio de no més de analise foi: HURSO. Lembrando que algumas destas
unidades utilizam este meio de atendimento (carta), para se referir a um formulario interno de

avaliag¢do por ndo constar no Sistema Ouvidor SUS um item referente a este tipo de entrada de dados.

Grafico 03. Meios de atendimento.
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Sobre a origem das manifestagdes, a andlise do Grafico 04 demonstra que diversas institui¢des
que compdem a Rede de Ouvidorias do SUS da SES-GO inserem registros, contudo o quantitativo

mais expressivo refere-se a demandas originadas na Ouvidoria da SES-GO (168 demandas).
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Grafico 04. Distribuicido dos registros por Ouvidoria de origem.
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2.2 — CLASSIFICACAO

M SES-GO
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As demandas podem ser classificadas em seis categorias: denuncia, solicita¢cdo, reclamacio,
informacao, elogio e sugestiao, relativo as manifestagdes acolhidas na Ouvidoria do SUS-GO no
referido periodo observa-se que, a solicita¢do foi o tipo mais demandado, com 57,5%, seguido das

reclamacées com 23,33% do total.

Grafico 05. Classificacao das demandas.
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2.3 - ANALISE DOS ASSUNTOS

Para melhoria do processo de trabalho das ouvidorias descentralizadas, o DOGES adotou um
Manual de Tipificagdo, onde sdo categorizados as manifestacdes/demandas acolhidas de acordo com
0s assuntos/subassuntos.

Os assuntos de mais demandados, conforme demonstra o Grafico foram: Gestdo e Assisténcia a
Saude.

Grafico 06. Assuntos demandados.
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No assunto Gestdo (o mais demandado), as RECLAMACOOES aparecem com o maior
percentual, 39,51%, ja no assunto Assisténcia a saiide, as SOLICITACOES aparecem em maior

nimero 98%, os quadros 01 e 02 descrevem seus subassuntos respectivamente.

Quadro 01. Classificacdo / Subassuntos do assunto Gestao.

OUTROS
RECURSOS HUMANOS
INSATISFACAO
ENFERMEIRO
MEDICO
PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE
ATRASO/FALTA
OUTROS
TRABALHADOR EM SAUDE
NAO CUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA
OUTROS
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ESTABELECIMENTO DE SAUDE

ESPACO FiSICO

RECURSOS HUMANOS

w
w

SATISFACAO
ENFERMEIRO
EQUIPE ADMINISTRATIVA
EQUIPE DE SAUDE
MEDICO
NUTRICIONISTA
OUTROS
PSICOLOGO
RECEPCIONISTA/ATENDENTE
TECNICO EM ENFERMAGEM

DOCUMENTOS

w
w
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OUTROS

RECURSOS HUMANOS

PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE
ADICIONAL
OUTROS

TRABALHADOR EM SAUDE
OUTROS

CENTRAL DE REGULACAO
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DOCUMENTOS

OUTROS

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

H
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ALIMENTACAO
ACOMPANHANTE
DIFICULDADE DE ACESSO
DEMORA NO ATENDIMENTO
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
OUTROS
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE

OUTROS

N|w DR R O PR R

RECURSOS HUMANOS

N
©

FALTA DE PROFISSIONAL
MEDICO

INSATISFACAO
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE
ENFERMEIRO
EQUIPE ADMINISTRATIVA
EQUIPE DE SAUDE
MEDICO
MOTORISTA
OUTROS
RECEPCIONISTA/ATENDENTE
SEGURANCA

OUTROS

N
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TRABALHADOR EM SAUDE
OUTROS
RECURSOS MATERIAIS
MATERIAL DE USO CONTINUO/PERMANENTE
EQUIPAMENTO COM DEFEITO

N

DOCUMENTOS
LAUDO
OUTROS
PRONTUARIO
RELATORIO MEDICO
RESULTADO DE EXAME
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
ACOMPANHANTE PARA MAIOR DE 60 ANOS DE IDADE
OUTROS
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
OUTROS
RECURSOS HUMANOS
OUTROS
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ESTABELECIMENTO DE SAUDE
OUTROS
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 1

=

Quadro 02. Classificagdo / Subassuntos do assuntesisténcia a Saude.

DIAGNOSTICO

CIRURGIA 39

CABECA E PESCOCO

CARDIOLOGICA

GERAL

NAO ESPECIFICADO

NEFROLOGICA

NEUROLOGICA

ORTOPEDICA

OTORRINOLARINGOLOGICA

PLASTICA

PROCTOLOGIA

UROLOGICA

VASCULAR
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 47

ANGIOLOGIA

CARDIOLOGIA

CIRURGIAO GERAL

CIRURGIAO NEUROLOGICO (NEUROCIRURGIA)
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CIRURGIAO PLASTICO
CLINICA MEDICA
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
FISIOTERAPIA
GASTROENTEROLOGIA
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
NAO ESPECIFICADO
NEFROLOGIA
NEUROLOGIA
OFTALMOLOGIA
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
PNEUMOLOGIA
PROCTOLOGIA
UROLOGIA
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
APARELHO RESPIRATORIO
NAO ESPECIFICADO
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA
COLUNA VERTEBRAL
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA
CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA
CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA
ABDOMEM, PELVE E MEMBROS INFERIORES
TRANSFERENCIA DE PACIENTE
ENTRE ESTABELECIMENTOS DE SAUDE DISTINTOS
OUTROS

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO
CARDIOLOGIA 1

P NIWININININININ|[FP|IP|IPRPRPINIOFRPPFRPWORLR PP EPPWFRLRORFRP®
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O guadro abaixo demostra o teor das demandasfidadas como ‘OUTROS’ nos quadros

acima.
Quadro 03. Demonstrativo do teor ‘'OUTROS’
Demandas classificadas como ‘OUTROS’
Ndmero de
protocolo =2y

1739257 | DESACATO A TEC. ENFERMAGEM PELO ACOMPANHANTE
1716393 | ABONO SALARIAL

1715663 | EQUIPE DE SAUDE

1725707 | MEDICO

1725816 | EQUIPE ADMINISTRATIVA
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NAO ESPECIFICADO

1735510

NAO ESPECIFICADO

1735738

NAO ESPECIFICADO

1737507

ATENDIMENTO PRESTADO PELA UNIDADE

1748528

EQUIPE DE SAUDE

1714607

CERTIDAO DE TEMPO DE SERVICO.

1734267

ADICIONAL DE TITULACAO E APERFEICOAMENTO

1736335

AFASTAMENTO DO SERVIDOR - LICENCA OU APOSENTADORIA

1718473

CERTIDAO FUNCIONAL

1749716

PROBLEMA DE INFRAESTRUTURA

1718744

FALHA NA MARCACAO DE CONSULTA

1732775

TROCA DE LENCOL

1739763

RESULTADO DE EXAME

1750430

UNIDADE DE SAUDE SEM ABASTECIMENTO DE AGUA

1751217

BANHO DE PACIENTE

1734818

DESACATO A RESIDENTE PELO ACOMPANHANTE

1744453

MUNICIPIO SEM SECRETARIO DE SAUDE

1721125

EQUIPE DE SAUDE

1722586

INSATISFACAO COM SEGURANCA

1750436

INSATISFACAO COM SEGURANCA

1729146

INSATISFACAO COM SEGURANCA

1750548

DIFICULDADE DO SERVIDOR EM CONSEGUIR LIBERACAO DO DOCUMENTO NO RH DA SES-GO

1753771

RELATORIO PARA SEGURADORA

1725657

PROBLEMA DE INFRAESTRUTURA NA ENFERMARIA

1729231

CUIDADOS COM LEITO DO PACIENTE

1734466

LIBERACAO DE APARELHO DE AUXILIO A RESPIRACAO

1736982

HOSPEDATGEM DE PACIENTE EM CASA DE APOIO

1740764

CUIDADOS COM LEITO DO PACIENTE

1741265

CUIDADOS COM LEITO DO PACIENTE

1744522

ORIENTACOES AOS ACOMPANHANTES

1744622

ORIENTACOES AOS ACOMPANHANTES

1716268

ESTABELECIMENTO DE SAUDE - ROTINAS PARA ESTAGIARIOS

1716587

SUBSTITUICAO DE MEDICOS

1737796

AVALIACAO DE DESEMPENHO DO SERVIDOR

1740306

SUBSTITUICAO DE MEDICOS

1752469

SUBSTITUICAO DE MEDICOS

1749707

APOIO AO DEFICIENTE VISUAL

1729449

NAO ESPECIFICADO

1738300

NAO ESPECIFICADO

1733156

DERMO LIPECTOMIA ABDOMINAL

1733988

DERMO LIPECTOMIA ABDOMINAL

1738965

DERMO LIPECTOMIA ABDOMINAL

1740290

DERMO LIPECTOMIA ABDOMINAL

1744766

RETIRADA DE CALCULOS RENAIS

1719069

DERMO LIPECTOMIA ABDOMINAL

1720904

DENSITOMETRIA OSSEA

1736312

ENTRE SETORES DE UM MESMO ESTABELECIMETNO DE SAUDE (LEITO)
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2.3 —INDICIE DE RESPOSTA

Para a analise do indice de resposta foram consideradas como demandas RESPONDIDAS as
demandas com os seguintes status: fechadas e arquivadas, e como demandas PENDENTES as
demandas: novas, encaminhadas, reencaminhadas, em analise ¢ concluidas.

Das demandas inseridas no Sistema Ouvidor SUS no referido periodo, 205 nao foram

respondidas, o Gréfico 11 demonstra o percentual RESPONDIDAS/PENDENTES.

Grafico 07. Respondidas/Pendentes.
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Grafico 08. Pendentes/Respondidas por Unidades (destino atual)
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As demandas pendentes e respondidas foram distribuidas quantitativamente pelas diversas
Unidades da Rede no Grafico 08 (acima).

Vale ressaltar que o banco de dados ¢ estatico, enquanto o Sistema ¢ dindmico, podendo sofrer
alteragOes diariamente devido ao fluxo de trabalho do Sistema Ouvidor-SUS, alterando assim, o status

e/ou o percentual de resposta das demandas.
3 —DISSEMINACAO DE INFORMACAO

A Ouvidoria SUS/SES do Estado de Goias tem desempenhado um importante papel de
disseminar informacgdes, prestando orientagdes em saude e também sobre politicas, programas,
campanhas e agdes estratégicas pertinentes ao SUS, contribuindo dessa forma para o fortalecimento
participativo na gestdo da satide e democratizagdo das informacdes.

Estas informacdes sdo repassadas considerando os bancos de dados BITS consolidado pelo MS
e do banco de dados intitulado Material de Apoio, com informagdes encaminhadas previamente das
areas técnicas da SES. Neste contexto foi disseminado um total de 363 informacgdes, que foram
divididas dentre as unidades como mostra o Grafico 09.

Neste periodo, além da Ouvidoria SES-GO, somente o HDT ¢ o CMAC apresentaram registro
das informacgodes prestadas. A ndo apresentagao de dados relativos a disseminagao de informagdes pode

estar relacionada a auséncia de registro ou cadastro das mesmas no banco de dados do Sistema

Ouvidor-SUS.

Grafico 09. Dissemina¢ao de Informaciao Ouvidoria por Unidade.

306
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Segue detalhamento das informagdes disseminadas por Unidades que compde a Rede de

Ouvidoras do SUS/SES-GO nos Graficos 10, 11 e 12:
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Grafico 10. Teor das informacdes prestadas SES-GO.

VIGILANCIA DE SAUDE ESTADUAL - 150
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REGIONAIS DE SAUDE

PROGRAMAS E AGOES DO PPA SES

OUVIDORIA SMS SENADOR CANEDO 62-3532-2006

OUVIDORIA DO CRER 3232-3041

HOSPITAL DE URGENCIA DE TRINDADE 62-3506-7038,7047,7030

GOVERNO ITINERANTE - OUTROS

GOIANIA - VIGILANCIA SANITARIA - 156

GOIANIA - CARTAO SUS - 3524-1595/3524-1562

ENDERECO DA OUVIDORIA GERAL DO SUS - WWW.SAUDE.GOV.BR/OUVIDORIA
CONSULTA DE GENERICOS

CENTRO DE INFORMAGOES TOXICOLOGICAS-CIT 0800-722-6001/3201-4148
TELEFONE

OUVIDORIA-CGE-0800 62-1513

GOVERNO ITINERANTE - ENTREGA DE OCULOS

GOIANIA - CENTRAL DE REGULAGCAO DE CIRURGIAS ELETIVAS - 35241698
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA - CREMEGO - 32504930

CAMPANHA DE MOBILIZACAO DO MINISTERIO DA EDUCACAO (MEC) NO COMBATE...

APARECIDA DE GOIANIA VIGILANCIA SANITARIA 3545-4843 OU 3545-4869
APARECIDA DE GOIANIA SMS - 62 3545-5800

OUVIDORIA SMS ANAPOLIS - 62039022561

OUVIDORIA HGG - 06232018209

OUVIDORIA DO HOSPITAL DE URGENCIA DE GOIANIA-HUGO 62-3201-4334
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OUVIDORIA SMS APARECIDA DE GOIANIA 3545-9911
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ORIENTADO A PROCURAR SERVICOS DE SAUDE

CONTRATAGAO DE SERVIDORES PELAS ORGANIZAGOES SOCIAIS
OUVIDORIA DO HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE GOIANIA-HMI 62-3956-2907
CAMPANHA DE VACINAGAO SES-GO

UNIDADES DE SAUDE SES

GOIANIA - DISQUE DENGUE 0800-646-1520

CONTRARAGAO DE SERVIDORES PELAS ORGANIZAGOES SOCIAIS
OUVIDORIA HOSPITAL DE DOENGAS TROPICAIS HDT - ( 62)3201-3799
ORIENTADO A PROCURAR OUTROS DEPARTAMENTOS DA SES-GO
GOIANIA - AGENDAMENTO DE CONSULTA - 08006461560

CMAC

ORIENTADO INICIAR ATENDIMENTO NA REDE BASICA DO SUS
APARECIDA DE GOIANIA - AGENDAMENTO DE CONSULTAS - 08006461590
APARECIDA DE GOIANIA - DISQUE DENGUE 3271-9398/0800-646-2500
OUVIDORIA SMS GOIANIA - 08006461510
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Obs.: Conforme o Grafico 10 consta o assunto classificado como ‘INFORMACOES NAO
CADASTRADAS’, que se trata de informacdes nao cadastradas no Sistema Informatizado Ouvidor
SUS, o quadro 04 demonstra o teor destas. Observamos ainda que estes nem sempre sdo pertinentes ao

SUS.

Quadro 04. Demonstrativo do teor INFORMACOES NAO CADASTRADAS’

E-MAIL DA OUVIDORIA
A CERCA DO NUMERO DA OUVIDORIA NACIONAL 136
CENTRAL DE ODONTOLOGIA
A CERCA DO FLUXO DE ATENDIMETNO E FUNCIONAMENTO DO PSF E CAIS
A CERCA DE VACINAS
TLEFONE: 0800 646 2500 APARECIDA DE GOIANIA
A CERCA DE CIDADAO QUE AGUARDA HORARIO MARCADO
ENDERECO DA SECRETARIA ESTADUAL DE GOIAS
TELEFONE DO HUGOL
CONCURSO DA POLICIA MILITAR
BUSCA DO TELEFONE DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR
A RESPEITO DE EXAMES REALIZADOS NO HUGO
A CERCA DE CONVENIOS SUS E CLINICAS DO SONO (DISTURBIOS DO SONO)
CARTAO SUS
SOBRE A EXISTENCIA DE UM CENTRO DE REFERENCIA PARA TRATAMENTO DE ZICA VIRUS
TELEFONE HUAPA

Segue demonstrativos das informagdes disseminadas pelas demais ouvidorias:

Grafico 11. Dissemina¢ao de Informaciao Ouvidoria HDT.

INFORMACAO SOBRE FARMACIA 1

CARIMBA PEDIDO DE EXAMES 1

Avenida Republica do Libano, n°1875, Qd-3 Lt. 22 a 28 - 2° Andar St. Oeste, Goidnia-GO, CEP 74115-030.
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Grifico 12. Disseminacao de Informac¢ao Ouvidoria CMAC

KI FENILCETONURIA

INFORMAGAO SOBRE MEDICAMENTOS...
ASSUNTO NAO PERTINENTE
INFORMACAO MUNICIPIOS
INFORMAGCAO SOBRE...

DOENGA DE ALZHEMER

INFORMAGAO SOBRE RENOVACAO
INFORMAGAO SOBRE JUDICIALIZACAO
INFORMAGAO SOBRE DISPENSAGAOQ
INFORMAGAO MEDICLINICA
INFORMACAO SOBRE ABERTURA DE...

4 - CONSIDERACOES FINAIS
Analisando os resultados referentes més de marg¢o de 2016 podemos concluir:

e Observamos que houve um aumento de 22,8% em relagio ao més anterior no total de
atendimentos, ¢ que a maioria dos atendimentos realizados referem se a pedidos de informagao
(363). A Ouvidoria do SUS/SES-GO foi a unidade que apresentou maior quantitativo de
informagdes disseminadas (306) seguido pelo CMAC (52) e HDT (02), e ainda 03 provenientes do
banco de dados BITS;

* O atendimento via telefone foi o canal de acesso mais utilizado pelos cidadaos no més de analise

com 198 demandas registradas,
* Das manifestagdes protocoladas, no que se referem a classificacdo, as solicitacdes (57,5%) foram

os registros mais recorrentes seguidas das reclamagoes (23,33%);

Avenida Republica do Libano, n°1875, Qd-3 Lt. 22 a 28 - 2° Andar St. Oeste, Goidnia-GO, CEP 74115-030.
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* Os assuntos mais demandados foram: gestdo ¢ assisténcia a satide, com 124 ¢ 100 demandas

registradas respectivamente;

* No assunto gestdo as manifestacdes referentes a reclamaciio aparecem com o maior percentual,

39,34%, no assunto assisténcia a satde as solicita¢des sao as mais recorrentes com 98%;

* Observamos o percentual de 59,94% para as demandas que ndo foram respondidas. Apesar do
grande indice de demandas pendentes lembra - se que as mesmas se encontram dentro do prazo
vigente de reposta, considerando a analise mensal dos dados bem como o prazo estabelecido pelo
Decreto 7903, de 11 de junho de 2013, que estabelece o prazo maximo de 30 dias para resposta de

Ouvidoria no Estado de Goias.

Atenciosamente:

&

{

Paulo Capparelli Junior

Ouvidor do SUS do Estado de Goias
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