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1. Introducéo

As Ouvidorias do SUS tem por missdo viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e
terem suas manifestacdes tratadas adequadamente. A funcdo € intermediar as relagdes entre os
cidadéos e a Administracdo Pablica. Tém a atribuicdo de receber as manifesta¢cdes encaminhadas pelos
usuarios do SUS e leva-las ao conhecimento dos 6rgdos competentes para devidas providéncias,
constituindo-se, assim, como unidades canalizadoras e intermediadoras.

Entendendo o papel da ouvidoria como importante canal democratico entre os usuarios dos
servicos de saude, funcionérios e sociedade, procura-se criar uma ponte entre estes, de forma a
intermediar as relagdes entre cidaddos e instituicbes a servico da salde publica. Este relatério tem
como objetivo sistematizar e apresentar o perfil das manifestacdes geradas na Ouvidoria Geral do

SUS/SES e nas ouvidorias descentralizadas em Goias no més de fevereiro de 2019.

1.1. Estrutura

A estrutura da rede de Ouvidoria do SUS em Goias € composta pela Ouvidora Geral do
SUS/SES-GO e 16 (dezesseis) ouvidorias descentralizadas, sendo 13 (treze) localizadas em Hospitais e
as demais em Centros de Referéncia e Central de Distribuicdo de Medicamentos. Essas unidades sao
compostas por funcionarios especificos para a realizacdo desse trabalho, esses podem ser servidores

publicos ou terceirizados pelas OS.

1.2. Canais de Acesso a Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO.

A Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO disponibiliza os seguintes canais de acesso para 0

registro de manifestacdes pelos usuérios:

Portal WEB: (www.saude.qgo.gov.br);

E-mail: (ouvidoria@saude.go.gov.br);

Cartas: Enviar carta para o endereco “Avenida Republica Libano, n® 1875, Qd. 03, Lt. 22/28, Ed. Vera
Ldcia, Goiania-GO, CEP 74115-030”

Telefone: Ligue gratis para 0800 643 3700


http://www.saude.go.gov.br/
mailto:ouvidoria@saude.go.gov.br

Presencial:
Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO:
Avenida Republica do Libano, n® 1875, Qd. 03, Lt 22/28, Ed. Vera Lucia, Goiania-GO, CEP
74115-030;
Ouvidorias descentralizadas localizadas em:

Central Estadual de Medicamentos de Alto Custo Juarez Barbosa - CEMAC

Centro Estadual de Reabilitacdo e Readaptacdo Dr. Henrique Santillo - CRER

Centro Estadual de Referéncia em Medicina Integrativa e Complementar - CREMIC

Centro Estadual de Referéncia e Exceléncia em Dependéncia Quimica - CREDEQ

Centro Estadual de Atencédo Prolongada e Casa de Apoio Condominio Solidariedade — CEAP-SOL
Hospital de Dermatologia Sanitéria e Reabilitacdo Santa Marta- HDS

Hospital Estadual de Doencas Tropicais Dr. Anuar Auad - HDT

Hospital Estadual Materno Infantil Dr. Jurandir do Nascimento - HMI

Hospital Estadual de Urgéncias da Regido Sudoeste Dr. Albanir Faleiros Machado - HURSO
Hospital Estadual de Urgéncias de Anapolis Dr. Henrique Santillo - HUANA

Hospital Estadual de Urgéncias de Aparecida de Goiania Cairo Louzada - HUAPA

Hospital Estadual de Urgéncias de Goiania Dr. Valdemiro Cruz - HUGO

Hospital Estadual de Urgéncias de Trindade Walda Ferreira dos Santos- HUTRIN

Hospital Estadual Geral de Goiania Dr.Alberto Rassi - HGG

Hospital Estadual de Urgéncias da regido Noroeste de Goiania Gov. Otavio Lage de Siqueira— HUGOL
Hospital Estadual e Maternidade Nossa Senhora de Lourdes -HEMNSL

2. Atendimentos

Os dados estatisticos informados neste relatorio referem-se ao periodo de
01/02/2019 a 28/02/2019, os quais foram extraidos do banco de dados do Sistema
Informatizado OuvidorSUS e enviados a Ouvidoria Geral do SUS-SES-GO pelo DOGES
(Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/MS) em 07/03/2019. No total foram
contabilizados 1.206 atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO e
rede de Ouvidorias Descentralizadas da SES, dos quais 13 foram considerados como
manifestacdes inativas, portanto foi contabilizado um total de 1.193 atendimentos. Desse
total, 200 (16,76%b) sdo classificadas como disseminacdo de informagdes e 993 (83,24%o)

como manifestagdes registradas e ativas.



Gréfico 1: Proporgdo de atendimentos das Ouvidorias do SUS/SES-GO, fevereiro/2019.

Disseminacgdo de
Informacgdes
200
16,76%

Manifestagtes
Registradas
993
83,24%

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

3. Manifestacdes Registradas

As manifestacdes registradas sdo protocoladas pelos cidadaos nas Ouvidorias e
podem ser acompanhadas posteriormente pelo usuario através do ndmero de protocolo.
Apos o devido acolhimento e escuta ao cidadédo, sdo registradas, analisadas, classificadas,
tipificadas e encaminhadas para a rede de ouvidorias e parceiros pela equipe técnica, que
acompanha o desenrolar até o retorno ao cidaddo e a finalizacdo das manifestacdes; com
objetivo de assegurar o equilibrio e a qualidade, seguindo os principios e diretrizes do
SUS. Baseado nessa breve roteirizacdo pela qual as manifestacfes registradas percorrem,
essa secdo ira estratificar e apresentar as manifestacfes de acordo com o meio pelo qual foi

registrada, a unidade a que se referem a classificacéo e tipificacao.

Portanto, para essa andlise, a partir das informagdes disponibilizadas pela
Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO juntamente com as Ouvidorias descentralizadas,
coletadas por meio dos principais canais de atendimento disponiveis, registraram no

respectivo més um total de 993 manifestagoes.



3.1. Meios de atendimentos e origem das manifestacoes

Os meios de atendimentos disponiveis sdo: carta, e-mail, formulario web, registros
realizados pessoalmente ou por telefone. O meio de contato mais utilizado pelos usuérios
nas Ouvidorias do SUS do Estado de Goias foi o atendimento presencial (339
manifestacdes), seqguido pelo atendimento via telefone (324 manifestacGes), carta (273
manifestacdes), formuldrio web (30 manifestacbes) e via e-mail (27 manifestacdes)

conforme demonstrado percentualmente no Grafico 02.

Gréfico 2:Proporcao de manifestagdes por meios de atendimento em Goias fevereiro/2019.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

A rede de ouvidoria do SUS/SES-GO trabalhado neste relatério é composta por 17
unidades de ouvidoria, sendo 13 unidades descentralizadas® localizadas em hospitais, 01
Centro de Readaptacdo e Reabilitacdo, 01 Central de Medicamento de Alto Custo, 01
Centro Estadual de Referéncia em Medicina Integrativa e Complementar e a Ouvidoria
Geral do SUS/SES-GO.

As manifestagdes registradas na unidade da Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO
representam 23,26% dos registros, e as registradas nas unidades descentralizadas
representam 76,74%. Ressalta-se que ndo houve registro de manifestacbes nas ouvidorias
descentralizadas das seguintes unidades: CEMAC, CREMIC e HUTRIN.

! Unidades descentralizadas sio as ouvidorias que encontram-se localizadas nas unidades em que 0s usuarios
sdo atendidos, como Hospitais, Central de medicamentos Alto Custo, Centro de Reabilitacdo e etc.



O canal de entrada de maior representatividade € relativo as manifestacdes
registradas pessoalmente, representando 34,14% (339) dos registros, estando neste quesito
as informagbes concentradas nas unidades descentralizadas conforme pressuposto no
projeto de descentralizacdo; o que corrobora com o percentual baixo desse tipo de registro
na unidade de Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO. As manifestacGes registradas
pessoalmente ocorreram conforme frequéncia nas seguintes unidades: CRER (com 110
manifestacdes registradas), HGG (77), HURSO (46), HUGO (36), HUGOL (13), HDT
(12), HDS (11), HUAPA (08), CEAP-SOL (07), HUANA (07), HMI (06), HEMNSL (05)
e SES (01).

O canal de entrada do tipo carta, corresponde ao formulério interno de avaliagdo
utilizado por algumas unidades, e que em virtude de limitacdo técnica do sistema
OuvidorSUS e orientacdo do DOGES sao tabuladas desta maneira.

A Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO continua com o papel de referéncia de

ouvidoria, principalmente nos meios de atendimentos: telefone, formulario web e e-mail.

3.2. Classificacao das manifestacGes

As demandas podem ser classificadas em seis categorias: elogio, informacao,
sugestdo, solicitacdo, reclamacéo e denuncia. Considerando as manifestacdes acolhidas
na Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO e nas unidades de Ouvidorias descentralizadas da
SES no referido periodo observa-se que ELOGIO foi o tipo mais demandado, com 363
manifestacdes, seguido de SOLICITACAO com 346 manifestacdes, e RECLAMACAO
com 212 manifestagBes, respectivamente. Com nimeros menos expressivos, aparecem em
sequéncia Denuncia (51), Sugestdo (16), Informacéo (05), as propor¢des sdo apresentadas

no Gréfico 3.



Gréfico 3: Proporgdo de manifestagdes nas Ouvidorias do SUS/SES-GO por classificacéo,
fevereiro/2019.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

A ouvidoria tem entre seus principios ser um meio de comunicacao e espago para
manifestacdo dos usuérios dos servi¢os publicos em salde com o intuito de, a partir dessas,
poder aperfeicoar os servigos ofertados pelo SUS e consequentemente as unidades de
servico de satde que os disponibilizam. Considerando a natureza das manifestacfes houve
destaque em proporcdo das classificadas como ELOGIO, representando 36,56% do total
das manifestaces registradas no periodo de andlise do relatério.

O Gréfico 4 apresenta a decomposi¢do das manifestacdes registradas entre elogio,
informacao, sugestdo, solicitacdo, reclamacéo e denuncia em relacdo a unidade de origem.
Entre as unidades que mais receberam as manifestacdes classificadas como ELOGIO estdo
HUANA (72), HUGOL (47), CRER (45), CREDEQ (42), HURSO (38), CEAP-SOL (36),
HDT (36) e HGG (27); estas unidades com alto volume de manifestacbes de elogios tém
apresentado baixas manifestacdes nos outros segmentos classificatérios.

Em outras ouvidorias nota-se menor participacdo de elogios e maiores
manifestacdes das outras classificacdes. Em relacdo as solicitacdes e reclamacgdes nota-se
participacdo destas classificagdes em varias unidades.

Conforme informacgfes contidas no Gréfico 4, destaca-se a decomposicdo da
unidade de Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO por apresentar mediante as demais unidades
de ouvidoria elevado nimero de manifestacGes relacionadas a reclamacéo, solicitacdo
seguidas de denuncia. Nesse sentido, constata-se que 0s meios de atendimento
disponibilizados pala SES/GO, facilitam o registro de manifestaces principalmente as

classificadas como reclamacdo e denuncia de forma ndo presencial pelo usuario.



Gréfico 4: Numeros absolutos de manifestacdes por classificagdo e por origem do
atendimento da rede de Ouvidorias do SUS/SES-GO, fevereiro/2019.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

3.2 Analise dos Assuntos

Para melhoria do processo de trabalho das ouvidorias, 0 DOGES adotou um
Manual de Tipificacdo, em que sdo categorizadas as manifestacdes acolhidas de acordo
com 0s assuntos/subassuntos.

Os assuntos mais manifestados na Tabela 1 foram: Gestdo, seguido pela

Assisténcia a Saude.

Gestdo: Abordam situagdes que envolvem o gerenciamento necessario para o funcionamento do
Sistema Unico, incluindo neste &mbito a responsabilidade das esferas de governo que por meio da
habilitacdo de gestdo assumiram compromisso de garantir e aperfei¢oar o funcionamento do sistema
de salde.

Assisténcia a Saude: Compreende o rol das demandas que abordam a necessidade de
procedimentos médicos em todos os niveis de complexidade (area ambulatorial e hospitalar),
abarcando igualmente o tratamento domiciliar. Cabe também tipificar nesse assunto as demandas
de transplantes de 6rgdo, conforme orientagdes especificas neste manual.




Tabela 1: Numeros absolutos e relativos das manifestacfes por assuntos e por classificacéo
em fevereiro/2019.

Assuntos Classificagao Total
- =
5 gz § g % %q_ req. Abs|Freg. Rel.
o o 81 81 o
GESTAO 34 89 174 3 13 362 675 67,98%
ASSISTENCIA A SAUDE 242 2 1 1 T 246 24,77%
ESF/PACS * 5 11 16 1,61%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 3 6 9 0,91%
ALIMENTO 5 1 1 7 0,70%
OUVIDORIA DO SUS 1 4 1 6 0,60%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 2 3 5 0,50%
TRANSPORTE 4 1 5 0,50%
SEM TIPIFICACAO 1 1 2 4 0,40%
VIGILANCIA EM SAUDE 1 1 2 4 0,40%
VIGILANCIA SANITARIA 2 2 4 0,40%
SAMU 2 1 3 0,30%
CARTAO SUS 2 2 0,20%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2 2 0,20%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 1 1 0,10%
COMUNICAGAO 1 1 0,10%
CONSELHO DE SAUDE 1 1 0,10%
FINANCEIRO 1 1 0,10%
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS 1 1 0,10%
Total geral 51 346 212 5 16 363 993  100,00%

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS
* ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA/ PROGRAMA DE AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE

O assunto de maior concentracdo de manifestacGes foi relacionado a Gestéo,
seguido pela Assisténcia a Saude, entre 0s demais assuntos categorizados apresentam um
elevado intervalo em relacdo a esses dois primeiros. O assunto Gestdo corresponde a
67,98% dos assuntos tratados nas manifestacbes registradas, totalizando 675
manifestacdes. Dessas, 362 manifestacdes sdo elogios, ou seja, 53,63% das manifestacbes
relacionadas a Gestdo sdo elogios, enquanto as classificacdes de denuncia, solicitacdo e
reclamacdo, sugestdo e informacéo, juntas, correspondem a 46,37% das manifestacfes
relacionadas ao assunto gestdo (Grafico 5). Chama atencdo que os elogios predominem aos
demais segmentos relacionados as queixas. Destaca-se ainda que “Gestdao” concentra a
maioria das manifestacdes relacionadas a denuncia.

O segundo assunto mais demandado relaciona-se a Assisténcia a Saude, em que as
manifestaces classificadas como solicitacdes aparecem como 0 maior percentual desse

assunto, correspondendo a 98,37%.



Gréfico 5: Proporcdo de manifestagdes por classificacdo registradas pela rede de
Ouvidorias do SUS /SES-GO nos Assuntos: Gestdo e Assisténcia a Saulde,
fevereiro/20109.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

A seguir é apresentado, dentro dos dois assuntos mais destacados, a distribuicdo das
manifestacGes mais relacionadas por subassuntos 1 e 2, o que permite visualizar pontos
mais especificos destas manifestagdes. No que se refere aos subassuntos relacionados a
Gestdo, estes foram distribuidos conforme classificacdo (Tabela 2). As manifestacdes
tipificadas no assunto Assisténcia a Salde em sua maioria abordam a necessidade de
procedimentos; sendo que grande parte dos subassuntos séo classificados conforme o
Manual de tipificagdo exclusivamente como Solicitagdo. Na Tabela 3 serdo apresentados

somente 0s subassuntos relacionados a Assisténcia a Salde mais predominantes.



Tabela 2: Quantidade de manifestagdes no assunto “Gestdo” por subassuntos e
Classificacao.

Gestéo
SubAssunto 1 Classificacéo SubAssunto 2 Total
Informacdo  Prontuario 1

Reclamacdo Resultado de Exame 1
Solicitagdo  Atestado Medico 1
Laudo 2
Prescrigdo Médica (Receita) 1
Relatdrio Médico 12

Resultado de Exame

Estabelecimento de Saide Denuncia Desaparecimento de Pertences 1
Dificuldade de Acesso 1

Elogio Outros 3

Informacdo  Outros 1

Reclamacdo Alimentacédo 1

Dificuldade de Acesso 39
Espaco Fisico
Interrupgdo de Servigos

Outros 17
Rotinas/Protocolos de Unidades de Salde 14
Solicitacdo Emisséo de AIH 1
Outros 1
Rotinas/Protocolos de Unidades de Salde 1
Sugestéo Horario de Funcionamento 1
Implantagdo de Setor/Servigo/Unidade de Salde 1
Outros 1
Rotinas/Protocolos de Unidades de Salde 5
Estabelecimento de Saude Total 90
Denuncia Falta de Profissional 2
Insatisfagédo 14
Pagamento ao Trabalhador da Saude 1
Trabalhador em Salde 9
Elogio Satisfacéo 358
Informacdo  Trabalhador em Salde 1
Reclamacdo Falta de Profissional 3
Insatisfacdo 80
Médico 1
Outros 2
Pagamento ao Trabalhador da Saude 1
Trabalhador em Satde 5
Solicitagdo  QOutros 5
Pagamento ao Trabalhador da Saude 1
Satisfacao 1
Sugestao Insatisfagdo 1
Trabalhador em Salde 2
Subtotal 646
Demais Subassuntos Registrados 29

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS



Tabela 3: Quantidade de manifestagdes no assunto “Assisténcia a Satide” por subassuntos.
Assisténcia a Saude

SubAssunto 1 SubAssunto 2 Total
Ortopédica 18
Oftalmolégica
Geral
Plastica
Urolégica
Gastroenterologica
Ginecoldgica
Bariatrica
Dermatoldgica
Mastectomia
Nefrol6gica
Otorrinolaringoldgica
Vascular

P P RPPFPPFPEPDNMNMNNNDNOLOOWS

Consulta/Ate ndime nto/Tratamento Ortopedia e Traumatologia 44
Dermatologia 10
Cirurgido Geral
Reumatologia
Cardiologia
Oftalmologia
Fonoaudiologia
Endocrinologia e Metabologia
Otorrinolaringologia
Urologia
Cirurgido Plastico
Demais Areas Registradas*
Consulta/Ate ndimento/Tratamento Tota 169

Demais Subassuntos 36

U1 OO OO O N 00 00 O ©

(&3]
=

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS
*H4 outros tdpicos no subassunto 2 que foram agregados neste item devido a baixa concentracéo de
manifestagdes por topicos.

Sobre o assunto Assisténcia a Salde, observa-se que pelas tipificacbes do
Subassunto 2 o termo mais recorrente continua relacionado a Ortopedia, podendo indicar
uma dificuldade do SUS no Estado de Goias em atender esta especialidade.

Entendendo o papel da Ouvidoria SUS como um ambiente democréatico para 0s
usuarios, sociedade civil e os préprios servidores se manifestarem quanto aos seus anseios
diante dos servicos de saude, nos proximos gréficos e tabelas tentaremos especificar as
manifestacBes queixosas como forma de explanar e expor quais 0s principais pontos/
problemas encontrado pelos usuarios ao utilizarem o SUS. Serdo trabalhadas as queixas,



entendidas como manifestacbes que caracterizam algum grau de insatisfacdo ou
dificuldade no uso dos servigos de saude, e se enquadram neste perfil as manifestagdes
referentes as Dendncias, Reclamacdes e SolicitacGes.

Assim, iniciamos essa parte retomando o Grafico 4, no topico classificacdo de
manifestacbes, o qual aponta que algumas unidades tém altos indices de elogios e
solicitacGes em predominéncia, enquanto outras apresentam diferentes niveis de queixas,
ressaltando que parte significativa das manifestaces consideradas como queixas
(Denuncias, Reclamacdes e Solicitacdes) sao realizadas na Ouvidoria Geral do SUS/SES-
GO. Nesse sentido, nos perguntamos quais sdo essas manifestaces que apresentam
caracteristicas de insatisfacéo, qual a tipologia e onde estdo localizadas dentro da rede.

A Tabela 4 apresenta as manifestacfes queixosas, aqui consideradas as Denlncias,
Reclamac6es e Solicitacdes. Nota-se que 84,31% das denuncias e 47,64% das reclamacdes
sdo realizadas na unidade de ouvidoria da Secretaria Estadual de Salde, considerada a
Ouvidoria Geral. J& em relacdo as solicitacbes somente 22,54% das manifestaces foram

realizadas na Ouvidoria Geral.

Tabela 4: Quantificacdo das manifestacdes classificadas como queixosas por ouvidoria da
rede de Ouvidorias do SUS/SES-GO.

Ouvidoria de Atendimento

Demanda Classificacdo das Queixas Total Geral
DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO
CEAP-SOL 1 2 3 6
CRER 13 139 152
CREDEQ 3 2 5
HDS 1 42 43
HDT 31 3 34
HGG 9 52 " el
HEMNSL 4 2 6
HMI 6 6
HUANA 1 8 3 12
HUAPA 7 7
HUGO 2 13 19 34
HUGOL 10 1 11
HURSO 6 4 " 10
SES 43 101 78 222
Total Geral 51 212 346 609

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

Todas as manifestacdes sejam elas consideradas de carater queixoso ou n&o
registradas nas Ouvidorias descentralizadas do SUS/SES-GO, séo respondidas diretamente

pelas unidades que compde a sub-rede. Na Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO, pode-se



realizar o registro de manifestacdes sobre qualquer unidade que atenda o SUS no Estado de
Goias e as mesmas sdo encaminhadas para as unidades/0rgdos responsaveis pela

elaboracdo das respostas.

4. Indice de resposta

As manifestacdes recebidas pelas ouvidorias seguem um fluxo de processo: séo
classificadas, tipificadas e encaminhadas para as areas técnicas pertinentes com a intengéo
de ao fim terem sanado as questdes demandadas nas manifestacdes. Nesta se¢cdo sera
realizada uma analise do indice de resposta, considerando o status da manifestacao
(situacdo em que ela se encontra no Sistema OuvidorSUS). Considera-se como
Respondidas as manifestacGes que se encontram com o status de fechadas ou arquivadas, e
Pendentes as que estdo com o0s seguintes status: novas, encaminhadas, reencaminhadas, em
analise, em analise interna e concluidas. As manifestacbes concluidas sdo aquelas que
foram analisadas e respondidas pelo érgdo competente, apesar do carater de finalizada,
somente serdo fechadas, se 0s manifestantes considerarem como satisfatoriamente
respondidas.

Das manifestagdes inseridas no Sistema OuvidorSUS referentes ao més de
fevereiro/2019, 683 foram respondidas, enquanto 310 estdo em situacdo pendente. O

Gréfico 6 demonstra o percentual e decomposicdo das categorias relacionadas ao status .

Gréfico 6: Propor¢do de manifestacdes respondidas e pendentes em fevereiro/2019.
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ManifestacGes Respondidas: Fechadas e Arquivadas.
ManifestacGes Pendentes: Novas, Encaminhadas, Reencaminhadas, Em Analise, Em Analise Interna e
Concluidas.

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS



O total de manifestacdes pendentes/respondidas foi distribuido quantitativamente
pelas diversas Unidades da Rede na Tabela 05, nota-se que varias unidades possuem 100%
de manifestagOes caracterizadas como pendentes. Destaca-se ainda a quantidade de

manifestacdes pendentes em relacdo a SMS de Goiania, ao HDS, outras SMS e Regionais.

Tabela 5: Numeros absolutos e relativos das manifestagdes respondidas e pendentes por
unidade atual de destino, em fevereiro/2019.

Unidade Pendentes Respondidas Total
N°Abs. | Freg. Rel. N° Abs. | Freq. Rel.

CEAP-SOL 1 | 2,33% 42 [ 9767% 43
CEMAC 1 7 100,00% 0 0,00% 1
CONSELHO ESTADUAL DE SAUDE 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
CREDEQ 4 [ 769% 48 G2,31% 52
CRER 16 I 777% 190 Bs2,23% 206
DAF/SCTIE/MS* 1 " 100,00% 0 0,00% 1
FUNDACAO BANCO DE OLHOS 1 7 100,00% 0 0,00% 1
GERNARCE 1 [ 100,00% 0,00% 1
HDS 49 [ 100,00% 0 0,00% 49
HDT 0 0,00% 72 [ 100,00% 72
HEMNSL 5 [ 8333% 1 I 1667% 6
HGG 20 B 21,98% 71 [ 78,02% 91
HMI 0 0,00% 9 [ 100,00%
HOSPITAL DAS CLINICAS 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
HOSPITAL VILA SO COTOLENGO 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
HUANA 4 | 449% 85 [ 9551% 89
HUAPA 3 I 30,00% 7 [ 70,00% 10
HUGO 27 I 61,36% 17 I 3864% a4
HUGOL 1 | 1,69% 58 [ 9831% 59
HURSO 6 P 12,00% a4 [ 8800% 50
HUTRIN 2 7 100,00% 0 0,00% 2
OUTRAS SMS 30 [ 100,00% 0 0,00% 30
REGIONAIS 30 " 100,00% 0 0,00% 30
SANTA CASA DE MISERICORDIA 1 " 100,00% 0 0,00% 1
SCAGES 7 [ 100,00% 0 0,00%
SES 31 B 24,29% 39 s5,71% 70
SEST-SUS 1 " 100,00% 0 0,00% 1
SMS GOIANIA 55 " 100,00% 0 0,00% 55
SGPF 7 [ 100,00% 0 0,00%
SUVISA 1 [ 100,00% 0 0,00%
SUPRASS 2 " 100,00% 0 0,00%
Total 310 B 31,20% 683 [ 6878% 993

*DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS ESTRATEGICOS
Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

Outra perspectiva pertinente é sobre a situacdo das demandas especificadas como
demandas queixosas, ou seja, dendncias, reclamacdes e solicitacbes, em que ha o aumento
da propor¢do de manifestacdes pendentes em comparacéo a totalidade das manifestagdes
(Tabela 5). Outrossim, as manifestacdes pendentes representam 31,22% (Tabela 5), e



qguando mantidas apenas as manifestacdes queixosas essa proporcdo vai para 49,92%

(Tabela 6), demonstrando que ha uma maior dificuldade na resolubilidade desse grupo.

Tabela 6: Numeros absolutos e relativos das manifestacfes queixosas respondidas e
pendentes por unidade atual de destino, em fevereiro/2019.

Unidade Pendentes Respondidas Total
N°Abs. | Freq. Rel. N° Abs. | Freq. Rel.

CEAP-SOL 1 F 1667% 5 s3,33% 6
CEMAC 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
CONSELHO ESTADUAL DE SAUDE 1 " 100,00% 0 0,00% 1
CREDEQ 3 I 50,00% 3 I 50,00% 6
CRER 14 [ 903% 141 [ 90,97% 155
DAF/SCTIE/MS* 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
FUNDAGAO BANCO DE OLHOS 1 7" 100,00% 0 0,00% 1
GERNARCE 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
HDS 49 [ 100,00% 0 0,00% 49
HDT 0 0,00% 34 [ 100,00% 34
HEMNSL 5 [ 8333% 1 I 1667% 6
HGG 20 B 31,25% 44 [ 6875% 64
HMI 0 0,00% 6 " 100,00% 6
HOSPITAL DAS CLINICAS 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
HOSPITAL VILA SAO COTOLENGO 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
HUANA 3 B 2308% 10 [ 76,92% 13
HUAPA 3 B 22,36% 4 B 57,14% 7
HUGO 27 77, 14% 8 F 22,86% 35
HUGOL 1 [ 833% 11 [ 91,67% 12
HURSO 6 I 50,00% 6 I 50,00% 12
HUTRIN 2 [ 100,00% 0 0,00% 2
OUTRAS SMS 30 [ 100,00% 0 0,00% 30
REGIONAIS 29 [ 100,00% 0 0,00% 29
SANTA CASA DE MISERICORDIA 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
SCAGES 7 [ 100,00% 0 0,00%
SES 31 B 29,21% 32 I 50,79% 63
SMS GOIANIA 54 [ 100,00% 0 0,00% 54
SEST-SUS 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
SGPF 7 [ 100,00% 0 0,00%
SUVISA 1 [ 100,00% 0 0,00% 1
SUPRASS 2 " 100,00% 0 0,00%
Total 304 B 29,92% 305 I 50,08% 609

*DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS ESTRATEGICOS

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

Vale ressaltar que o banco de dados em analise fica estatico, enquanto o Sistema €
dindmico, podendo sofrer alteragbes diariamente devido ao fluxo de trabalho do Sistema
OuvidorSUS, alterando, assim, o status e/ou o percentual de resposta das demandas.



5. Disseminacao de informacéo

As Ouvidorias do SUS/SES-GO tem desempenhado um importante papel de
disseminar informacdes, prestando orientacbes em salde e também sobre politicas,
programas, campanhas e acOes estratégicas pertinentes ao SUS, contribuindo dessa forma
para o fortalecimento participativo na gestdo da saude e democratizacdo das informacoes.

Estas informagOes sdo repassadas considerando o banco de dados intitulado
Material de Apoio, consolidado por cada Ouvidoria, com informagdes especificas. Foram
disseminadas 200 informacdes, sendo que deste total somente 177 foram pertinentes a
Saude e estdo dispostas quantitativamente por unidade de Ouvidoria no Gréafico 07.

Neste periodo, além da Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO, somente 0 CEAP-SOL
HDT, CEMAC E HMI apresentaram registros das informacfes prestadas. A nao
apresentacdo de dados relativos a disseminacdo de informagfes pode estar relacionada a
auséncia de registro ou cadastro destas no banco de dados do Sistema OuvidorSUS.

Gréfico 7: Quantidade de Disseminacdo de Informacdo por unidade de ouvidoria em
fevereiro/2019.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

Segue detalhamento das informacg6es que foram prestadas pela Ouvidoria Geral do
SUS/SES-GO (Tabela 07) e pelas Ouvidorias Descentralizadas (Tabela 08).

Na Ouvidoria Geral do SUS/SES-GO, o tépico de maior frequéncia foi “Telefones
SMS Goiania “com 23 registros seguido de “Informagdes sobre demandas registradas na

Ouvidoria” com 12 registros.



Tabela 07: Quantidade de informagdes disseminadas pela Ouvidoria do SUS/SES-
GO, fevereiro/20109.

Material de Apoio Total
TELEFONES DA SMS GOIANIA 23
INFORMACOES SOBRE DEMANDAS REGISTRADAS NA OUVIDORIA 12
TELEFONES DA SMS APARECIDA DE GOIANIA
CEMAC
TELEFONES DE OUTRAS OUVIDORIAS
CARTAO SUS
ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS
CARTASUS
ORIENTADO APROCURAR OUTROS DEPARTAMENTOS DA SES-GO
ORIENTADO INICIAR ATENDIMENTO NA REDE BASICADO SUS
HUGOL
INFORMACOES SES (TELEFONES E ENDERECOS)
Total Geral

PP [W]|W]|W|OolT|N ]| |0 |00

(0]
N

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

As informagdes prestadas pelas Ouvidorias Descentralizadas nas Unidades de
Salde da Rede Prépria ( CEAP-SOL, HDT, CEMAC E HMI ) referem-se, em sua maioria,
a orientacdes sobre a dinamica de funcionamento das unidades em questdo. Segue abaixo,

na Tabela 08 as informacdes que foram disseminadas por estas unidades.

Nas informacdes disseminadas pelo CEMAC n&o houve destaque nas informagdes
que foram disseminadas.

Na unidade do CEAP-SOL destaca-se a informacdo “ Entrega de Pesquisa de

Satisfacao” com 10 registros.

Na unidade de ouvidoria do HDT as informagbes mais registradas foram:
“Informacdes referente a agenda de médico” com 15 registros, “Informagao referente ao
atendimento no Condominio Solidariedade” e “Orientado a procurar outro departamento

dentro da Unidade” ambos com 11 registros.

No HMI somente uma informacéo foi disseminada.



Tabela 08: Quantidade de informac6es disseminadas pelas Ouvidorias Descentralizadas da
SES, fevereiro/2019.

Ouvidoria Atendimento Material de Apoio Total
CEMAC INFORMACAO SOBRE JUDICIALIZACAO 1
INFORMACAO SOBRE ABERTURA DE PROCESSO 1
INFORMACAO SOBRE DISPENSACAO 1
INFORMACAO SOBRE MEDICAMENTOS NAO DISPENSADOS PELA CMAC 1
CEMAC Total 4
CEAP-SOL ENTREGA DE PESQUISA DE SATISFACAO 10
INFORMACAO AO CIDADAO 7
DIVULGAGCAO DA OUVIDORIA(PANFLETO) 2
CEAP-SOL Total 19
HDT INFORMACAO REFERENTE AGENDA DE MEDICO 15
INFORMACOES REFERENTE ATENDIMENTO NO CONDOMINIO SOLIDARIEDADE 11
ORIENTADO A PROCURAR OUTRO DEPARTAMENTO DENTRO DA UNIDADE 11
INFORMAGCAO SOBRE - INICIO TRATAMENTO NO HDT 10
SENHAS - CONFIRMACAO DE CONSULTA 7
ORIENTACAO DEMORA NO ATENDIMENTO 4
ORIENTAGCAO PARA PROCURAR SECRETARIA DO MUNICIPIO 4
ORIENTACOES CENTRO DE REFERENCIA DE GOIANIA 2
ORIENTACAO SOBRE COPIAS DE PRONTUARIO 1
DESMARCAR CONSULTA DE PACIENTE 1
HORARIO DE VISITAS 1
INFORMACAO SOBRE FARMACIA 1
INFORMACOES DE PACIENTES LIBERADOS 1
ORIENTACOES PARA REAGENDAR PACIENTES 1
SOLICITACAO DE ENCAMINHAMENTO 1
HDT Total 71
HMI INFORMACOES SOBRE ABERTURA DA AGENDA AMBULATORIAL 1
HMI Total 1
Total Geral 95

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

Apesar de essas informacGes serem consideradas adjacentes as manifestacdes, elas
apresentam indicativos para avaliar se algumas informacdes solicitadas ndo poderiam ser

se tornar mais acessiveis ao usuario.



6. Consideracoes finais

Analisando os resultados referentes ao més de fevereiro de 2019 podemos concluir:

A maioria dos atendimentos realizados corresponde ao registro de manifestagéo (993);

O atendimento presencial foi o canal de acesso mais utilizado pelos cidaddos no més

de andlise com 339 manifestagdes registradas;

Das manifestacbes registradas, os Elogios representaram 36,56%, seguidos de
Solicitagdo com 34,84% e Reclamag0es 21,35%;

Os assuntos mais demandados foram: GESTAO e ASSISTENCIA A SAUDE, com
67,98% e 24,77% das manifestacOes registradas, respectivamente;

No assunto GESTAO os ELOGIOS sdo as mais recorrentes, com 53,63%, seguido
das RECLAMACOES, com 25,78%. No quesito ASSISTENCIA A SAUDE as
manifestacdes referentes a SOLICITACOES aparecem com o maior percentual,
98,37%;

No referido periodo a taxa de resposta foi de 68,78%, 0 que corresponde a 683
manifestacOes respondidas, lembra-se que das pendentes grande parte ainda
encontram-se dentro do prazo vigente de reposta, considerando a analise mensal dos
dados e conforme o prazo estabelecido na Lei 13.460/2017 e pelo Decreto Estadual
Regulamentador n° 9.270/2018.

Atenciosamente,

Ouvidor Geral do SUS/SES-GO

Monitoramento e analise de dados SUS-SES-GO



Glossario de Conceitos

Denuncia: Relato de irregularidades ou indicio na administracdo ou atendimento por
entidade publica ou privada de Satde/SUS.

Solicitacdo: Relato que indica insatisfacdo necessariamente contendo requerimento de
atendimento ou acesso as a¢des e aos servicos de salde/SUS.

Reclamacédo: Relato de insatisfacdo em relacdo as acdes e aos servicos de saude, sem
contetido de requerimento.

Informacdo: Comunicacdo, instrucdo ou ensinamento a respeito do sistema de saude.
Elogio: Satisfacdo ou agradecimento por atendimento prestado por um servi¢co do SUS.
Sugestao: Sugestdes de acbes e campanhas de salde/SUS.

Disseminacdo de Informacbes: é o ato de fornecer informacBes ao demandante, e
funciona, conforme o manual, como um filtro com a finalidade de evitar o registro e
tratamento de demandas que possam ser resolvidas atraves de orientagbes e
esclarecimentos.

Manifestacdo Registrada: Toda e qualquer manifestacdo do cidaddo que resulte em
namero de protocolo no Sistema OuvidorSUS, seja ela : elogio, informacdo, sugestdo,
solicitacdo, reclamacéo e denuncia.

Manifestagdes Pendentes: So as demandas que ainda ndo foram consideradas resolvidas
pelo 6rgdo competente e se encontram no Sistema Ouvidor SUS com status de: Nova, Em
Andlise, Em Andlise Interna, Encaminhadas, Reencaminhada e Concluidas.

Manifestacbes Respondidas/Resolvidas: Sdo demandas que foram consideradas
resolvidas pelo 6rgdo competente e satisfatoriamente respondidas quando repassadas para
o cidaddo. No Sistema OuvidorSUS se encontram com status : Fechadas e Arquivadas.
Manifestacdes Inativas: Sdo as demandas canceladas por inconsisténcias, duplicidade,
incompletudes erros etc.



