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DEMONSTRATIVO ESTATISTICO MENSAL NOVEMBRO 2015
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 Goias no més de
Novembro de 2015.

1 -ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados neste relatério 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 01/12/2015. Foi contabilizado um total de 568 atendimentos realizados pela
Ouvidoria do SUS da SES e Rede como ilustra o Gréfico 01. Os atendimentos que se configuram
como disseminacéo de informacgdes corresponderam 71,48% do total de atendimentos e as demandas
registradas representaram 28,52% dos atendimentos conforme Gréafico02. Dentre as unidades que
compdem a Rede de Ouvidorias do SUS, somente 0 CRER ndo apresentou registro de demandas ou de

disseminacéo de informagdes no Sistema Ouvidor SUS.

Gréfico 01. Numero de atendimentos referentes ao més de Novembro de 2015.
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Grafico 02. Percentual de atendimentos referentes ao més de Outubro de 2015.
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2 — MANIFESTACOES PROTOCOLADAS

As manifestacbes protocoladas representam demandas registradas na Ouvidoria e que
receberam numero de protocolo para serem acompanhadas posteriormente pelo usuario. Podem ser
agrupadas em seis categorias: denuncia, solicitacdo, reclamacdo, informacao, elogio e sugestao.

Apbs serem protocoladas sdo analisadas pela equipe e encaminhadas para as areas responsaveis
pela sua resolucdo e acompanhadas quanto a qualidade das respostas apresentadas, de acordo com 0s
principios e diretrizes do SUS até o retorno ao usuario.

2.1 - MEIOS DE ATENDIMENTOS E ORIGEM DAS DEMANDAS

A Ouvidoria do SUS/SES juntamente com as Ouvidorias descentralizadas por meio dos
principais canais de atendimento disponiveis registraram no més de analise (Novembro de 2015), um
total de 162 manifestacfes, uma reducdo de 14,3% em relacdo ao més de Outubro.

O meio de contato mais utilizado pelos usuérios da Ouvidoria do SUS do Estado de Goias foi o
atendimento por telefone (61 demandas), seguido pelo presencial (45 demandas), email (25
demandas), carta (20 demandas) e formulario web (11 demandas), conforme demonstrado
percentualmente no Grafico 03.

O canal de entrada de maior representatividade nas Unidades descentralizadas é o presencial,
dos 45 atendimentos presenciais, 32 destes foram realizados pelo HGG o que corresponde a 71,11% do

total. Considerando que o objetivo do projeto de descentralizacdo das Ouvidorias Unidades da SES é
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de facilitar o acesso do cidaddo a Ouvidoria quando este se depara com alguma situagdo na Unidade,
esta grande parcela do numero de atendimentos presenciais estd de acordo com o0s pressupostos do
Projeto.

No que tange ao meio de atendimento referente a carta, as unidades que apresentaram
demandas registradas por este meio de acesso no més de Outubro foram: HURSO e HGG. Lembrando
que algumas destas unidades utilizam este meio de atendimento para se referir a um formulério interno
de avaliacdo, e por ndo existir no Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS um item semelhante ao

formulario como acesso ao usuario.

Gréfico 03. Meios de atendimento.
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Sobre a origem das manifestacfes, a analise do Grafico 04 demonstra que diversas instituicoes
que compdem a Redede Ouvidorias do SUS da SES-GO inserem registro, contudo o quantitativo mais

expressivo refere-se a demandas originadas na Ouvidoria da SES.

Gréfico 04. Distribuicéo dos registros por Ouvidoria de origem.
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2.2 - CLASSIFICACAO
Relativo a tipologia das manifestacbes acolhidas na Ouvidoria do SUS do Estado de
Goiéas no referido periodo 2015, observa-se que as solicitacdo foi o tipo de demanda mais requerido

com 56 demandas, seguido das reclamacgfes com 53 demandas.

Gréfico 05. Classifica¢do das demandas.

LI DENUNCIA

M ELOGIO

i INFORMACAO

H RECLAMACAO

H SOLICITACAO

H SUGESTAO

2.3 - ANALISE DOS ASSUNTOS
Os assuntos de mais demandados, conforme demonstra o Grafico foram: Gestdo e Assisténcia a

Saude.

Gréfico 06. Assuntos demandados.
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No assunto Gestdo, as RECLAMACOES aparecem com o maior percentual, 46,92%. O
subassunto - Recursos Humanos aparece como item de maior recorréncia dentre as reclamagdes, com
predominancia do item INSATISFACAO. O Grafico 07 apresenta 0 recorte para
RECLAMACAO/INSATISFACAO, relacionando os profissionais mais citados nestas manifestacoes.

Graéfico 07. Gestdo/Reclamacéo/Recursos Humanos/Insatisfacao
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O subassunto Estabelecimento de Saude representa o segundo mais recorrente dentro das
manifestagdes classificadas como Reclamacéo, e a maioria destas referem-se aos topicos: Dificuldade
de Acesso e Rotinas/Protocolos de Unidades.

No assunto Assisténcia a Salde as solicitacdes representaram 95 % das manifestagdes, sendo 0s
principais subassuntos: Consulta/Atendimento/Tratamento e Cirurgia, conforme Gréfico 08.

Grafico 08. Solicitagao/ Assisténcia a Saude.
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Nos Graficos 09 e 10 seguem as especialidades mais demandadas no periodo, referentes a

Consulta/Atendimento/Tratamento respectivamente e Cirurgia.

Gréfico 09. Solicitacao/Assisténcia & saude/ Consulta/Atendimento/Tratamento.

REUMATOLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
MULTIDISCIPLINAR
GASTROENTEROLOGIA
DERMATOLOGIA

CARDIOLOGIA

ANGIOLOGIA

OFTALMOLOGIA

NAO ESPECIFICADO
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
CLINICA MEDICA

UROLOGIA

ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
NEUROLOGIA

S e

1
N N NN

Gréfico 10. Solicitacao/Assisténcia a satde/ Cirurgia
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2.3- INDICE DE RESPOSTA

Das 162 demandas inseridas no Sistema Ouvidor SUS no referido periodo, 64 foram
respondidas, o Grafico 11 demonstra o percentual RESPONDIDAS/PENDENTES.
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Gréfico 11. Respondidas/Pendentes.

B Demandas Respondidas
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As demandas pendentes e respondidas foram distribuidas quantitativamente pelas diversas
Unidades da Rede no Gréfico 12.

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

e/ou o percentual de resposta das demandas.

Avenida Republica do Libano, n°1875, Qd-3 Lt. 22 a 28 - 2° Andar St. Oeste, Goiania-GO, CEP 74115-030.
Telefone-fax: 62-3201-4281/ 3201-4285/ 0800 643 3700




10
Ouvidoria SUS do Estado de Goiés-

Gréfico 12. Pendentes/Respondidas por Unidades.
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3 - DISSEMINACAO DE INFORMACAO

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

Estas informacdes séo repassadas considerando os bancos de dados saude — BITS consolidado
pelo MS e do banco de dados intitulado Material de Apoio, consolidado com informacgdes
encaminhadas previamente das &reas técnicas da SES. Neste contexto foi disseminado um total de 406
informacdes, que foram divididas dentre as unidades como mostra o Gréafico 13.

Neste periodo, além da Ouvidoria SES-GO, somente 0 HDT e o CMAC apresentaram registro
das informacdes que foram prestadas. A ndo apresentacdo de dados relativos a disseminacdo de
informacdes pode estar relacionado & auséncia de registro ou cadastro das mesmas no banco de dados
do Sistema OuvidorSUS.

Grafico 13. Disseminagdo de Informacéo Ouvidoria por Unidade.
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Segue detalhamento das informagOes disseminadas por Unidades que compfe a Rede de
Ouvidoras do SUS/SES-GO nos Gréficos 14, 15 e 16:
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Gréfico 14. Disseminagéo de Informagdo Ouvidoria da SES.
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Conforme o Gréfico 14, o assunto mais procurado na Ouvidoria da SES continua sendo sobre o

Governo ltinerante - Programa “GOVERNO JUNTO DE VOCE”.

Segue demonstrativos das informacdes disseminadas pelas demais ouvidorias:
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Grafico 15. Disseminagdo de Informagdo Ouvidoria HDT.

HDT - ORIENTAGAO PARA PROCURAR SECRETARIA DO...
HDT - ORIENTAGOES CENTRO DE REFERENCIA DE GOIANIA
HDT - ORIENTADO A PROCURAR OUTRA DEPARTAMENTO...
HDT - ORIENTADO A PROCURAR SERVICOS DE SAUDE
HDT - SOLICITAGCAO DE PRONTUARIO
HDT - SOLICITACAO DE REFEICOES PARA PACIENTES
HDT- DERMATOLOGISTA DR2 MARIA LIGIA MOURA...
HDT INFORMAGOES SOBRE VACINA CONTRA GRIPE -...
HDT - ORIENTAGAO SOBRE COPIAS DE PRONTUARIO
HDT - INFORMAGAO SOBRE FARMACIA
HDT - ORIENTAGAO SOBRE SOLICITACAO DE COPIAS DE...
HDT - SOLICITAGAO DE RECEITA
HDT - INFORMAGAO SOBRE - INICIO TRATAMENTO NO HDT 3
HDT- SOLICITACAO DE COPOS PARA O AMBULATORIO 3
HDT - CARIMBA PEDIDO DE EXAMES 4
HDT - ORIENTAGAO DEMORA NO ATENDIMENTO 5
HDT - SENHAS - CONFIRMAGAO DE CONSULTA 5
HDT - INFORMAGOES DE PACIENTES LIBERADOS 6

N N e L e

1
N N N N

Gréfico 16. Disseminac¢do de Informagao Ouvidoria CMAC
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4 - CONSIDERACOES FINAIS
Analisando os resultados referentes més de Novembro de 2015 podemos concluir:

e A maioria dos atendimentos realizados continua se referindo & DISSEMINACAO DE
INFORMAGCOES (404), observamos que ouve um reducio de 35% em relagio ao més anterior. A
Ouvidoria do SUS/SES-GO foi a unidade que apresentou maior quantitativo de informagdes
disseminadas (307) com destaque para o programa GOVERNO JUNTO DE VOCE, sendo a

entrega de 6culos o tema de maior relevancia deste;

e O atendimento via telefone foi o canal de acesso mais utilizado pelos usuarios neste més de
andlise (com 37,65%);

e Das manifestacdes protocoladas, no que se refere a classificacao, tanto as solicitaces seguidas das

reclamacdes foram os registros mais recorrentes;
e Os assuntos mais demandados foram: GESTAO e ASSISTENCIA A SAUDE;

e No assunto GESTAO as manifestacdes referentes as reclamacdes representaram 46,92%. O

subassunto - Recursos Humanos aparece como item de maior recorréncia;

e No assunto ASSISTENCIA A SAUDE a solicitacdes representou 95 % destacando o subassunto:
Consulta/Atendimento/Tratamento e a especialidade dentro deste subassunto: Neurologia,
Ortopedia, Urologia, foram os mais solicitados neste més;

e Observamos o percentual de 39,51% das demandas que foram respondidas. Apesar do grande
indice de demandas pendentes 60,49%, as mesmas se encontram dentro do prazo vigente de
reposta, considerando a analise mensal dos dados e 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 Goiés.

Atenciosamente:

Paulo Capparelli Junior
Ouvidor do SUS do Estado de Goias
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