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1. Introducéo

As Ouvidorias do SUS da Secretaria de Estado da Saude de Goias — (OuvSUS/SES)
tém por missdo viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas
manifestacOes tratadas adequadamente. Possuindo assim a funcdo de intermediar as
relacbes entre os cidaddos e a Gestdo da Secretaria de Estado da Salde de Goias
(SES/GO). E, também a atribuicdo de receber as manifestacbes encaminhadas pelos
usuarios do SUS do Estado de Goiés e leva-las ao conhecimento das &reas técnicas
competentes para as devidas providéncias, constituindo-se, assim, como unidades
canalizadoras e intermediadoras, no &mbito da SES/GO.

Este relatério tem como objetivo sistematizar e apresentar o perfil das
manifestaces geradas na Ouvidoria-Geral da SES/GO (nivel central e ouvidorias

descentralizadas), no ano de 2021.

1.1. Estrutura

A estrutura da Rede de Ouvidorias da SES/GO é composta pela Ouvidoria-Geral da
SES/GO (nivel central) e 28 (vinte e oito) ouvidorias descentralizadas, sendo 20 (vinte)
localizadas em Hospitais. 03 (trés) Policlinicas, 4 (quatro) Centros de Referéncia e
1(uma) Central de Distribuicdo de Medicamentos. Essas unidades sdo compostas por

funcionarios especificos para a realizacéo a atividade de ouvidoria local.

1.2. Canais de Acesso a Quvidoria Setorial do SUS/SES-GO.

A Ouvidoria Setorial do SUS/SES-GO disponibiliza os seguintes canais de acesso

para o registro de manifestacfes pelos usuarios:

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: Ligue gratis para 0800 643 3700

e Presencial: Ouvidoria-Geral da SES-GO _ Avenida Republica do Libano, n°
1875, 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

OUVIDORIAS DESCENTRALIZADAS LOCALIZADAS EM:

Central Estadual de Medicamentos de Alto Custo Juarez Barbosa - CEMAC

Centro Estadual de Reabilitacdo e Readaptacao Dr. Henrigue 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 Estadual da Crianga e do Adolescente - HECAD

Hospital de Dermatologia Sanitéria e Reabilitacdo Santa Marta- HDS
Hospital Estadual de Pirendpolis Ernestina Lopes Jaime — HEELJ/SES
Hospital Estadual de Doencas Tropicais Dr. Anuar Auad - HDT
Hospital Estadual da Mulher - HEMU

Hospital Estadual de Urgéncias da Regido Sudoeste Dr. Albanir Faleiros Machado -
HERSO

Hospital Estadual de Urgéncias de Anapolis Dr. Henrique Santillo - HEANA
Hospital Estadual de Urgéncias de Aparecida de Goiania Cairo Louzada - HEAPA
Hospital Estadual de Urgéncias de Goiania Dr. Valdemiro Cruz - HUGO

Hospital Estadual de Urgéncias de Trindade Walda Ferreira dos Santos- HETRIN
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
Hospital Regional de Luziénia

Hospital Regional Sdo Luis de Montes Belos — HRSLMB/SES

Hospital Regional de Formosa — HEF/SES

Hospital Regional Estadual de Itumbiara Sdo Marcus

Hospital Estadual de Jaragua Dr. Sandino de Amorim — HEJA

Hospital Estadual do Centro- Norte Goiano — HCN

Policlinica Regional de Goianésia

Policlinica Regional de Posse

Policlinica Regional de Quirinépolis

2. Atendimentos

Os dados estatisticos informados neste relatério referem-se ao ano de 2021, os
quais foram extraidos do banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS e
enviados a Ouvidoria-Geral da SES/GO pelo OuvSUS/MS (Ouvidoria-Geral do SUS do
Ministério da Saude) em 06/01/2022. No total foram contabilizados 26.251 atendimentos
realizados pela Rede de Ouvidorias da SES/GO. Desse total, 15.926 (60,67%) sdo
classificadas como manifestacdes registradas e ativas; 10.072 (38,37%) classificadas como
disseminacdo de informagdes; e 253 (0,96%0) foram pedidos de acesso a informacéo (Lei
de Acesso e Informagdo-LAl).

O Gréfico abaixo apresenta os totais de atendimentos realizados em 2020 e 2021.



Gréfico 2: Total de atendimentos das Ouvidorias do SUS/SES-GO, em 2020 e 2021
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS

Grafico 2: Quantidade de atendimento mensais das Ouvidorias do SUS/SES-GO, 2021.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS

3. ManifestacOes Registradas

Foram registradas no respectivo ano um total de 15.926 manifestacoes.

As manifestacBes registradas sdo protocoladas pelos cidaddos nas Ouvidorias e
podem ser acompanhadas posteriormente pelo usuario através do ndmero de protocolo.
Apo6s o devido acolhimento e escuta ao cidaddo, sdo registradas, analisadas, classificadas,
tipificadas e encaminhadas para a Rede de ouvidorias da SES/GO e as Ouvidorias unidades
de salde parceiras.



Considerando esse fluxo pela qual as manifestagdes registradas percorrem, nesse
item serd estratificado e apresentado as manifestacdes de acordo com o meio pelo qual foi

registrada, a unidade a que se referem, a classificagéo e tipificacéo.

3.1. Meios de atendimentos e origem das manifestactes

Os meios de atendimentos disponiveis sdo: carta, e-mail, formulario web, registros
realizados pessoalmente ou por telefone. O meio de contato mais utilizado pelos usuarios
da Rede de Ouvidorias da SES/GO foi o presencial (5.299 manifestacdes), seguido do via
“carta” (5.042 manifestagdes), telefone (2.582 manifestacdes), formulério web (1.876
manifestacbes), via e-mail (1.119 manifestagdes), correspondéncia oficial (5
manifestaces) e aplicativo e-salde (3 manifestaces) conforme demonstrado

percentualmente no Grafico 03.

Gréfico 3: Nimero de manifestagdes por meios de atendimento em Goias em 2021.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS

O canal de entrada de maior representatividade é relativo as manifestacOes
registradas presencial, representando 33,27% (5.299) dos registros, estando neste quesito
as informacdes concentradas nas unidades descentralizadas.

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

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



3.2.  Classificacdo das manifestagdes

As demandas podem ser classificadas em seis categorias: elogio, informacéo,
sugestdo, solicitacdo, reclamacéo e denuncia. Considerando as manifestagdes acolhidas
nas Ouvidorias da SES-GO, no referido periodo observa-se que ELOGIO foi o tipo mais
demandado, com 7217 manifestacbes, seguido de RECLAMACAO com 3838 e
SOLICITACAO com 3298 manifestacBes, respectivamente. Com nimeros menos
expressivos, aparecem em sequéncia Denlncia (897), Sugestdo (396), e Informac&o (280),
sdo apresentadas no Gréfico 4.

Gréfico 4: Numero de manifestagdes nas Ouvidorias da SES-GO por classificagdo em
2021.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS

A ouvidoria tem entre seus principios ser um meio de comunicacdo e espago para
manifestacdo dos usuarios dos servicos publicos em salde com o intuito de, a partir dessas,
poder aperfeicoar os servicos ofertados pelo SUS e consequentemente as unidades de

servico de saude que os disponibilizam.

3.3 Analise dos Assuntos

Para melhoria do processo de trabalho das ouvidorias, 0 OUVSUS/MS adotou um
Manual de Tipificagdo, em que sdo categorizadas as manifestacdes acolhidas de acordo
com o0s assuntos/subassuntos.

Os assuntos mais manifestados na Tabela 1 foram: Gestdo, seguido pela
Assisténcia a Saude.



Gestao: Abordam situacdes 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 aperfeicoar o funcionamento do sistema
de saude.

Assisténcia a Saude: Compreende o rol das demandas que abordam a necessidade de
procedimentos médicos em todos os niveis de complexidade (&rea 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: Nameros absolutos e relativos das manifestacfes por assuntos e por classificagdo
em 2021.

Assuntos Classificagao Total
= —

g = 3 3 a ®  |Freq. Abs]Freq. Rel.

=} Q 2 b @ o

o 8’ 81 81 o
GESTAO 403 1057 2963 90 350 7172 12035 75,57%
ASSISTENCIA A SAUDE 5 1947 233 31 11 31 2258 14,18%
VIGILANCIA EM SAUDE 267 190 332 123 19 4 935 5,87%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 34 164 4 211 1,32%
VIGILANCIA SANITARIA 154 2 37 2 1 196 1,23%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 47 21 1 1 70 0,44%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 11 1 28 40 0,25%
FINANCEIRO 17 2 8 2 29 0,18%
COMUNICAGAO 5 3 11 1 5 25 0,16%
OUVIDORIA DO SUS 2 13 6 21 0,13%
SAMU 7 10 1 1 19 0,12%
TRANSPORTE 9 1 6 1 1 18 0,11%
ORIENTAGOES EM SAUDE 16 16 0,10%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3 6 2 1 12 0,08%
ALIMENTO 3 5 1 1 10 0,06%
CARTAO SUS 4 2 3 9 0,06%
CONSELHO DE SAUDE 7 2 9 0,06%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 3 1 1 5 0,03%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 2 1 3 0,02%
SEM TIPIFICACAO 1 2 3 0,02%
SISTEMA CO-PAGAMENTO - PROGRAMA FARMACIA POPULAR 2 2 0,01%
Total geral 897 3298 3838 280 396 7217 15926 100,00%

O assunto de maior concentragdo de manifestacGes foi relacionado a Gestéo,
seguido pela Assisténcia a Salde, entre os demais assuntos categorizados apresentam um
elevado intervalo em relacdo a esses dois primeiros. O assunto Gestdo corresponde a
75,57% dos assuntos tratados nas manifestacbes registradas, totalizando 7.172
manifestagcdes e o segundo assunto mais demandado relaciona-se a Assisténcia a Saude,
em que as manifestacdes classificadas como solicitagdes aparecem com o maior percentual

desse assunto, correspondendo a 14,18% (2.258 manifestacgdes).



4. Indice de resposta

Nesta secdo serd realizada uma analise do indice de resposta, considerando o status
da manifestacdo (situacdo em que ela se encontra no Sistema OuvidorSUS), quais sejam:
Novas, Encaminhadas, Reencaminhadas, Em andlise, Em andlise interna, Concluidas,
Fechadas e Arquivadas.

Para fins da andlise considera-se como Respondidas as manifestagdes que se
encontram com o status de fechadas ou arquivadas; e Pendentes as que estdo com oS
seguintes status: novas, encaminhadas, reencaminhadas, em andlise, em analise interna e
concluidas. As manifestacdes Concluidas sdo aquelas que foram analisadas e respondidas
pelo 6rgdo competente, apesar do carater de finalizada, somente serdo fechadas, se 0s
manifestantes considerarem como satisfatoriamente respondidas.

Do total de 15.926 manifestacdes inseridas no Sistema OuvidorSUS referentes ao

ano de 2021, 14.808 foram respondidas, enquanto 1.118 estdo em situacdo pendente. O

Gréfico 5 demonstra o percentual e decomposicao das categorias relacionadas ao status.

Gréfico 5: Proporgdo de manifestagdes respondidas e pendentes no ano de 2021.
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Fonte: Sistema Informatizado Ouvidor SUS

O Gréfico 6 apresenta o status da manifestacdo por tipo de classificagdo com a
finalidade de identificar quais segmentos apresentam mais dificuldades para finalizar a
resposta ao Usuario. Sobre a totalidade das manifestacBes em 2021, foram respondidas

92,98% das manifestacdes, porém 7,02% ficaram pendentes.

As manifestacOes classificadas como “Elogio” sdo as que tém a maior taxa de
resposta, com 98,03% dessas manifestacfes respondidas. Isso se deve também pelo fato
do fechamento ser dar com informagéo de que foi dado ciéncia a servidor/colaborador e ao

gestor da area/chefia imediata.



Ja as manifestacfes com classificacdes relacionadas as insatisfacdes, nota-se, que
as taxas de resposta sdo menores. As Denlncias possuem 82,72% das manifestacfes

respondidas, seguida de Reclamagéo (88,41%) e Solicitacdo (89,57%).

A celeridade nas respostas tem dependido sobremodo do engajamento e
conhecimentos sobre participagdo e controle social, por parte das areas técnicas da SES e

das unidades de Saude Estaduais, estas geridas por organizagdes.

Gréfico 6 : Proporcdo de manifestacGes por classificacdo e status da manifestacdo em
2021.
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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 usudrio. Este indicador é fundamental para mensurar o tempo que
ouvidoria tem levado para apresentar resposta ao manifestante, bem desempenha
importancia elementar para as agdes de melhoria do atendimento da ouvidoria.

O tempo médio total de resposta gasto pelas Ouvidorias da SES/GO em 2021 foi de
18 dias, mesmo sendo valor relativamente baixo se comparado aos 30 dias estabelecidos
na Lei Federal n.° 13.460/17, ha necessidade de acOes para reducdo desse tempo médio de
resposta, considerando que por se tratar de saude a populagdo necessita de respostas e
solucBes mais ageis.

Segue abaixo no grafico 7 o detalhamento do tempo de resposta gasto

mensalmente pelas Ouvidorias do SUS da SES-GO.



Gréfico 7 : Tempo Médio Mensal de Resposta de 2021.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS/MS

4. Disseminagéo de informagéo

As Ouvidorias da SES-GO (Nivel Central e Ouvidorias Descentralizadas) tém
desempenhado um importante papel de disseminar informacGes, prestando orientagdes em
salde e também sobre politicas, programas, campanhas e agdes estratégicas pertinentes ao
SUS, contribuindo dessa forma para o fortalecimento participativo na gestdo da salde e
democratizagdo das informagoes.

Estas informacBes sdo repassadas considerando o banco de dados intitulado
Material de Apoio, consolidado por cada Ouvidoria, com informacdes especificas. Foram
disseminadas 10.072 informac6es pertinentes a Satde no ano de 2021, desse total, 8.159
(81,01%) foram realizadas Nivel Central e 1.913 (18,99%) pelas Ouvidorias

Descentralizadas.

Gréfico 8: Quantidade de Disseminacdo de Informagdo da Ouvidoria do SUS/SES e das
Ouvidorias Descentralizadas em 2021.

8159

1913

SES Ouvidorias Descentralizadas
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Na tabela abaixo estdo ilustradas as informagdes que foram disseminadas para 0s
cidaddos, referentes ao Banco de dados Material de Apoio.

Tabela 02 — InformacGes disseminadas pelo Banco de Dados Material de Apoio no
periodo de 2021.

Informacgdes Material de Apoio Total

CEAP-SOL - ENTREGA DE PESQUISA DE SATISFACAO 120

CEAP-SOL - INFORMAGCAO SOBRE HOSPEDAGEM

CMAC

-
~

HDT - REGISTRO BOLETIM DE OCORRENCIA VIRTUAL

N

HDT - CIAMS -CAIS SETOR PEDRO LUDOVICO

[N

HDT - INFORMACAO - GRUPO AAVE-APOIO, VIDA E ESPERANCA IRMA
MARGARET 1

HDT - INFORMACAO REFERENTE AGENDA DE MEDICO 53

HDT - INFORMACAO SOBRE - INICIO TRATAMENTO NO HDT 42

HDT - INFORMACOES CESTA BASICA

N

HDT - INFORMACOES DO LABORATORIO LACEN

HDT - INFORMACOES SOBRE TELEAGENDAMENTO

[N

HDT - ORIENTAGAO PARA PROCURAR SECRETARIA DO MUNICIPIO

[any
(e¢]

HDT - ORIENTAGAO SOBRE SOLICITACAO DE COPIAS DE EXAMES

N

HDT - ORIENTADO A PROCURAR OUTRO DEPARTAMENTO DENTRO DA
UNIDADE

[6)]
[e2]

HDT - SOLICITAGAO DE ENCAIXE

HDT - SOLITAiAO DE UBER 9
HDT- INFORMAiAO SOBRE VACINAS 10

HDT- SOLICITACAO DE EXAMES

N

[N

HUTRIN - INFORMAGCAO SOBRE MEDICOS PLANTONISTAS NO P.S.

HUTRIN - ORIENTACOES INTERNAGAO HOSPITALAR

w

HUTRIN - TELEFONE RECURSOS HUMANOS (RH) 2

SES - AGOES E PROGRAMAS DAS SUPERINTENDENCIAS DA SES 1
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SES - BANCO DE LEITE HUMANO DO HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE
GOIANIA 1

SES - CARTAO SUS 13

SES - CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA - CREMEGO - 32504930 1

SES - INCLUSAO DE NOVO DETALHE 1

SES - INFORMACOES 122

SES - INFORMACOES SOBRE DEMANDAS REGISTRADAS NA
OUVIDORIA 19

SES - ORIENTADO A PROCURAR INFORMAGCAO NA UNIDADE DE
ORIGEM 1

SES - RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES CORONAVIRUS -
EMPRESAS/SUVISA/SES-GO 2

SES - TELEFONES DA SES 7

SES - TELEFONES SMS GOIANIA 246

SES- ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS 48

SES ORIENTADO A PROCURAR SERVICOS DE SAUDE

SES -TELEFONE
Total Geral 1375

Apesar de essas informacdes serem consideradas adjacentes as manifestagdes, elas
apresentam indicativos para avaliar se algumas informacfes solicitadas ndo poderiam se

tornar mais acessiveis ao usuario.

6. Pedido de Acesso a Informacéo - L.A.l

O pedido de acesso a informacdo (LAI) é o procedimento previsto na lei de acesso
a Informacao, sendo que no Estado de Goias, esses sao disciplinados pela, Lei Estadual n®
18.025/2013, que dispde sobre o acesso a informagdes e a aplicacdo da Lei federal n°
12.527/ 2011.

Em 2021 foram registrados 253 pedidos de acesso a informacdes, para a Secretaria
de Estado da Saude de Goias, sendo todas respondidas dentro do prazo estabelecido

conforme a lei.
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Quando comparamos os totais de pedido de acesso a informacéo relativos aos ano
2020 e 2021, observa-se se que houve aumento de 31,78% conforme pede se verificar dos

dados apresentados no Grafico 9.

Gréfico 9: Distribuicdo pedidos de acesso a informacéo anos 2020 e 2021, por més de
registro.
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7.Consideracdes finais

Analisando os resultados referentes ao ano de 2021 podemos concluir:

Foram contabilizados, um total de 26.251 atendimentos. Desse total, 15.926
(60,67%) sdo manifestacGes registradas e ativas; 10.072 (38,37%) foram disseminagdes de
informacdes e 253 (0,96%) referem-se aos pedidos de Acesso e Informacéo.

O atendimento presencial foi o canal de acesso mais utilizado pelos cidaddos no
ano de 2021, com 5.299 manifestacfes registradas, mesmo com restri¢cGes de circulacdo de

pessoas, neste contexto da pandemia da Covid-19.

Das manifestacOes registradas, os Elogios foi o tipo mais demandado, com 7.217
manifestacdes, seguido de Reclamacgdo com 3.838, Solicitacdo com 3.298, Denuincia com

897, Sugestao com 396 e Informacédo com 280;

Os assuntos mais demandados foram; GESTAO e ASISTENCIA A SAUDE, com

75,57 % e 14,17% das manifestacdes registradas, respectivamente;

Analisando o0 ano de 2021 a taxa de resposta foi de 92,98%, 0 que corresponde a

14.808 manifestacGes respondidas.



O tempo médio de resposta em 2021 foi de 18 dias, ou seja, prazo razoavel
considerando-se que a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de 30 dias.

Foram disseminadas 10.072 informac6es pertinentes a Saude, no ano de 2021,
sendo que 81,01% foram disseminadas pela Ouvidoria Nivel Central e 18,99% pelas

Ouvidorias Descentralizadas.

Jé& os pedidos de acesso a informacdo totalizaram m quantitativo de 253 registrado
e respondidas dentro do prazo estabelecido conforma a Lei. Esse quantitativo representou
um aumento de 31,78% em comparacao ao quantitativo do ano de 2020, sinalizando maior

acesso e participacao da populagdo no canal.

Atenciosamente,

Erenice Santos

Ouvidora Setorial/ SUS/SES-GO

Glossario de Conceitos

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

Solicitagdo: Relato que indica insatisfagdo necessariamente contendo requerimento de
atendimento ou acesso as acdes e aos servigos de salde/SUS.

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

Informacgéo: Comunicagéo, instrugdo ou ensinamento a respeito do sistema de salde.
Elogio: Satisfacdo ou agradecimento por atendimento prestado por um servi¢o do SUS.
Sugestao: Sugestdes de acles e campanhas de salde/SUS.

Disseminacdo de Informacbes: é o ato de fornecer informacGes 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.

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

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

Manifestacbes Respondidas/Resolvidas: S&o demandas que foram consideradas
resolvidas pelo 6rgdo competente e satisfatoriamente respondidas quando repassadas para
o0 cidaddo. No Sistema OuvidorSUS se encontram com status : Fechadas e Arquivadas.
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