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1. Introducgéo

As Ouvidorias do SUS da Secretaria de Estado da Saude de Goiés tém a misséo
viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas manifestacOes tratadas
adequadamente, intermediando as relagcfes entre os cidaddos e a gestdo da Secretaria de
Estado da Saude de Goias (SES/GO). Tém também a atribuicdo de receber as manifestacdes
encaminhadas pelos usuérios do SUS do Estado de Goiés e leva-las ao conhecimento das
areas técnicas competentes para as devidas providéncias, constituindo-se, assim, unidades
canalizadoras e intermediadoras, no &mbito da SES/GO.

Este relatorio tem como objetivo sistematizar e apresentar o perfil das manifestagdes
registradas nas Ouvidorias do SUS do Estado de Goias (Nivel Central e Ouvidorias
Descentralizadas), bem como aquelas registradas pelo Ministério da Saude e encaminhadas

para a Rede Estadual por competéncia, em 2024.

1.1. Estrutura

A Rede de Ouvidorias do SUS é composta pela Geréncia da Ouvidoria Setorial da
SES-GO (Ouvidoria do SUS - Nivel Central), 33 Ouvidorias localizadas nas unidades de
salde e 18 Ouvidorias localizadas nas Regionais de Saude, sendo essas Ultimas implantadas
a partir de novembro/2023, com o novo sistema OuvidorSUS.

As 33 ouvidorias nas unidades de satde estdo assim distribuidas: 23 ouvidorias em
hospitais, 06 ouvidorias nas policlinicas, 01 ouvidoria no Centro Estadual de Reabilitacédo e
Readaptacdo, 01 ouvidoria no Centro Estadual de Medicacdo de Alto Custo, 01 ouvidoria
no Centro Estadual de Referéncia em Medicina Integrativa e Complementar e 01 ouvidoria
no Hemocentro Coordenador Estadual Professor Nion Albernaz.

1.2. Canais de Acesso da Ouvidoria Setorial do SUS/SES-GO

A Ouvidoria do Setorial do SUS/SES-GO disponibiliza os seguintes canais de acesso
para o registro de manifestacdes:

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

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

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

e Telefone: 0800 643 3700

e Presencial: Ouvidoria Setorial da SES-GO - Avenida Republica do Libano, n°
1.875, Qd. 03, Lt 22/28, Ed. Vera Lucia, Goiania-GO - CEP 74115-030.


http://www.saude.go.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoria.saude@goias.gov.br
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1.3. Ouvidorias descentralizadas nas unidades de satde

Centro de Atencédo Prolongada e Casa de Apoio Condominio Solidariedade - CEAP-SOL
Centro Estadual de Medicacéo de Alto Custo Juarez Barbosa - CEMAC

Centro Estadual de Reabilitacdo e Readaptagéo Dr. Henrique Santillo - CRER
Centro Estadual de Referéncia em Medicina Integrativa e Complementar - CREMIC
Complexo de Referéncia Estadual em Saude Mental Prof. Jamil Issy - CRESM
Complexo de Referéncia Estadual em Saide Mental Prof. Nion Albernaz -HEMOGO.
Hospital Estadual de Aguas Lindas Ronaldo Ramos Caiado Filho - HEAL

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 Crianca e do Adolescente - HECAD

Hospital Estadual de Doencas Tropicais Dr. Anuar Auad - HDT

Hospital Estadual de Dermatologia Sanitéria - Colénia Santa Marta - HDS

Hospital Estadual Dr. Alberto Rassi - HGG

Hospital Estadual de Formosa Dr. César Saad Fayad

Hospital Estadual de Itumbiara Sdo Marcos

Hospital Estadual de Jaragua Dr. Sandino de Amorim - HEJA

Hospital Estadual de Jatai Dr. Serafim de Carvalho - HEJ

Hospital Estadual de Luziania - HEL

Hospital Estadual e Maternidade Nossa Senhora de Lourdes - HEMNSL

Hospital Estadual da Mulher - HEMU

Hospital Estadual de Pirendpolis 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 Landé - HSLMB
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 da Regido Oeste Il - Sdo Luis dos Montes Belos

Policlinica Estadual da Regido Rio Vermelho - Goias

Policlinica Estadual da Regido Sao Patricio - Goianesia

Policlinica Estadual da Regido Sudoeste - Quirindpolis



1.4. Ouvidorias descentralizadas nas Regionais de Saude

Regional de Saude Central;
Regional de Saude Centro Sul;
Regional de Saude Entorno Sul;
Regional de Saide Entorno Norte;
Regional de Saude Estrada de Ferro;
Regional de Saude Norte;
Regional de Saide Nordeste I;
Regional de Salde Nordeste I,
Regional de Saude Oeste I;
Regional de Saude Oeste I,
Regional de Saude Pireneus;
Regional de Saide Rio Vermelho;
Regional de Saude Séo Patricio I;
Regional de Saude S&o Patricio I,
Regional de Saude Serra da Mesa;
Regional de Salde Sudoeste I;
Regional de Satde Sudoeste 11 €;
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Regional de Saude Sul.

2. Atendimentos

Os dados estatisticos informados neste relatdrio referem-se ao ano de 2024. Foram
extraidos do banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS e enviados a Geréncia
de Ouvidoria Setorial / Ouvidoria do SUS do Estado de Goias pela Ouvidoria Geral do SUS
do Ministério da Saude, em 06/05/2025.

No total, foram contabilizados 38.452 atendimentos na Rede de Ouvidorias da
SES/GO, sendo que 19.062 (49,57%) séo classificados como manifestacOes registradas,
18.726 (48,70%) séo classificados como disseminacdo de informacgéo e 664 (1,73%) sdo
Pedidos de Acesso a Informagéo (Lei de Acesso a Informagéo -LAl).

O Gréfico abaixo apresenta o total de atendimentos realizados em 2023 e 2024.



Total de Atendimentos 2024

Gréfico 1: Total de atendimentos das Ouvidorias do SUS/SES-GO, em 2023 e 2024.

23.619
21.800
19.062 18.726
166 664
—_— I
Registro de Manifestagdes Disseminagdo de Informagdes LAI

w2023 m2024

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS

Gréafico 2: Quantidade de atendimento mensais das Ouvidorias do SUS/SES-GO, 2024.
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Em 2024, foram registradas 19.062 manifestacfes. As manifestagdes registradas séo

aquelas protocoladas pelos cidaddos nas Ouvidorias, mediante niamero de protocolo para que

0 manifestante acompanhe seu andamento.

Apo6s o acolhimento e escuta do cidaddo, as manifestacbes sdo registradas,
analisadas, classificadas, tipificadas e encaminhadas para a Rede de Ouvidorias da SES/GO,

ou para as Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude ou, ainda, para as Ouvidorias das

unidades de satde parceiras.



Considerando esse fluxo, apresentaremos, a seguir, as manifestacfes de acordo com:

meios de atendimento, classificacdo, assunto, indice de resposta e tempo médio de resposta.

3.1. Meios de atendimento das manifestagdes

Os meios de atendimento disponiveis para registros de manifestacbes séo: carta, e-
mail, caixa de sugestao, formulério web, presencial, telefone, whatsapp e outros.

O meio de contato mais utilizado pelos usuarios da Rede de Ouvidorias do SUS/SES-
GO foi o presencial (7.235), seguido pelo telefone (3.416), carta (2.541), caixa de sugestdo
(2.307), formulario web (1.129), e-mail (928,) whatsapp (833), outros (566), integracéo (83),
redes sociais (17), chat (04), telegram (01), skipe (01) e instagram (01) conforme
demonstrado no Grafico 03.

Gréfico 3: Percentual de manifestacfes por meio de atendimento em Goias, 2024.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

O canal de entrada de maior representatividade € referente as manifestacGes
registradas via “presencial”, representando 37,96% (7.235) dos registros, estando neste
quesito as informacg6es concentradas nas unidades descentralizadas.

A Ouvidoria Setorial da SES-GO continua com o papel de referéncia de ouvidoria,

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

3.2.  Classificacdo das manifestagdes

As manifestacGes podem ser classificadas em nove categorias: elogio, informacéo,
sugestdo, solicitacdo, reclamacao, denuncia, comunicacéo de irregularidade, pedido de
acesso a informacéo e simplifique.



Considerando as manifestages acolhidas nas Ouvidorias do SUS/SES-GO, no
referido periodo, observa-se que o ELOGIO foi a mais demandada (8.236), seguido de
RECLAMAGCAO (5.204) e SOLICITACAO (3.937), respectivamente.

Com ndimeros menos expressivos, aparecem, em sequéncia: COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE (807), DENUNCIA (429), INFORMACAO (224), SUGESTAO
(222), PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO (02) e SIMPLIFIQUE (01), conforme
Gréfico 4.

Gréfico 4: Nimero de manifestacdes nas Ouvidorias do SUS/SES-GO por classificacéo,
2024,
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

3.3 Andlise dos assuntos

Para melhoria do processo de trabalho das ouvidorias, a OUVSUS/MS adotou um
Manual de Tipificagdo, onde sdo categorizadas as manifestacoes acolhidas de acordo com
0s assuntos/subassuntos.

Os assuntos mais manifestados na Tabela 1 foram Gestéo, seguido de Atencéo a

Saude.

Gestdo: Abordam situacfes 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 aperfeigoar o funcionamento do Sistema
de Salde.

Atencdo 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.




Tabela 1: Numeros absolutos e relativos das manifestagdes por assuntos e por classificacéo,

2024.
ASSUNTO CLASSIFICACZ\O Total
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GESTAO 642 334 7680 130 2 3347 621 193 12949 67,93%
ATENCAO A SAUDE % 17 3 59 983 2826 5 3917 20,55%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 2% 14 551 17 806 1 473 3 1910 10,02%
VIGILANCIA EM SAUDE 109 52 1 14 53 9 238 1,25%
SEMTIPIFICACAO 6 8 1 6 4 25 0,13%
CONTROLE SOCIAL 1 4 3 1 9 0,05%
ORIENTAGOES EM SAUDE 4 1 1 1 7 0,04%
COMUNICACAO 1 1 0,01%
OUVIDORIA DO SUS 1 1 0,01%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 4 1 5 0,03%
Total Geral 807 429 8236 224 2 5204 1 3937 222 19062  100,00%

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

O assunto de maior concentracdo de manifestacdes foi relacionado a Gestéo, seguido

de Atencdo a Saude, os quais apresentam um elevado intervalo em relacdo aos demais

assuntos categorizados.

O assunto Gestao corresponde a 67,93% dos assuntos tratados nas manifestacoes

registradas, totalizando 12.949 manifestacbes e o segundo assunto mais demandado,
Atencdo a Saude, corresponde a 20,55% dos assuntos tratados, totalizando 3.917

manifestacdes.

4, Indice de resposta

Nesta secdo seré realizada uma analise do indice de resposta, considerando o status
da manifestacdo, ou seja, a situacdo em que ela se encontra no Sistema OuvidorSUS:
Cadastrada, Complementacdo Solicitada, Complementada, Em Analise, Encaminhada,
Recorrida, Fechada e Arquivada.

Para fins da analise, considera-se Respondidas todas as manifestacbes que se

encontram com o status Fechada ou Arquivada; e Em Andamento_as que se encontram

com os status: Cadastrada, Complementacdo Solicitada, Complementada, Em Analise,

Encaminhada e Recorrida.



Do total de 19.062 manifestacGes inseridas no Sistema OuvidorSUS em 2024, 18.641

foram respondidas, enquanto 421 estdo em andamento.

O Grafico 5 demonstra o percentual e a decomposicédo das categorias relacionadas

com o status.

Gréfico 5: Proporgdo de manifestagdes respondidas e em andamento, 2024.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS/MS.

O Grafico 6 apresenta o status da manifestacdo por tipo de classificacdo, com a
finalidade de identificar quais segmentos apresentam mais dificuldade para finalizar a
resposta ao usuario. Sobre a totalidade das manifestacdes em 2024, foram respondidas
97,79% das manifestacdes, e 2,21% estdo em andamento.

As manifestacdes classificadas como Elogio tém maior taxa de resposta, com
99,95% das manifestacOes respondidas. Podem ser fechadas mediante informacédo de que
seu teor foi encaminhado para ciéncia do gestor ou chefia imediata, bem como para o
servidor/colaborador, conforme Guia de Orientagdes para Respostas de ManifestacGes da
Ouvidoria Geral do SUS - Ministério da Saude (OUVSUS/MS).

Ja as manifestacdes de insatisfagdo e de solicitacdo tém taxas de resposta menores.
As Solicitagdes com 93,85%, as Denuncias com 94,17% e as Comunicagles de

Irregularidades com 95,91%.



Ressalta-se que a celeridade nas respostas depende muito do engajamento e do
conhecimento sobre a participagdo e o controle social pelas areas técnicas da SES e das

Unidades de Saude Estaduais.

Gréfico 6: Proporgdo de manifestagdes respondidas e em andamento por classificacdo, 2024.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

4.1. Tempo médio de resposta (TMR)

O tempo médio de resposta é um indicador que mede o tempo médio gasto para
encaminhar a reposta ao usuario. E um indicador fundamental para mensurar o tempo que a
ouvidoria levou para responder o manifestante, em determinado periodo de tempo,
desempenhando relevante importancia na avaliagdo da qualidade do atendimento da
ouvidoria.

O tempo médio de resposta das Ouvidorias da SES/GO, em 2024, foi de 19 dias.
Porém, o TMR ndo reflete a realidade, se considerarmos o tempo de resposta de cada
manifestagdo individualmente, conforme estabelece a Lei n® 13.460/2017. Sob essa andlise,
o0 tempo de resposta variou de 0 a 155 dias.

Assim, a necessidade de ac¢Ges continuas para reducdo do tempo de resposta ainda
persiste, considerando que, em se tratando de salde, as manifestacdes requerem respostas e
solucBes mais ageis e efetivas.

Segue, abaixo, o Grafico 7, com o detalhamento do tempo de resposta gasto
mensalmente pelas Ouvidorias do SUS/SES-GO.



Grafico 7: Tempo médio mensal de resposta, 2024.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

5. Disseminagéo de informagéo

As Ouvidorias do SUS/SES-GO (Nivel Central e Ouvidorias Descentralizadas) tém
desempenhado um importante papel na disseminacdo de informacdes, prestando orientacéo
em salde, politicas, programas, campanhas e acles estratégicas pertinentes ao SUS,
contribuindo para o fortalecimento participativo na gestdo da salde e democratizacdo das
informacdes.

Estas informacdes sdo repassadas considerando o material informativo cadastrado no
Sistema OuvidorSUS.

Foram disseminadas um total de 18.726 informacdes, sendo que deste total 6.312
(33,70%) foram realizadas pela Geréncia de Ouvidoria Setorial da SES-GO e 12.414

(66,30%) foram realizadas pelas Ouvidorias Descentralizadas.

Gréfico 8: Quantidade de disseminacdo de informacdo da Ouvidoria do SUS/SES-GO e das
Ouvidorias Descentralizadas, 2024.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

A tabela 02 ilustra as informacbes que foram disseminadas para os cidad&os,
conforme o banco de dados relativo ao periodo.

Tabela 02 — Quantidade de informacdes disseminadas, incluso banco de dados Material de

Apoio, por Ouvidoria, 2024.

OUVIDORIA Total
6312

SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DE GOIAS

HOSPITAL ESTADUAL DE ITUMBIARA - SAO MARCOS - HEI 2768

HOSPITAL ESTADUAL DR. ALBERTO RASSI - HGG 1007

CENTRO ESTADUAL DE REABILITAGAO E READAPTACAO DR. HENRIQUE SANTILLO - CRER 511

HOSPITAL ESTADUAL DA MULHER DR. JURANDIR DO NASCIMENTO - HEMU 182

HOSPITAL ESTADUAL DE APARECIDA DE GOIANIA CAIRO LOUZADA -HEAPA 9

HOSPITAL ESTADUAL DE LUZIANIA - HEL 9

HOSPITAL ESTADUAL DE URGENCIAS DE TRINDADE WALDA FERREIRA DOS SANTOS - HETRIN 85

HOSPITAL ESTADUAL DE JATAI DR. SERAFIM DE CARVALHO - HEJ 54

COMPLEXO DE REFERENCIA ESTADUAL EM SAUDE MENTAL - PROF. JAMILISSY - CRESM 43

HOSPITAL ESTADUAL DE SANTA HELENA DE GOIAS - DR ALBANIR FALEIROS MACHADO - HERSO 11

HOSPITAL ESTADUAL DE DOENCAS TROPICAIS DR. ANUAR AUAD - HDT 3

REGIONAL DE SAUDE SERRA DA MESA 1
Total Geral 18726

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS.

Apesar dessas informacGes serem consideradas adjacentes as manifestacdes, elas
apresentam indicativos para avaliar se algumas informacfes solicitadas ndo poderiam se

tornar mais acessiveis ao usuario.

o

Pedido de Acesso a Informacéo - LAI

O pedido de acesso a informagdo é o procedimento previsto na Lei de Acesso a
Informac&o- LA, disciplinado pela Lei Estadual n® 18.025/2013, que dispde sobre 0 acesso
as informacdes e aplicacdo da Lei Federal n® 12.527/ 2011.

Em 2024, foram registrados 664 pedidos de acesso a informacao para a Secretaria de

Estado da Salde de Goiés, todos respondidos dentro do prazo legal.



Quando comparamos o total de pedido de acesso a informacdo em 2023 e 2024,

observa-se se que houve um aumento de 400%, conforme demonstra o Gréafico 9.

Gréfico 9: Distribuicdo pedidos de acesso a informacéao anos 2023 e 2024, por més de
registro.
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Fonte: Sistema de Gestdo de Ouvidoria - SGOe/CGE-GO.

Considerac0es finais

Analisando os resultados referentes ao ano de 2024, conclui-se que:

Foram contabilizados 38.452 atendimentos, sendo 19.062 (49,57%)
manifestacdes registradas; 18.726 (48,70%) disseminacdo de informacdes e
664 (1,73%) pedidos de acesso a informacdo (LAI);

O atendimento via “presencial” foi o canal de acesso mais utilizado pelos
cidadaos, com 7.235 manifestacOes registradas;

Das manifestagOes registradas, a classificacdo mais demandada foi o Elogio,
com 8.236 manifestagOes, seguido da Reclamacgédo (5.204), Solicitagao
(3.937), Comunicacdo de Irregularidade (807), Denuncia (429),
Informacéo (224), Sugestéao (222), Pedido de Acesso a Informacéo (02) e
Simplifique (01);

Os assuntos mais demandados foram Gestdo e Atencdo a Saude, com
67,93% e 20,55% das manifestacdes registradas, respectivamente;

A taxa de resposta foi 97,79%, o que corresponde a 18.641 manifestacOes
respondidas;

O tempo médio de resposta foi de 19 dias;



e Foram disseminadas 18.726 informacfes referentes a salde, sendo que
33,70% foram disseminadas pela Geréncia de Ouvidoria Setorial da SES-GO
e 66,30% pelas Ouvidorias Descentralizadas;

e Os pedidos de acesso a informacdo (LAI) totalizaram 664 registros, 0 que
representa um aumento de 400%, se comparado ao quantitativo do ano de
2023.

Atenciosamente,
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Glossario

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

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

Reclamacdo: Relato de insatisfacdo em relacdo as acOes e aos servigcos de saude, sem
conteudo de requerimento.

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

Disseminacao de Informacdao: € o ato de fornecer informacgdes 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 orientacdes e esclarecimentos.

Manifestacdo Registrada: Toda e qualquer manifestacéo do cidaddo que resulte em nimero
de protocolo no Sistema OuvidorSUS: elogio, informacédo, sugestdo, solicitacdo,
reclamacdo, denuncia e comunicacao de irregularidade.

Manifestacdes Pendentes: Sao as demandas que ainda ndo foram consideradas resolvidas
pelo 6rgdo competente e se encontram no Sistema Ouvidor SUS com status de: Cadastrada,
Complementacdo Solicitada, Complementada, Em Anélise, Encaminhada e Recorrida.

Manifestacdes Respondidas/Resolvidas: Sdo demandas que foram consideradas resolvidas
pelo 6rgdo competente e satisfatoriamente respondidas quando repassadas para o cidad&o.
No Sistema OuvidorSUS se encontram com status: Fechadas e Arquivadas.
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