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1. Introducao

As Ouvidorias do SUS tém a missdo de viabilizar o direito dos cidaddos de serem
ouvidos e terem suas manifestagdes tratadas adequadamente, no ambito do SUS. Sua fungao
¢ intermediar as relacdes entre o cidaddo e os gestores, promovendo a comunicacdo entre
eles ao receber as manifestagdes e leva-las ao conhecimento das areas competentes para as
devidas providéncias, constituindo, assim, unidades canalizadoras e intermediadoras.

E fundamental entender o papel das ouvidorias como um canal democrético entre
usudrios dos servicos de saude, funcionarios e gestores, ao fazer uma ponte entre estes,
formando lagos de colaboracao mutua, com fortalecimento da cidadania.

Este relatorio tem o objetivo de sistematizar e apresentar o perfil das manifestacdes
geradas na Ouvidoria do SUS (Nivel Central e Ouvidorias Descentralizadas), em janeiro de

2024.

1.1. Estrutura

A Rede de Ouvidorias do SUS ¢ composta pela Geréncia de Ouvidoria Setorial da
SES-GO (Ouvidoria do SUS - Nivel Central), 32 ouvidorias localizadas nas unidades de
saude e 18 ouvidorias localizadas nas Regionais de Saude.

As 32 ouvidorias das unidades de saude estdo assim distribuidas: 22 em hospitais, 06
em policlinicas, 01 no Centro Estadual de Reabilitagdo e Readaptagdao, 01 no Centro
Estadual de Medicacao de Alto Custo, 01 no Centro Estadual de Referéncia em Medicina
Integrativa e Complementar ¢ 01 no Hemocentro Coordenador Estadual Professor Nion

Albernaz.
1.2. Canais de acesso das Ouvidorias do SUS no Estado de Goias.

1.2.1. A Geréncia da Ouvidoria Setorial da SES-GO (Nivel Central) disponibiliza os
seguintes canais de atendimento:

e Portal WEB: (www.saude.go.gov.br/ouvidoria );

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

e Carta: enviadas ao enderego Av. Republica do Libano, n° 1.875, Qd. 03, Lt. 22/28,
Ed. Vera Lucia (2° andar) - Goiania/GO- CEP 74.115-030;

e Telefone: 0800 643 3700 — das 7h30 as 18h00, de segunda-feira a sexta-feira
(exceto feriados);

e Presencial: Av. Republica do Libano, n® 1.875, Qd. 03, Lt. 22/28, Ed. Vera Lucia
(2° andar) — Goiania/GO - CEP 74.115-030.


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

1.2.2. Ouvidorias Descentralizadas da SES/GO, nas seguintes unidades:

» Centro de Atencao Prolongada e Casa de Apoio Condominio Solidariedade -
CEAP-SOL

» Centro Estadual de Medicacgdo de Alto Custo Juarez Barbosa - CEMAC

» Centro Estadual de Reabilitagdo e Readaptagdo Dr. Henrique Santillo - CRER

» Centro Estadual de Referéncia em Medicina Integrativa ¢ Complementar -
CREMIC

» Complexo de Referéncia Estadual em Saude Mental Prof. Jamil Issy - CRESM

» Hemocentro Coordenador Estadual Prof. Nion Albernaz - HEMOGO

» Hospital Estadual de Anapolis Dr. Henrique Santillo - HEANA

» Hospital Estadual de Aparecida de Goiania Cairo Louzada - HEAPA

» Hospital Estadual do Centro Norte Goiano - HCN

» Hospital Estadual da Crianga e do Adolescente - HECAD

» Hospital Estadual de Doengas Tropicais Dr. Anuar Auad - HDT

» Hospital Estadual de Dermatologia Sanitaria - Colonia Santa Marta - HDS

» Hospital Estadual Dr. Alberto Rassi - HGG

» Hospital Estadual de Formosa Dr. César Saad Fayad

» Hospital Estadual de [tumbiara Sdo Marcos

» Hospital Estadual de Jaragua Dr. Sandino de Amorim - HEJA

» Hospital Estadual de Jatai Dr. Serafim de Carvalho

» Hospital Estadual de Luziania - HEL

» Hospital Estadual e Maternidade Nossa Senhora de Lourdes - HEMNSL

» Hospital Estadual da Mulher Dr. Jurandir do Nascimento - HEMU

» Hospital Estadual de Pirenopolis Ernestina Lopes Jaime - HEELJ

» Hospital Estadual de Santa Helena de Goias Dr. Albanir Faleiros Machado -
HERSO

» Hospital Estadual de Sao Luis de Montes Belos Dr. Geraldo Land6

» Hospital Estadual de Trindade Walda Ferreira dos Santos - HETRIN

» Hospital Estadual de Urgéncias de Goias Dr. Valdemiro Cruz - HUGO

» Hospital Estadual de Urgéncias Governador Otavio Lage de Siqueira -HUGOL

» Policlinica Estadual da Regido do Entorno - Formosa

» Policlinica Estadual da Regido Nordeste - Posse

» Policlinica Estadual Ismael Alexandrino Pinto - Sao Luis dos Montes Belos

» Policlinica Estadual Brasil Bruno de Bastos Neto da Regido Rio Vermelho - Goias

» Policlinica Estadual da Regido Sao Patricio - Goianésia

» Policlinica Estadual da Regido Sudoeste - Quirindpolis



1.2.3. Ouvidorias Descentralizadas nas Regionais de Saude da SES/GO:

» Regional de Saude Central,

» Regional de Satde Centro Sul;

» Regional de Saude Entorno Sul;

» Regional de Saude Entorno Norte;
» Regional de Saude Estrada de Ferro;
» Regional de Saude Norte;

» Regional de Saude Nordeste I;

» Regional de Satde Nordeste 1I;

» Regional de Saude Oeste I;

» Regional de Saude Oeste II;

» Regional de Saude Pireneus;

» Regional de Saude Rio Vermelho;
» Regional de Saude Sao Patricio I;
» Regional de Saude Sao Patricio II;
» Regional de Saude Serra da Mesa;
» Regional de Satde Sudoeste I;

» Regional de Saude Sudoeste II ¢;
» Regional de Saude Sul.

2. Atendimentos

Os dados estatisticos deste relatorio referem-se ao periodo de 01/01/2024 a
31/01/2024 e foram extraidos dos bancos de dados enviados pela Ouvidoria Geral do
SUS/MS, em 15/02/2024, correspondendo as duas versdes do sistema OuvidorSUS.

No total, foram realizados 3.801 atendimentos pela Rede de Ouvidorias do SUS
(Nivel Central e Ouvidorias Descentralizadas), sendo:

- 1.960 (51,57%): Dissemina¢do de informagdes;

- 1.841 (48,43%): Manifestagdes registradas e ativas.



Grdfico 1: Proporg¢do de atendimentos das Ouvidorias do SUS/SES-GO.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Manifestacoes Registradas

Manifestagdes registradas sdao aquelas protocoladas pelos cidaddaos nas ouvidorias,

podendo ser acompanhadas pelo manifestante, através do numero de protocolo.

saude, como na Ouvidoria do SUS - Nivel Central e, quando registradas nesta tltima, sao
devidamente analisadas, classificadas, tipificadas e encaminhadas as areas técnicas das

unidades internas da SES, das ouvidorias descentralizadas, das unidades parceiras ou das

O registro de manifestagdes pode ser feito tanto nas ouvidorias das unidades de

ouvidorias da Rede, conforme cada caso.

conclusiva ao cidadao, observando-se os principios e diretrizes do SUS, bem como as

Uma vez registradas, as manifestacdes sdo monitoradas até o retorno da resposta

normas pertinentes as Ouvidorias Publicas do Estado de Goias.

Baseado nessa roteirizacdo, essa se¢do estratificard e apresentara as manifestacdes de

acordo com:

3.1.

3.1- Canais de Atendimento e Origem das Manifestagdes
3.2- Classificacao das Manifestacoes

3.3- Analise dos Assuntos (Tipificagdo)

Canais de Atendimento e Origem das Manifestacoes

Os canais de atendimento disponiveis sdo: carta (urna, caixa, busca ativa/SAU), e-

mail, formulario web, presencial ou telefone.



O canal mais utilizado no més em andlise foi o presencial (684), seguido da via
“carta” (424), telefone (281), caixa de sugestdo (142), formulario web (100), outros (83), e-
mail (81), WhatsApp (40), integracao (03), aplicativo e-saude (02) e skype (01), conforme

Grafico 02, abaixo.

Grdfico 2: Propor¢do de manifestagoes, por meios de atendimento, no Estado de Goias.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Observa-se que o canal de maior representatividade é referente as manifestagdes
registradas pela via presencial, correspondendo a 37,15% dos registros (684) e estdo
concentrados nas Ouvidorias Descentralizadas.

Ocorreram, conforme frequéncia, nas seguintes Unidades: HEANA (104), HERSO
(91), CRER (87), HCN (58), HEF (54), HDS (42), HDT (31), HECAD (30), HGG (27),
POLICLINICA ESTADUAL - QUIRINOPOLIS (26), POLICLINICA ESTADUAL - SAO
LUIS DE MONTES BELOS (24), POLICLINICA ESTADUAL - POSSE (17), HEJ (16),
HUGOL (16), HEL (14), HETRIN (09), POLICLINICA ESTADUAL - GOIANESIA (09),
HEJA (09), HESLMB (08), CEAP - SOL (04), SES (04), HEMU (02), HEAPA (01),
CREMIC (01), e POLICLINICA ESTADUAL - FORMOSA (01).

A Ouvidoria do SUS - Nivel Central continua com o papel de referéncia para as

manifestagdes registradas, principalmente via telefone e formulario web.

3.2. Classificacdo das Manifesta¢oes

As manifestagdes sdao classificadas em 7 (sete) categorias: elogio, informagao,
sugestdo, solicitacdo, reclamacao, dentincia e comunicagdo de irregularidade.

Observa-se que o ELOGIO foi a manifestagdo mais demandada (991), seguido da
RECLAMACAO (355) e da SOLICITACAO (340), respectivamente.



Com numeros menos expressivos, temos: DENUNCIA (56), COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE (52), SUGESTAO (23), INFORMACAO (23) ¢ SIMPLIFIQUE
(01).

As proporg¢des dessas manifestagdes estdo apresentadas no Grafico 3, abaixo.

Gradfico 3: Propor¢do de manifestagoes nas Ouvidorias do SUS/SES-GO, por classificagdo.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Assim, observa-se que houve destaque, em propor¢do, para as manifestagdes
classificadas como ELOGIO, as quais representam 53,83% do total de manifestacdes
registradas no periodo em andlise.

O Grafico 4, abaixo, apresenta a decomposicdo das manifestagdes registradas
(elogio, informagdo, sugestdo, solicitagdo, reclamagdo, denuncia e comunicagdo de
irregularidade) em relagcdo a unidade de origem, demonstrando que a Ouvidoria do SUS -
Nivel Central apresenta diversidade nos tipos de manifestagdes recebidas.

As unidades que mais receberam manifestagoes classificadas como ELOGIO foram:
CRER (342), CRESM (100), HEANA (95), HERSO (90), HUGO (51), HEF (45), HEELJ
(31), HUGOL (30), POLICLINICA ESTADUAL - SAO LUIS DE MONTES BELOS (24),
HDS (23), CEAP - SOL (22), POLICLINICA ESTADUAL - QUIRINOPOLIS (20), HEL
(17), HCN (17), POLICLINICA ESTADUAL - POSSE (16), HDT (12), SES (11), HEI (11),
HEJA (06), POLICLINICA ESTADUAL - GOIANESIA (06), HEMU (05), HGG (05),
HECAD (03), HEJ ( 03), HETRIN (03), HESLMB (02) e CREMIC (01).



Grdfico 4: Numeros absolutos de manifestagoes, por classificagdo e por origem de
atendimento, na Rede de Ouvidorias do SUS/SES-GO.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

3.3. Analise dos Assuntos (Tipificacao)

A fim de melhorar o processo de trabalho, a Ouvidoria Geral do SUS /MS adotou um
Manual de Tipificagdo, o qual categoriza as manifestacoes de acordo com
assunto/subassunto.

Assim, os assuntos mais demandados nas manifesta¢cdes foram: Gestdo ¢ Atengao a

Saunde.

Gestao: Abordam situagdes que envolvem o gerenciamento necessario para o funcionamento do
Sistema Unico, incluindo, neste ambito, a responsabilidade das esferas de governo que, por meio da
habilitacdo de gestdo, assumiram compromisso de garantir e aperfeicoar o funcionamento do
sistema de satde.

Atencio a Satide: A Atencdo a Saude diz respeito as agdes e aos servicos de saude ofertados pelo
SUS, que engloba a atengdo primaria, média e alta complexidades, os servigos urgéncia e
emergéncia, a atengdo hospitalar ¢ a assisténcia farmacéutica.




Tabela 1: Numero absoluto e relativo das manifestacoes, por assunto e por classificagdo.

Classificacdo Total
g .
Assuntos a g 3 @

% gl l E‘ : l ng Freq. Abs. |Freq. Rel.
GESTRO 49 45 54 223 14 18 913 1316 71,48%
ATENCAO A SAUDE 37 53 5 1 " 29 16,08%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 39 53 1 4 4 28 129 7,01%
SEM TIPIFICACAO 7 2% 50 81 4,40%
VIGILANCIA EM SAUDE 6 7 3 2 18 0,98%
CONTROLE SOCIAL 1 1 0,05%
Total Geral 56 5 340 355 1 3 3 991 1841  100,00%

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O assunto Gestao corresponde a 71,48% dos assuntos tratados nas manifestagdes
registradas, totalizando 1.316 manifestagdes. Dessas, 913 sdo elogios (69,38%), enquanto
que as denuncias, solicitacdes, reclamacgdes, sugestdes e informagdes, correspondem a
30,62% das manifestagdes relacionadas ao referido assunto (Grafico 5).

Este assunto também concentra a maioria das manifestagdes relacionadas as
denuncias e reclamagdes (Tabela 1 e Grafico 5).

Ressalta-se que o elogio predomina sobre as manifestacdes queixosas.

O segundo assunto mais demandado refere-se & Atencao a Saude, com 16,08 % do
total de assuntos tratados nas manifestagdes, onde as solicitagdes aparecem com o maior

percentual de registros (80,07%).

Grdfico 5: Propor¢do de manifestagoes por classificagdo, registradas pela Rede de
Ouwvidorias do SUS /SES-GO, nos assuntos Gestdo e Atengdo a Saude.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



Sera demonstrado a seguir, dentro dos assuntos Gestao (Tabela 2) ¢ Atengao a
Saude (Tabela 3), a distribuicdo das manifestacdes mais recorrentes, divididas em

subassuntos 1 e 2, o que permite visualizar temas mais especificos destas manifestagdes.

Tabela 2: Quantidade de manifestagoes no assunto Gestdao (Subassuntos e Classificagdo)



GESTAO

SUBASSUNTO 1 CLASSIFICAGAO

SUBASSUNTO 2

Total

COMUNICAGAO DE IRREGULARIDADE

DENUNCIA

RECLAMAGAO

ELOGIO
SOLICITACAO

COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE

DENUNCIA

ELOGIO
INFORMAGAO

RECLAMAGAO

SOLICITAGAO

ELOGIO
RECLAMAGAO
COMUNICAGAO DE IRREGULARIDADE
DENUNCIA
INFORMAGAO

SOLICITACAO

SUGESTAO

Subtotal

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

DESVIO ETICO
IRREGULARIDADES
PROVIMENTO
PAGAMENTO/REMUNERAGAO
RESIDENCIA - ESTAGIO PROFISSIONAL
PAGAMENTO

DESVIO ETICO

CONFLITO DE INTERESSES
IRREGULARIDADES

OUTROS

CONFLITO DE INTERESSES
PAGAMENTO

DESVIO ETICO

OUTROS

IRREGULARIDADES

PROCESSO DE APOSENTADORIA
OUTROS

OUTROS

PROVIMENTO

MATERIAL DE EXPEDIENTE
CIRURGIA/CANCELAMENTO - SUSPENSAQ
ALMENTAGAO PARA O TRABALHADOR
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
DIAGNOSTICO (EXAME)

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

ROTINAS - PROTOCOLOS

SETOR - UNIDADE

SUPERLOTACAO

ROTINAS - PROTOCOLOS

OUTROS

OUTROS

OUTROS

OUTROS

ROTINAS - PROTOCOLOS

MATERIAL DE USO CONTINUO
CIRURGIA/REMARCAGAO

ENDEREGO - TELEFONE

OUTROS

PERTENCES DO USUARIO

ACOMPANHANTE PARA MENORES DE 12 ANOS
ESPACO FiSICO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

OUTROS

ESPACO FiSICO

ROTINAS - PROTOCOLOS

PERTENCES DO USUARIO

SATISFACAO
INSATISFACAO
INSATISFAGAO
INSATISFACAO
FISIOTERAPEUTA
MEDICO
OUTROS/AMBULATORIO OU HOSPITAL
ENFERMEIRO

EQUIPE

MEDICO

EQUIPE ADMINISTRATIVA
EQUIPE DE HIGIENIZACAO
EQUIPE

NUTRICIONISTA
RECEPCIONISTA
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Tabela 3: Quantidade de manifestacoes no assunto Assisténcia a Saude (Subassuntos e

Classificag¢do)



ASSISTENCIA A SAUDE

SUBASSUNTO 1 CLASSIFICACAO

SUBASSUNTO 2

RECLAMAGAO

SOLICITACAO

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO SOLICITACAO

SUGESTAO
INFORMACAO

RECLAMAGAO

SOLICITAGAO

OUTRAS CIRURGIAS

APARELHO DIGESTIVO, ORGAOS ANEXOS E PAREDE

APARELHO GENITURINARIO
APARELHO GENITURINARIO
SISTEMA OSTEOMUSCULAR
APARELHO GENITURINARIO
OUTRAS CIRURGIAS

APARELHO DIGESTIVO, ORGAOS ANEXOS E PAREDE

MAMA
OBSTETRICIA

ODONTOLOGIA

ONCOLOGIA

APARELHO CIRCULATORIO
APARELHO CIRCULATORIO
APARELHO DA VISAO
CIRURGIA NAO ESPECIFICADA
NEFROLOGIA

REPARADORA

CARDIOLOGIA

OUTROS

CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO
GENETICA MEDICA

CIRURGIA GERAL

NAO ESPECIFICADO
NEUROLOGIA

ODONTOLOGIA

ONCOLOGIA

ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
DEMAIS ESPECIALIDADES
NEUROLOGIA

ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
PNEUMOLOGIA

UROLOGIA

GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
PSIQUIATRIA

REUMATOLOGIA

ANGIOLOGIA

CIRURGIA GERAL
ODONTOLOGIA

CARDIOLOGIA
COLOPROCTOLOGIA
GASTROENTEROLOGIA

DEMAIS ESPECIALIDADES

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO Total

SOLICITACAO

RECLAMAGAO

INFORMACAO

Subtotal

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Quanto ao assunto Assisténcia a Saude/Atencdo a Satde, observa-se pelas
tipificagdes dos subassuntos 2, que os temas mais solicitados estdo relacionados a
Ortopedia/Sistema Osteomolecular (Subassunto: Cirurgia) e a Neurologia (Subassunto:

Consulta/Atendimento/Tratamento respectivamente), o que indica uma dificuldade do SUS

RESSONANCIA MAGNETICA
ULTRASSONOGRAFIA
CARDIOLOGIA
LABORATORIO CLINICO
ENDOSCOPIA
CARDIOLOGIA

COLETA DE MATERIAL
ENDOSCOPIA

ENDOSCOPIA
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
NEUROLOGIA

OUTROS

RADIOLOGIA

CARDIOLOGIA
ENDOSCOPIA

NEUROLOGIA

no Estado de Goias para atender essas especialidades.

Os proximos graficos e tabelas especificam as manifestagdes queixosas como forma

de expor os principais problemas encontrados pelos usuérios do SUS.
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Sao consideradas queixosas as manifestagdes que indicam algum grau de insatisfacao
ou dificuldade no uso dos servicos de saude, sendo elas: dentncia, comunicacdo de
irregularidade, reclamacao e solicitagao.

Ressalta-se que parte significativa das manifestacdes queixosas ¢ realizada na
Ouvidoria do SUS - Nivel Central, ou seja, 88,46% das comunicagdes de irregularidade,
60,71% das dentincias, 16,90% das reclamacgodes ¢ 42,06% das solicitagoes.

A Tabela 4, abaixo, apresenta a distribui¢do das manifestagdes queixosas por

ouvidorias.

Tabela 4: Quantidade de manifesta¢oes queixosas, por ouvidoria da Rede de Ouvidorias do
SUS/SES-GO.

Classificagdo das queixas

Ouvidoria de Atendimento da Demanda =
DENUNCIA COMUNICAGAQ DE RECLAMACAO SOLICITAGAO Total Geral
IRREGULARIDADE
CEAP-SOL 4 1 5
CEMAC 1 5 1 7
CRESM 9 9
CRER 49 38 87
HCN 37 10 47
HDS 16 3 19
HDT 1 19 20
HEANA 18 9 27
HEAPA 1 1
HECAD 15 38 53
HEELJ 6 6
HEF 1 14 15
HEI 4 1 4 1 10
HEJ 2 1 10 2 15
HEJA 5 5
HEL 1 18 2 21
HEMU 1 1 1 3
HERSO 1
HESLMB 6
HETRIN 11 3 14
HGG 3 39 42
HUGO 7 34 12 53
HUGOL 6 17 18 41
POLICLINICA - FORMOSA 1 1
POLICLINICA - GOIANESIA 4 4
POLICLINICA - POSSE 1 1
POLICLINICA - QUIRINOPOLIS 4 4
REGIONAL DE SAUDE CENTRO SUL 1 1
REGIONAL DE SAUDE DO ENTORNO NORTE 1 1
REGIONAL DE SAUDE DE PORANGATU 1
SES 34 46 60 143 283
Total Geral 56 52 355 340 803

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

4. Indice de Resposta

Passamos a andlise do indice de resposta, considerando o status, ou seja, a situacao
das manifesta¢des no Sistema OuvidorSUS.

Considera-se RESPONDIDAS, as manifestacdes que se encontram com o status

Fechada ou Arquivada, e PENDENTES aquelas que se encontram com o status: Nova,

Encaminhada, Reencaminhada, Em Andlise, Em Andlise Interna e Concluida.



As manifestagdes CONCLUIDAS correspondem as analisadas e respondidas pela

area técnica competente, mas que apesar do carater de finalizada, serdo fechadas somente se

os manifestantes as considerarem satisfatoriamente respondidas.

Assim, conclui-se que das manifestagdes inseridas no Sistema OuvidorSUS em

janeiro/2024, 1.529 foram respondidas, enquanto 312 encontram-se pendentes.

Grdfico 6: Propor¢ao de manifestagoes respondidas e pendentes.

Complementacdo Solicitada; 3
Complementado ; 7

Em Andlise ; 214
Respondidas
83,05%

Encaminhado ; 33

Novo; 53
Recorrido; 2

Manifestagdes Respondidas: Fechadas e Arquivadas.
Manifestagdes Pendentes: Novas, Encaminhadas, Reencaminhadas, Em Analise, Em Analise Interna e Concluidas.

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O total de manifestagdes respondidas/pendentes foi distribuido, quantitativamente,

pelas diversas unidades da Rede, conforme Tabela 05, abaixo.

Importante ressaltar que as manifestagdes pendentes englobam as vencidas e as

vincendas, sendo estas ultimas aquelas cujo prazo de resposta ainda ndo expirou.

Tabela 5: Numero absoluto e relativo de manifestagoes respondidas e pendentes, por
unidade de destino.



Destino Atual Pendentes Respondidas Total

N°Abs. Freq. Rel. N° Abs. Freq. Rel.
CEAP-SOL 0 0,00% 30 100,00% 30
CEMAC 0 0,00% 27 100,00% 27
CONSELHO ESTADUAL DE SAUDE DE GOIAS 1 100,00% 0 0,00% 1
CREMIC 0 0,00% 1 100,00% 1
CRER 4 9,55% 398 90,45% 440
CRESM 0 0,00% 13 100,00% 113
GERENCIA DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA - SES/GO 2 22,22% 7 77,78% 9
GERENCIA DE AGOES ESTRATEGICAS - SES/GO 0 0,00% 1 100,00% 1
GERENCIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL E SAUDE DO TRABALHADOR - SES/GO 2 100,00% 0 0,00% 2
GERENCIA DAS REGIONAIS 11 91,67% 1 8,33% 12
HCN 12 17,65% 56 82,35% 68
HDS 0 0,00% 43 100,00% 43
HDT 1 2,86% 34 97,14% 35
HEMOGO 1 100,00% 0 0,00% 1
HEANA 2 1,49% 132 98,51% 134
HEAPA 3 60,00% 2 40,00% 5
HECAD 5 8,47% 54 91,53% 59
HEEL 37 100,00% 0 0,00% 37
HEF 2 3,17% 61 96,83% 63
HEI 3 13,04% 20 86,96% 23
HEJ 2 9,09% 20 90,91% 2
HEIA 0 0,00% 12 100,00% 12
HEL 0 0,00% 0 100,00% 0
HEMNSL 0 0,00% 1 100,00% 1
HEMU 0 0,00% 8 100,00% 8
HERSO 0 0,00% 91 100,00% 91
HESLMB 0 0,00% 9 100,00% 9
HETRIN 8 44,48% 10 55,56% 18
HGG 2 4,00% 48 96,00% 50
HUGO 19 19,19% 80 80,41% 99
HUGOL 26 29,55% 62 70,45% 88
OUTRAS SMS 28 84,85% 5 15,15% 33
POLICLINICA ESTADUAL - FORMOSA 0 0,00% 1 100,00% 1
POLICLINICA ESTADUAL - GOIANESIA 0 0,00% 10 100,00% 10
POLICLINICA ESTADUAL - POSSE 17 89,47% 2 10,53% 19
POLICLINICA ESTADUAL - QUIRINOPOLIS 0 0,00% 26 100,00% 26
POLICLINICA ESTADUAL - SAQ LUIS DE MONTES BELOS 0 0,00% 26 100,00% 26
REGIONAIS 6 63,34% 4 36,36% 10
SES 11 27,50% 29 72,50% 40
SMS GOIANIA 53 74,65% 18 25,35% 71
SESG - SUPERINTENDENCIA DA ESCOLA DE SAUDE DE GOIAS 1 100,00% 0 0,00% 1
SGI - SUPERINTENDENCIA DE GESTAO INTEGRADA 6 54,55% 5 45,45% 1
SUPERINTENDENCIA DE INFRAESTRUTURA 0 0,00% 1 100,00% 1
SUPECC - SUPERINTENDENCIA DE MONITORAMENTO DOS CONTRATOS DE GESTAO E CON 1 4,17% 23 95,83% 24
SPAIS - SUPERINTENDENCIA DE POLITICAS E ATENCAO INTEGRAL A SAUDE 3 100,00% 0 0,00% 3
SUPRCA - SUPERINTENDENCIA DE REGULAGAQ, CONTROLE E AVALIAGAO 5 22,73% 17 77,27% 2

Total Geral 32 16,95% 1529 83,05% 1841
Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

Ressalta-se, ainda, que enquanto o banco de dados em andlise ¢ estatico, o sistema ¢
dindmico, podendo ocorrer variacdes diariamente, devido ao fluxo de trabalho junto ao

Sistema OuvidorSUS, alterando, assim, o status e/ou o percentual de resposta.

5. Disseminacio de Informacoes

Um importante papel da Ouvidoria do SUS/SES-GO ¢ disseminar informagdes,
prestando orientagdes sobre saude, politicas, programas, campanhas e acdes pertinentes ao
SUS, contribuindo para o fortalecimento participativo na gestdo e na democratizagdo das

informacdes.



Estas informagdes sdo repassadas considerando o Banco de Dados Material de Apoio
(consolidado por cada ouvidoria) ¢ o Banco de Dados BITS - Banco de Informagdes
Técnicas em Saude (elaborado pelo Ministério da Saude) e, no més em andlise, foram
disseminadas 1.960 informacdes pertinentes a satde.

O Grafico 07 dispde a quantidade de informagdes disseminadas em cada unidade de

ouvidoria.

Grdfico 7: Quantidade de disseminagdo de informagoes por unidade de ouvidoria
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

As tabelas a seguir apresentam o detalhamento das informagdes disseminadas através

do Banco de Dados Material de Apoio e Banco de Dados BITS.

Tabela 6: Quantidade de informagoes disseminadas pela Ouvidoria do SUS - Nivel Central,
a partir do Banco de Dados Material de Apoio.

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

TELEFONES DE OUVIDORIAS 314
ORIENTAGOES DIVERSAS 85
INFORMAGOES SES (TELEFONES E ENDEREGOS) 77
TELEFONE DO COMPLEXO REGULADORCOMPLEXO REGULADOR DO ESTADO 65
TELEFONE SMS GOIANIA 65
TELEFONE DA SMS APARECIDA DE GOIANIA 34
CRIE - CENTRO DE REFERENCIA DE IMUNOBIOLOGICOS ESPECIAIS (HEMU) 34
ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS 30
DISSEMINAGAO DE INFORMAGAO 30
INFORMACOES GERAIS 20
INFORMAGOES CEMAC 11
INFORMACOES SOBRE DEMANDAS REGISTRADAS NA OUVIDORIA/COMPLEMENTAGAO 9

BANCO DE LEITE HUMANO DO HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE GOIANIA 6

CARTAO SUS/CARTA SUS 5

INFORMAGOES PORTAL DA SECRETARIA 5




Tabela 7: Quantidade de informagoes disseminadas pelas Ouvidorias Descentralizadas, a
partir do Banco de Dados Material de Apoio.

CEAP-SOL CEAP-SOL - INFORMAGAO SOBRE ATENDIMENTOS 12
CEAP-SOL - INFORMACAO SOBRE EXAMES 6
CEAP-SOL - INFORMAGAO AO CIDADAO (LOCAL SALA) 5
CEAP-SOL - AUXILIO AO USUARIO(RETIRAR SENHA) 2
CEAP - SOL - INFORMAGAO (RETIRAR SENHA) 1
CEAP - SOL - INFORMGAO SOBRE EXAME 1
CEAP-SOL - INFORMAGAO COM SERVICO SOCIAL (PACIENTE) 1
CEP-SOL - SOLICITAGAO DE LANCHE (HOSPEDE) 1

CEAP-SOL Total 29
CEMAC ABERTURA DE PROCESSO - CEMAC JUAREZ BARBOSA 67
RENOVACAO DDE PROCESSOS - CEMAC 59
ACOMPANHAMENTOS DE PROCESSO - CEMAC 51
ESTOQUE DE MEDICAMENTOS - CEMAC 32
MEDICAMENTOS DISPONIVEIS - CEMAC 30
JUDICIALIZACAO/MEDICAMENTOS/PROCESSOS - CEMAC 29
AGENDAMENTO PARA ATENDIEMNTO PRESENCIAL - CEMAC 25
DIFICULDADES NA OPERACAO DO PORTAL EXPRESSO - CEMAC 13
INFORMACOES GERAIS - CEMAC 12
PROBLEMAS TECNCIOS DO PORTAL EXPRESSSO - CEMAC 12
DUVIDAS SOBRE INDEFERIMENTO DE SOLICITACAO DO CEMAC 6
ACESSO AOS SERVICOS DE APOIO DIAGNOSTICO E TRATAMENTO 1
CEMAC Total 337
CRER SEM ARTIGO DEFINIDO 12
INFORMACOES DE DEMANDAS JA REGISTRADAS 1
POLITICA NACIONAL DE SAUDE DA PESSOA IDOSA 1
CRER Total 14
HEI MANUAL PARA ORIENTACAO AOS USUARIOS - HEI 193
DIREITO A INFORMAGAO DE SAUDE (BOLETIM MEDICO) - CARTA DOS DIREITOS DOS US 18
DIREITO A VISITA - CARTA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DA SAUDE 14
LEI 9.982/2000 - ASSISTENCIA RELIGIOSA NAS ENTIDADES HOSPITALARES 7
CARTA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DA SAUDE - 42 EDICAO 5
LEI 14.737/23 - DIREITO DA MULHER TER ACOMPANHANTE EM SERVIGCOS DE SAUDE 3
SINTOMAS - CANCER DE ESTOMAGO 1
HEI Total 241
HDS HDS - INFORMACAO STATUS CIRURGIA 1
HDS - INFORMAGCAO STATUS CONSULTA 1
HDS - INFORMACAO STATUS EXAME 1
HDS - INFORMAGCAO STATUS TERAPIA 1
HDS Total 4
HDT MEDICAMENTOS DISPONIVEIS - CEMAC 2
DEFINIGAO - ZIKA VIRUS 1
HDT Total 3
HEF HEF - INFORMACOES SOBRE PROTOCOLOS INTERNOS DA UNIDADE 5
HEF - INFORMACOES SOBRE CIRURGIA 4
HEF - INFORMACOES SOBRE PRONTUARIO 3
HEF - INFORMACOES SOBRE PACIENTES 2
HEF - ORIENTACOES SOBRE ATENDIMENTO MEDICO 2
HEF - DEVOLUTIVA DE DEMANDAS 1
HEF - INFORMAGOES SOBRE OUTROS SERVICOS DE SAUDE 1
TRATAMENTO - APENDICITE 1
HEF Total 19
HEJ ATENDIMENTO E ACOLHIMENTO COM CLASSIFICACAO RISCO - SUS 1
SINTOMAS - DENGUE 1
TRATAMENTO - SINDROME DO OVARIO POLICISTICO 1
HEJ Total 3
HEL HEL - ESPECIALIDADES ATENDIDAS NO AMBULATORIO 5
HEL - EXAMES REALIZADOS NO AMBULATORIO 4
HEL - SOLICITAGCAO DE PRONTUARIO 3
HEL - ATENDIMENTO PRONTO SOCORRO 2
HEL - RESULTADO DE EXAMES 2
QUAIS ESPECIALIDADES ATENDIDAS NO AMBULATORIO 1
ESPECIALIDADES ATENDIEDAS PELO PRONTO SOCORRO 1
HEL Total 18
HEANA ORIENTACOES HOSPITALARES - HEANA 6
ORIENTACOES - ASSISTENCIA SOCIAL E ESPECIALIDADE - HEANA 3
TRATAMENTO - DISTURBIOS DA VISAO 1

HEANA Total 10



HETRIN
HETRIN Total
HGG

HGG Total
HESLMB

HESLMB Total
HUGO

TRANSPARENCIA REGULAGAO - REGULAGAO DO ESTADO DE GOIAS

INFORMACAO/CONSULTA NEUROCIRURGIA
INFORMAGCAO/CONSULTA UROLOGIA
INFORMAGCAQ/CONSULTA ANGIOLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA NEUROLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA CIRURGIA GERAL
INFORMACAO/CONSULTA GINECOLOGIA
INFORMACAQ/CONSULTA ORTOPEDIA
INFORMACAO/CIRURGIA GERAL
INFORMAGAO/CIRURGIA ORTOPEDIA
INFORMAGCAO/CIRURGIA PLASTICA
INFORMAGAO/CIRURGIA VASCULAR
INFORMAGAO/CONSULTA ENDOCRINOLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA GASTROENTEROLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA REUMATOLOGIA
INFORMAGAO SOBRE AGENDA DE CONSULTA
INFORMAGCAO/ CIRURGIA GINECOLOGIA
INFORMAGAO/ CIRURGIA NEUROCIRURGIA
INFORMAGAO/CONSULTA DERMATOLOGIA
INFORMACAO/CONSULTA MASTOLOGIA
INFORMAGAO/EXAME COLONOSCOPIA
INFORMAGAO/EXAME ENDOSCOPIA
INFORMAGCAO/ CIRURGIA PROGRAMA TRANSEXUALIZADOR
IINFROMAGAO/CONSULTA NEUROLOGIA
INFORMAGAO/ CIRURGIA CABBECA E PESCOCO
INFORMAGCAO/ CIRURGIA ODONTOLOGIA
INFORMAGCAO/CIRURGIA PROCTOLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA CARDIOLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA CIRURGIA PLASTICA
INFORMACAO/CONSULTA NUTRICAO
INFORMACAQ/CONSULTA OTORRINOLARINGOLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA PNEUMOLOGIA
INFORMAGAO/CONSULTA PROCTOLOGIA
INFORMAGAQO/CONSULTA TRANSPLANTE
INFORMACAO/EXAME MAMOGRAFIA
INFORMACAQ/EXAME POLISSONOGRAFIA
INFORMAGAO/EXAME RESSONANCIA
INFORMACAO/EXAME TOMOGRAFIA

HGG - INFORMAGCOES SOBRE CIRURGIA
INFORMACAO DE AGENDA DE CIRURGIA

MANUAL PARA ORIENTAGAO AOS USUARIOS - HSLMB.

DIREITO A ACOMPANHANTE - CARTA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DA SAUDE - HSLMI
LEI 9.982/2000 - ASSISTENCIA RELIGIOSA NAS ENTIDADES HOSPITALARES - HSLMB

HUGO - EMPRESTIMOS DE LIVROS
HUGO - PACIENTE INTERNADO INFORMAGOES

HUGO - INFORMACAO DE NUMERO DE TELEFONE

HUGO - CIRURGIA GERAL ORIENTACOES

HUGO - ANDAMENTO DE DEMANDAS INFORMACAO

HUGO - NORMAS E ROTINAS - ORIENTACOES

HUGO - RETORNO AMBULATORIAL - ORIENTACOES

HUGO - CIRURGIA ORTOPEDICA ORIENTACOES

HUGO - BUSCA DE INFORMAGOES EM OUTROS SETORES DA UNIDADE
HUGO ENTREGA DE ROUPAS DE DOACOES

HUGO - ALTA HOSPITALAR / ORIENTACOES

HUGO - DOCUMENTOS DIVERSOS ORIENTAGOES

HUGO - VISITAS HORARIOS E ACESSO - ORIENTACOES
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HUGO - ACOMPANHAMENTO DE ATENDIMENTO REALIZADO PELA OUVIDORIA 12
HUGO - ATENDIMENTO MULTIPROFISSIONAL ORIENTAGCOES 12
HUGO - INFORMAGAO SOBRE AGENDAMENTO DE CIRURGIAS 12
HUGO - CONTATO COM OUTROS SETORES PARA REPASSAR INFORMAGOES E PROVIDE 9
HUGO - ORIENTAGAO PARA REGISTRO DE MANIFESTAGAO 9
HUGO - EMERGENCIA / PRONTO ATENDIMENTO ORIENTAGOES 8
HUGO - EXAMES - ORIENTAGOES 7
HUGO - AVALIACAO MEDICA ESPECIALIZADA ORIENTAGOES 3
HUGO - ENTREGA DE KIT DE HIGIENE 3
HUGO - ESCUTA E ASSISTENCIA INTERNA A SERVIDOR 3
HUGO - INFORMAGOES NAO PERTINENTES A UNIDADE 3
HUGO - ENTREGA DE SAPATOS, TENIS, CHINELO A PACIENTE E ACOMPANHANTES 2
HUGO - CONSULTA EM OUTRA UNIDADE ORIENTAGOES 1
HUGO - CONTATO COM ORGAOS OU INSTITUICOES FORA DA UNIDADE 1
HUGO - TRANSFERENCIA INTERNA DE PACIENTES - ORIENTAGOES 1
HUGO - VISITA AO LEITO ENFERMARIAS/UTI 1
HUGO Total 394
POLICLINICA ESTADUAL - GOIAS FLUXO DE ATENDIMENTO DA UNIDADE

ACOLHIMENTO E DISSEMINAGAO DE INFORMAGAO

DEMANDA ESPECIFICA URGENTE

ESPECIALIDADE OFERTADAS
POLICLINICA ESTADUAL - GOIAS Total

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

(0 B N L )

Apesar dessas informacdes serem consideradas adjacentes as manifestagoes, elas
apresentam indicativos para avaliar se algumas informagdes solicitadas ndo poderiam se

tornar mais acessiveis ao usuario.

6. Das manifestacées enviadas as Regionais de Saude

A Geréncia da Ouvidoria Setorial da SES/GO mantém vinculo com as Secretarias
Municipais de Saude do Estado de Goias, via Regionais de Saude, no intuito de construir
uma rede articulada de Ouvidorias do SUS.

O Estado de Goids esta dividido em 18 Regionais de Satude, cada uma representando
a Secretaria de Estado da Satude na respectiva regido e acessando o Sistema OuvidorSUS
como Ouvidoria Intermediaria, com o objetivo de receber as manifestagdes registradas na
Ouvidoria do SUS - Nivel Central e encaminha-las para as Secretarias Municipais
correspondentes, permitindo, assim, que a Ouvidoria do SUS alcance o maior niimero de

municipios.



Figura 1 — Mapa das 18 Regionais de Saude - SES/GO
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Fonte: Site da SES - GO (https://www.saude.go.gov.br/estrutura/regioes-de-saude).

Em janeiro/2024, a Geréncia de Ouvidoria Setorial da SES-GO encaminhou 22
manifestacdes para as Regionais de Satde, as quais passamos a detalhar abaixo, de acordo

com a classificacdo, tipificagdo e indice de resposta.

6.1. Classificacao

Observa-se o predominio das manifestacdes do tipo COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADES (07), SOLICITACAO (06) ¢ RECLAMACAO (06), conforme

demonstra o Grafico 8.

Grdfico 8: Classificagdo das manifestacoes encaminhadas para as Regionais.

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



6.2. Tipificacao

Quanto a tipifica¢do, os assuntos de maior ocorréncia foram Gestdo e Atengdo a

Saude.

Grdfico 09: Principais assuntos das manifestagoes encaminhadas as Regionais.

* VIGILANCIA EM SAUDE 3

ATENCAO A SAUDE 8

GESTAO

Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

6.3. Indice de Resposta

Sobre o percentual de resposta das manifestagdes enviadas as Regionais, 22,73%

foram respondidas.

Grdfico 10: Indice de resposta das regionais.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.



7. Consideracoes finais

Analisando os resultados referentes a janeiro de 2024, concluimos que:

e Foram contabilizados 3.801 atendimentos, sendo: 1.960 (51.57%)
Disseminacao de Informacdes e 1.841 (48,43%) Manifestacdes Registradas
e Ativas.

e O canal de atendimento presencial foi o mais utilizado, com 684
manifestacdes registradas.

e Das manifestacdes registradas, o Elogio representou 53,83%, seguido de
Reclamaciao (19,28%), Solicitagdo (18,47%), Dentincia (3,04%),
Comunicacao de Irregularidade (2,82%), Sugestao (1,25%) e Informacao
(1,25%).

e Os assuntos mais demandados foram: Gestdo ¢ Atencdo a Saude, com
71,48% ¢ 16,08% das manifestacdes registradas, respectivamente.

e No assunto Gestdao, o Elogio foi a manifestacio mais recorrente, com
69,38%, seguido de Reclamacio (16,95%), Solicitacao (4,10%), Dentncia
(3,72%), Comunicacio de Irregularidade (3,42%) Sugestao (1,37%), e
Informacgao (1,06%).

e No assunto Atencdo a Saude, as manifestacoes referentes a Solicitacao
apareceram com o percentual de 80,07%, seguidas de Reclamacio
(17,91%), Informacéo (1,69%) e Sugestio (0,34%).

e A taxa de resposta foi de 83,05%, o que corresponde a 1.529 manifestacdes
respondidas, lembrando que as manifestacdes pendentes abarcam as
vencidas ¢ as vincendas, sendo esta ultima aquelas cujo prazo de resposta

ainda nao expirou (Lei n® 13.460/2017 e Decreto Estadual n°® 9.270/2018).



Com relag@o as manifestagdes encaminhadas para as Regionais de Saude, em janeiro

de 2024, concluimos que:

e Do total de 22 manifestacdes encaminhadas, 07 foram classificadas como
Comunicag¢do de Irregularidade, representando 31,82%.

e (Quanto a tipificagdo, os assuntos de maior ocorréncia foram Gestdo e
Atencao a Saude.

e Das 22 manifestacdes encaminhadas, 05 foram respondidas, o que

corresponde a uma taxa de resposta de 22,73%.

Atenciosamente,
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Glossario

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

Comunicacdo de Irregularidade: relato anonimo de irregularidades ou indicio na
administra¢ao ou atendimento por entidade publica ou privada de Saude/SUS.

Solicitacao: relato que indica insatisfagdo necessariamente contendo requerimento de
atendimento ou acesso as agoes ¢ aos servigos de saude/SUS.

Reclamacao: relato de insatisfagdo em relacdo as acdes e aos servicos de satde, sem
conteudo de requerimento.

Informacao: comunicagdo, instru¢do ou ensinamento a respeito do sistema de saude.
Elogio: satisfagdao ou agradecimento por atendimento prestado por um servi¢o do SUS.
Sugestao: sugestoes de acdes € campanhas de saude/SUS.

Disseminacdo de informacdes: ato de fornecer informag¢des 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 através de orientagdes e esclarecimentos.

Manifestacao registrada: toda e qualquer manifestacdo do cidadao que resulte em niimero
de protocolo no Sistema OuvidorSUS, seja ela elogio, informacgdo, sugestdo, solicitagao,
reclamacao ou dentincia.

Manifestacoes pendentes: demandas que ainda ndo foram finalizadas pelo oOrgao
competente e se encontram no Sistema Ouvidor SUS com status de: Nova, Em Andlise, Em
Analise Interna, Encaminhadas, Reencaminhadas ou Concluidas.

Manifestacoes respondidas/resolvidas: demandas que foram consideradas resolvidas pelo
orgdo competente e satisfatoriamente respondidas quando repassadas para o cidaddao. No
Sistema OuvidorSUS se encontram com status de: Fechadas ou Arquivadas.

Manifestacoes inativas: demandas canceladas por inconsisténcia, duplicidade,
incompletude, erros, etc.
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