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1. APRESENTACAO

Este relatorio tem por finalidade apresentar as a¢des desenvolvidas pela Ouvidoria
SUS Bahia no ano de 2012, em cumprimento as metas definidas nos instrumentos
de gestéo do nosso Estado, tais como PPA, PES, SISPACTO, em consonancia com
a SESAB e a Ouvidoria Geral do Estado, bem como, baseadas no compromisso
firmado com o Departamento de Ouvidoria Geral do SUS, contribuindo efetivamente
no processo de descentralizagdo das Ouvidorias no nosso estado, ampliando e
fortalecendo o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

Encontra-se sistematizado em quatro partes, sendo que a primeira relata as
atividades desenvolvidas pela Coordenacgéo, estabelecendo um comparativo com as
metas e compromisso, a segunda faz uma andlise qualitativa dos dados referentes
as manifestacdes cadastradas no Sistema Informatizado Ouvidor SUS, a terceira
refere-se a analise da execucgdo orcamentaria e financeira e a 42, trata-se das
consideragoes finais.

Enfim, enquanto Ferramenta de Gestdo tem como propdsito contribuir com os
gestores na tomada de decisdo, propondo um direcionamento na elaboragéo e
execucao das Politicas Publicas.

2. INTRODUCAO

A relevancia dada ao trabalho das Ouvidorias do SUS no Pais nestes ultimos anos
tem contribuido significativamente para a estruturagdo da Rede, de forma qualificada
e integrada, constituindo assim o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS com a
participacdo dos Estados, do Distrito Federal e o DOGES, o qual, enquanto ente
Federal tem apoiado e estimulado a criagdo dessas estruturas, propondo a adeséo
ao Projeto de Qualificagéo para ampliacdo do Sistema Nacional de Ouvidoria do
SUS, tendo como finalidade a descentralizagdo do servigo para as Secretarias
Municipais da Saude.

Durante o ano de 2012 houve um grande avango no trabalho da Ouvidoria SUS
Bahia, a qual desenvolveu as suas acdes a luz das metas estabelecidas nos
instrumento de Gestdo do nosso estado, tais como PPA, PES, SISPACTO e Agenda
Estratégica da Saude, bem como baseado no compromisso firmado com o
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS.

Pode-se perceber a descentralizagdo das Ouvidorias do SUS no Estado através da
implantacdo e implementacdo de ouvidorias nas Unidades da Rede SESAB e nas
Secretarias Municipais da Saude, formando assim a Rede de Ouvidorias SUS Bahia.
Vale ressaltar que a Ouvidoria, como indicador Universal no Contrato Organizativo
de Acdo Publica — COAP foi de grande relevancia para o processo de
descentralizacdo do servico para 0s municipios, considerando-se que muitos
gestores pactuaram a implantagéo de Ouvidoria no SISPACTO.



3. ACOES DESENVOLVIDAS

A Ouvidoria SUS Bahia desenvolveu as suas agfes na perspectiva de atender as
metas estabelecidas no compromisso 10 do PPA, bem como no Projeto de
Descentralizagdo das Ouvidorias do SUS, numa parceria com o Departamento de
Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS.

e Participacéo no Projeto Nacional de Descentralizagdo das Ouvidorias do SUS
com o objetivo de descentralizar o servigo no Estado;

e |l Reunido Ampliada da Rede SUS Bahia com o objetivo de discutir os
processos de trabalho da Rede;

¢ Sensibilizagdo dos gestores municipais através de palestra na CIB;

e Implantagdo de Ouvidoria em 03 Unidades da Rede SESAB: Hospital
Especializado Lopes Rodrigues, Hospital Geral Jodo Batista Caribé, Centro
Estadual de Prevencéo e Reabilitacédo do Portador de Deficiéncia - CEPRED;

e Realizacdo de 02 capacitagdes dos novos Ouvidores da Rede SESAB e de 06
Secretarias Municipais da Saude (Simdes Filho, Jequié, Itabuna, Ilhéus
Teixeira Freitas e Bom Jesus da Lapa);

e Implantag&o de Ouvidoria na Secretaria Municipal da Saude de Bom Jesus da
Lapa;

e Implementacgéo das Ouvidorias de duas Macrorregides: Extremo Sul e Centro
Norte e trés Secretarias Municipais da Saude (Cruz das Almas, Guanambi e
Vitoria da Conquista);

e Participagcédo nas reunibes do SISPACTO em Salvador e Barreiras com 0
objetivo de pactuar a implantacdo de ouvidorias nas Secretarias Municipais
da Saude,

e Realizacdo de reunibes com a sub-rede da SESAB com o objetivo de
sensibilizar os setores quanto a importancia da resposta em tempo habil as
demandas da Ouvidoria;

e Realizacdo do Curso de Tipificagdo e Tratamento das Demandas no Sistema
Informatizado Ouvidor SUS;

e Realizacdo da 42 Reunido Ampliada da Ouvidoria SUS Bahia com o objetivo
de avaliar o trabalho realizado no ano de 2012 e o Planejamento das Acdes
para o ano de 2013.



4. EXECULCAO ORCAMENTARIA

A Ouvidoria SUS Bahia na perspectiva de cumprir as metas e os compromissos dos
Instrumentos de Gestéo e do Projeto de Descentralizagdo do Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS, no ano de 2012, teve como incentivo financeiro o valor de R$
320.585,00. No que tange & execucdo da despesa orgcamentaria do bloco de gestdo
fonte 84, foi orgcado o valor de R$ 92.000,00 e suplementado mais R$ 80.000,00
totalizando o valor de R$ 172.000.00, para realizagcéo das suas metas-produtos.

Para tanto, o orcamentario foi dividido nos seguintes elementos:

14 — Diéria Civil: R$ 13.477,40

30 — Material de Consumo: R$ 2.100,83

33 — Passagens e Deslocamentos: R$ 38.476,82
39 — Servicos de terceiros: R$ 68.995,00

52 — Equipamento e Material Permanente: R$ 1.810,00 (compra de 01 impressora
colorida).

Sendo assim, foram utilizados 62,31% do orgamento, ou seja, liquidado em torno de
R$ 110.913,23.

3. ANALISE GERAL DOS DADOS

Os dados apresentados neste relatério foram extraidos da planilha Excel, enviada
pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES em 04 de janeiro de 2013,
referente as demandas registradas no sistema informatizado OuvidorSus durante o
ano 2012.

No decorrer do ano foram registradas 5.615 manifesta¢des, havendo um acréscimo
de 0,66% no numero de demandas em relagdo ao ano anterior. Abaixo, o grafico 1,
ilustra a evolugdo das demandas da Ouvidoria SUS Bahia, conforme o ano de
registro.



Gréfico 1. Evolugdo Anual das Demandas da Ouvidoria SUS Bahia.
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

A Ouvidoria SUS Bahia prestou 1.729 orienta¢cdes sobre acdes e servigos de saude
existentes em nosso Estado durante o ano de 2012. Essas orientacdes, dado o seu
carater informativo, sdo contabilizadas, contudo ndo geram protocolo para um
tratamento posterior, como é o caso das 3.886 demandas que séo classificadas e
categorizadas, encaminhadas aos 0rgdos competentes para pronunciamento e
posterior envio de respostas aos cidadaos.

Gréfico 2. Total de Acessos em 2012
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

O grafico abaixo, refere-se a classificacdo das manifestacdes no ano de 2012. O
elevado percentual de reclamacgdes (39%) denota que apesar do acesso do cidadao
aos servigos, estes sdo oferecidos de forma deficiente, acarretando insatisfagdo. As
solicitagbes (32%) constatam a dificuldade de acesso dos cidadaos aos servigos
disponibilizados pelo SUS, enquanto as denuncias (12%) apontam as
irregularidades que lesam o SUS, comprometendo a prestacdo dos servigos.



Gréfico 3. Classificagdo das demandas de 2012
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

O Gréfico abaixo demonstra um percentual de 61% de demandas efetivamente
respondidas ao cidadéo e 39% pendentes. Pode-se perceber que a falta de resposta
continua sendo o grande entrave do servico, 0 que impacta negativamente na
eficiéncia da Ouvidoria e da gestéo, fragilizando a credibilidade junto ao cidadéo.

No que se refere as demandas pendentes, 1530, encontram-se com prazo de
resposta vencido e destas 485 séo solicitagdes, as quais merecem prioridade de
resposta devido a urgéncia.

Gréfico 4. Situagao Geral das Manifesta¢es de 2012
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

De acordo com o grafico abaixo a internet foi 0 meio de acesso mais utilizado para o
registro de demandas com 41%, o que constata a sua ampla utilizacdo no Estado.
Em seguida, o telefone com o percentual de 24% e o registro presencial 21%,
consequéncia da descentralizagcdo do servico de Ouvidoria para as Unidades,
Centros de Referéncia e Macrorregides.



Gréfico 5. Meio de Atendimento das manifesta¢cGes de 2012
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

De acordo com a tabela abaixo, os assuntos mais demandados na Ouvidoria no ano
de 2012, diz respeito & Gestéo, Assisténcia a Saude e Assisténcia Farmacéutica

representando respectivamente 54%, 17% e 11% dos registros.

Tabelal. Assuntos das demandas de 2012

GESTAO 2092 |53,83%
ASSISTENCIA A SAUDE 655 |16,86%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 425 |10,94%
PROGRAMA DE AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE - ESF/PACS 164 | 4,22%
VIGILANCIA SANITARIA 84 | 2,16%
TRANSPORTE 78 | 2,01%
VIGILANCIA EM SAUDE 67 | 1,72%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 50 | 1,29%
FINANCEIRO 38 | 0,98%
SAMU 31 | 0,80%
OUVIDORIA DO SUS 29 | 0,75%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 27 | 0,69%
CARTAO SUS 27 | 0,69%
COMUNICACAO 27 | 0,69%
ORIENTACOES EM SAUDE 24 | 0,62%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 18 | 0,46%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 16 | 0,41%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SISTEMA CO-PAGAMENTO 16 | 0,41%
ALIMENTO 6 0,15%
(vazio) 5 0,13%
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS 5 0,13%
CONSELHO DE SAUDE 2 0,05%
Total geral 3886 | 100%

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS




4. ANALISE DOS DADOS POR CLASSIFICACAO X ASSUNTO

Para uma andlise mais detalhada das demandas relativas a 2012, sera feito um
cruzamento das classificagbes mais frequentes no ano com 0s principais assuntos
abordados nas manifestacgdes.

4.1 Reclamacgéo

Reclamacéao continua sendo a classificagédo preponderante na Ouvidoria SUS Bahia.
Filtrando os principais assuntos decorrentes desta classificagdo, referente a
Gestdo/Recursos Humanos/ percebe-se que a Insatisfacdo com profissional médico
representa a maioria das reclamacdes. Abaixo, segue relagdo dos assuntos mais
demandados no ano 2012.

Tabela 2. Reclamacéo/ Gestdo/ Recursos Humanos /Insatisfacdo

MEDICO 172 40,86%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 49 11,64%
ENFERMEIRO 39 9,26%
EQUIPE DE SAUDE 35 8,31%
OUTROS 34 8,08%
TECNICO EM ENFERMAGEM 16 3,80%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 15 3,56%
NAO ESPECIFICADO 11 2,61%

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

4.2 Solicitagéo

O numero elevado de solicitagdo descreve a precariedade dos servigos ofertados
pelo SUS & populagéo, pois quando o cidaddo ndo consegue 0 acesso pela vias
normais, recorre a Ouvidoria para ter seu pleito atendido.

Analisando mais detalhadamente as solicitagbes, no que se refere ao assunto
Assisténcia a Saude, verificou-se que 0s sub-assuntos Consulta/ Atendimento/
Tratamento e Cirurgia foram os mais demandados. Os graficos 6 e 7 relacionam as
principais especialidades nos dois casos.



Gréfico 6. Consulta/Atendimento/Tratamento
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Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

Gréfico 7. Cirurgia

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

4.3 Denuncia

Pode perceber que a Gestdo € o assunto mais demandado nesta classificagdo
considerando-se que engloba todas as situagbes que envolvem a geréncia
necessaria ao funcionamento do SUS, incluindo com suficiéncia e qualidade a¢des e
servicos de saude.

Considerando o universo de denuncias recebidas no ano passado, 67% sé&o
manifesta¢cbes de carater andnimo ou sigiloso.

De acordo com as tabelas abaixo o assunto Gestdo/ Recursos Humanos/
Insatisfac@o e Trabalhador em Saude foram os mais demandados.



Tabela 3. Denlncia/ Gestdo/ RH/ Insatisfacdo
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Tabela 3. Dendncia/ Gestédo/ RH/ Trabalhador em Saude

ACUMULO DE CARGOS 34
NAO CUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA | 17
OUTROS 12

NAO COMPARECIMENTO
DESVIO DE FUNGAO

CONTRATA 2
EXONERACAO/DEMISSAO
TRABALHADOR EM SAUDE 74

5. DEMANDAS INSERIDAS x RESPONDIDAS PELA REDE DE OUVIDORIA SUS
BAHIA, UNIDADES DA REDE E MACRORREGIOES

Tabela 4. Demandas Inseridas X Resposta Pendente

Nivel Central e Unidades da Rede

Inseridas | Pendentes

SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA 2866 1240
CEDAP 145 28
HOSPITAL GERAL DO ESTADO 130 14
HOSPITAL CLERISTON ANDRADE 128 23
HOSPITAL ROBERTO SANTOS 126 39
HEMOBA 104 14
HOSPITAL ERNESTO SIMOES FILHO 90 46
CENTRO ESTADUAL DE ONCOLOGIA 78 12

INSTITUTO DE PERINATOLOGIA DA BAHIA 53 34

HOSPITAL GERAL PRADO VALADARES 39 31
HOSPITAL MANOEL VICTORINO 24 6
HOSPITAL CAMACARI 23 10
HOSPITAL OTAVIO MANGABEIRA 23 14
LABORATORIO CENTRAL DO ESTADO DA BAHIA 10 0
HOSPITAL VITORIA DA CONQUISTA 5 2
Total geral 3886 1513

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS



Tabela 5. Demandas Inseridas X Resposta Pendente

Macrorregides Inseridas | Pendentes
MACRORREGIAQ LESTE 16 9
MACRORREGIAQ OESTE 6 2
MACRORREGIAO SUDOESTE 6 1
MACRORREGIAO NORDESTE 5 1
MACRORREGIAO NORTE 4 1
MACRORREGIAO CENTRO-NORTE 3 3
MACRORREGIAO CENTRO-LESTE 1 0
Total geral 41 17

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS

6. DEMANDS ENCAMINAHADS PARA AS AREAS TECNICAS x DEMANDAS
RESPONDIDAS PELA SUB-REDE.

As areas técnicas, responsaveis pelo pronunciamento as demandas, sao parceiros
importantes para o servico de Ouvidoria. Considerando que o0 numero de
manifestacbes pendentes, ou seja, sem resposta, € o0 principal e recorrente
problema j& descrito neste e em relatérios anteriores destacamos na tabela 6 a
relacdo das areas técnicas com acesso ao sistema informatizado OuvisorSUS, on
line, e que possuem um numero representativo de demandas pendentes.

Tabela 6. Sub-rede X Demanda sem resposta

Sub-rede (Nivel Central) Encaminhadas | Sem resposta
SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA CIENCIA E

TECNOLOGIA 109 98
SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS 57 48
DIRETORIA DE GESTAO DA REDE PROPRIA 48 37
SUPERINTENDENCIA DE REGULACAO GESTAO A SAUDE 39 5
AUDITORIA DA SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA 19 19
DIRETORIA DE ATENCAO BASICA 15 14
DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA E AMBIENTA - SUVISA 7 7
FUNDO ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA 5 5
GABINETE DO SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA 5 4
DIRETORIA DE GESTAO AO CUIDADO - SAIS 4 4
DIRETORIA GERAL SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE - BAHIA 3 3
SUPERINTENDENCIA DE ANTENCAO INTEGRAL A SAUDE - APOIO 2 1
DIRETORIA DE ANTENCAO ESPECIALIZADA - SAIS 1 0
Total geral 314 245

Fonte: Sistema Informatizado OuvidorSUS




9. CONSIDERACOES FINAIS

Apesar dos avangos da Ouvidoria SUS Bahia no ano de 2012, a qual desenvolveu
as suas agOes com o objetivo de atingir as metas definidas nos instrumentos de
gestdo como ja descrito no inicio deste documento, vérias foram as dificuldades
encontradas, principalmente no que se refere & implantacéo e implementacdo das
acoes devido ao déficit de Recursos Humanos nas unidades da Rede SESAB e nos
municipios, bem como o desconhecimento do gestor quanto ao papel da ouvidoria e
a sua importancia enquanto ferramenta de Gestéo.

Outro ponto importante a destacar € o ndo cumprimento de prazos de respostas as
demandas de ouvidoria por parte da Sub-rede (Setores responsaveis pela resposta)
0 que tem impactado negativamente no trabalho da ouvidoria frente ao
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS e na sua credibilidade do servigo perante
o cidadéo.

Desta forma, as agOes da Coordenagdo foram focadas na sensibilizacdo dos
gestores municipais e das Unidades da Rede Propria, no sentido de descentralizar o
servico, ampliando o acesso do cidadao e assegurando a sua participagao efetiva
para a melhoria dos servigos prestados pelo SUS, bem como na sensibilizagdo da
sub-rede, visando a agilidade das respostas ao cidaddo respeitando os prazos
estabelecidos no Sistema Informatizado Ouvidor SUS/ DATASUS .

De acordo com a andlise das demandas recebidas na Ouvidoria, destaca-se o
elevado numero de reclamac¢des/ dendncias, traduzidas na insatisfacdo do cidadao
com os profissionais da assisténcia, evidenciando assim, o0 mau atendimento
prestado nas unidades da Rede. Portanto, recomenda-se o desenvolvimento de um
trabalho de educacdo permanente com os referidos profissionais, através do
Humaniza SUS, visando a melhoria nas relagfes interpessoais e o entendimento do
dever do servidor de prestar um bom atendimento.

Enfim, € importante que a Ouvidoria seja entendida pelos gestores como uma
ferramenta de grande relevancia para o aprimoramento institucional, fortalecendo a
concepgao de que a interagcdo entre o gestor e o cidadao representa um efetivo
mecanismo de gestéo e do controle social para o aperfeicoamento da qualidade e da
eficacia das acdes e servigos prestados pelo SUS.



