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1- INTRODUCAO

O presente relatério tem por objetivo fazer uma breve apresentacdo da Ouvidoria
SUS/BA, e relatar as atividades desenvolvidas no ano de 2014, bem como a anélise dos dados
advindos da participacdo cidada a partir das demandas recebidas na Ouvidoria no referido ano.
Em principios apresentam-se aspectos gerenciais e administrativos do servi¢o, em seguida as
acOes estratégicas desenvolvidas pelas geréncias e posteriormente a andlise interpretativa dos

dados, a partir das demandas recebidas.

A Ouvidoria SUS/Bahia foi implantada através da Portaria n® 775 de maio de 2004, tendo
como respaldo legal o Decreto n° 8.803 de 10/10/2003, vinculada ao Gabinete do Secretario da
Saude e tecnicamente & Ouvidoria Geral do Estado, trabalhando em parceria com o
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS.

Atualmente a Ouvidoria SUS-BA é constituida por uma coordenagdo que funciona no
Nivel Central com duas geréncias e um suporte operacional, (conforme organograma
constante na pagina 5 deste relatorio) e uma rede de 48 Ouvidorias, que utilizam o Sistema
Informatizado OuvidorSUS, assim distribuidas: 12 hospitais estaduais, 01 Hospital
universitario, 01 maternidade estadual, 03 Centros de Referéncia (CICAN, CEPRED e
CEDAP), Fundagéo de Hematologia e Hemoterapia da Bahia - HEMOBA, Fundacéo Estadual
Saude da Familia — FESF, LACEN (Laboratério Central), 09 Macrorregides e 19 municipios.

A relacdo completa das Ouvidorias encontra-se no anexo 1, contido neste relatdrio.

Constitui-se num espaco democrético de comunicagdo e articulagdo entre o cidad&o,
que exerce o seu papel no Controle Social, e a gestdo publica da saude , através do qual o
cidadéo participa da construcéo da politica publica, por meio de suas denuncias, solicitagdes,

reclamacgdes, sugestoes, informacdes e elogios. Tem como valores:

e Zelar por acBes que garantam as questdes éticas assegurando a privacidade e a
confidencialidade em todas as etapas do processamento das manifestagdes registradas

na Ouvidoria;

e Democratizar 0 acesso as informacdes coletivas de saude;
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e Ter respeito ao cidaddo com garantia de respostas as suas demandas, de acordo com o0s

Principios e Diretrizes do SUS;
e Agir com autonomia, integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

e Contribuir para a observancia dos principios da legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade e eficiéncia da administracdo.

As suas agdes sdo desenvolvidas em consonancia com os Principios e Diretrizes do SUS,
com o PPA e com o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, descentralizando o servico para os
municipios e Unidades da Rede SUS, através do apoio a implantacdo e implementagdo de
Ouvidorias no Estado, realizando capacitacdo dos técnicos e o monitoramento das Ouvidorias da
Rede com o objetivo de desenvolver um trabalho unificado, de forma articulada e estruturada,

respeitando a autonomia dos entes federados.

A Ouvidoria SUS/Bahia vem ampliando e garantindo o acesso do cidad&o ao seu direito
a saude, bem como as informacdes relativas ao exercicio deste direito, contribuindo

significativamente para a melhoria dos servicos prestados pelo SUS no nosso Estado.

1.1 ORGANOGRAMA OFICIAL E FUNCIONAL DO SERVICO

COORDENACAO
Cargo DAS 3
APOIO OPERACIONAL
E FINANCEIRO
DAI 5 (240hs)
Jacilene Carmo da Cruz
(Estatutario + Cargo temporario)
GERENCIA DE PLANEJAMENTO GERENCIA DE PROCESSAMENTO
E EDUCACAO PERMANENTE E TRATAMENTO DE DEMANDA
DAI 4 (240hs) Cargo DAI 4 (240hs)
Celurdes Alves Carvalho Maria das Gracas Lima

(Estatutério + Cargo temporario) (Estatutério + Cargo temporario)

IMPLANTAGAO E ’

IMPLEMENTAGCAO DAS
OUVIDORIAS DA REDE SUS

TRATAMENTO DE DEMANDAS E
MONITORAMENTO DA REDE
Tais Tupinambda, Walmyra Monteiro e Hairla Aimeida
(Estatutario240hs)
M2 Arlinda Correia (Estatutario180hs)

GESTAO DA INFORMAGAO
Caroline Ramos (Estatutario180hs)

09 funcionarios terceirizados
del80hs p/ atender o
teleatendimento e a recepgao
da Ouvidoria
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2 - ACOES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Nos ultimos anos houve uma evolucdo significativa das Ouvidorias do SUS no Brasil,
tanto no que se refere & descentralizacdo do servigo para os estados e municipios, bem como a
sua legitimacdo enquanto um canal de participacdo da populagdo, constituindo assim um
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS — SNO, com a participacdo dos trés entes federados e

o Distrito Federal, responséavel pela definicdo de novas politicas e estratégias.
2.1 ACOES ESTRATEGICAS

Dentre as acOes e estratégias destaca-se o Contrato Organizativo de A¢do Publica-
COAP, no qual a Ouvidoria estd com um indicador especifico: “Proporcéo de municipios
com Ouvidorias implantadas,” contribuindo significativamente para a descentralizagédo do
servico através da implantagdo nas Secretarias Municipais da Saude do estado. Vale ressaltar

que o Estado ndo aderiu ao COAP, porém os indicadores foram utilizados no SISPACTO.
Portanto, tem como principais a¢des estratégicas:

e Coordenar a Rede de Ouvidoria em Saude, atendendo aos Principios e Diretrizes do
SUS, descentralizando o servico para as Secretarias municipais da Saude, as Unidades
da Rede SUS Bahia e as 09 macrorregides da saude, de forma a garantir o
funcionamento de ouvidorias em todo Estado, ampliando cada vez mais o acesso do

cidaddo aos servigos disponibilizados pelo SUS;

e Participagdo no Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS com o DOGES
(Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/MS), todos os Estados e o Distrito Federal
com o objetivo de desenvolver um trabalho unificado, de forma articulada e

estruturada, respeitando a autonomia dos entes federados;

e Estimular e apoiar os Municipios na criacdo de Ouvidorias, através de Seminarios de
Sensibilizacdo dos Gestores das secretarias municipais da Saude e da participagdo nas
reunides da CIB, CIR, COSEMS, etc.
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e Zelar por agbes que garantam as questdes éticas assegurando a privacidade e a
confidencialidade em todas as etapas do processamento das manifestacdes registradas

na Ouvidoria.

e Promover parceria com entidades de defesas dos direitos do cidad&o.

e Gerenciar e monitorar as demandas cadastradas, acompanhando todo o seu tramite

junto a Rede de Ouvidorias e 0s setores competentes;

e Elaborar e desenvolver projetos de capacitagdo, forum, seminario e evento para
sensibilizacdo de gestores acerca do trabalho das ouvidorias, aléem da divulgagdo do
servico através da midia cartazes e folders.

¢ Realizar o acompanhamento e monitoramento das Ouvidorias da Rede SUS Bahia;

e Elaborar os relatorios gerenciais com informagdes advindas da participacdo cidada,

extraidas do Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS.
2.1.1 Principais atividades desenvolvidas pela Coordenagéo

Durante 0 ano de 2014 a Ouvidoria desenvolveu o seu trabalho com o objetivo de
atingir as metas definidas no compromisso 11 do Programa Bahia Saudavel: “Fortalecimento
do controle social em salde com gestdo democrética e participativa e ampliacdo dos
canais de dialogo com a sociedade, para consolidacio do Sistema Unico de Salde,”
descentralizando o servigo para 0s municipios e unidades da Rede, apoiando a implantacéo e a
implementacdo das Ouvidorias, atraves do treinamento e monitoramento dos técnicos. Para

tanto, foram desenvolvidas as seguintes atividades:

e Capacitacdo de Novos ouvidores com o objetivo de implementar as Ouvidorias da
Rede SUS Bahia (HGMF, HGESF, HMV, Maternidade Federal Climério de Oliveira,
Macrorregido Oeste, Macrorregido Nordeste, Macrorregido Extremo Sul, SMS Porto
Seguro, SMS Ilhéus, SMS Itabuna, SMS Vitoria da Conquista;

¢ Implantacdo da Ouvidoria da Secretaria da Salide do municipio de Itabuna;
e Participagdo como membro efetivo do Colegiado de Gestédo da SESAB,;

o Realizacdo do Seminério de Sensibilizacdo dos Gestores das Secretarias Municipais
da Salde e Hospitais da Rede SESAB com o objetivo de descentralizar o servico,

com a participagéo de 100 pessoas;



- o OUViIdoria GovenNo na
o Ogl Sania /4Bah1a | Soszstnge

e Capacitagdo da sub-rede de 02 macrorregides: Oeste e Nordeste, com a participacdo

de 45 municipios;

¢ Realizagdo de reunides técnicas com os ouvidores de macrorregides com o objetivo
de discutir as dificuldades do servico e orienta-los quanto a importancia da
participacdo da ouvidoria nas Comissdes Intergestores Regionais, visando a
sensibilizacdo dos gestores municipais quanto a emissdo das respostas as demandas da

ouvidoria, dentro do prazo estabelecido;
¢ Realizagcdo do monitoramento das ouvidorias da Rede SESAB,;

e Revisdao do manual de Normas e Rotinas da Ouvidoria SUS Bahia e da Cartilha de

Implantacdo de Ouvidoria
2.2 PARTICIPACOES EM EVENTOS

e Participacdo na Il EXPOGEP- Mostra Nacional de Experiéncias em Gestéo
Estratégica e Participativa no SUS com apresentacdo de trabalho e Premiagdo (02 a
06/02/2014) Brasilia-DF

e Participacdo na apresentacdo do Programa Mais Médicos realizada pela SESAB no

Hotel Fiesta;

e Participacdo do debate: Gestdo da Educacdo e Trabalho na Salde - Debatendo a
Politica Publica e A¢Bes no SUS/BA, realizado na Escola de Formacgdo Técnica Prof.
Aristidez Novis — EFTS, promovido pela Escola Estadual de Sadde Publica;

e Participacdo do 1° Forum de Regulacdo do Estado da Bahia realizado no Hotel

Pestana;

e Participacdo no XI Congresso da Rede Unida Didlogo Brasil + Portugal em
Fortaleza/Ce;

o Participagéo das reunides do Sistema Nacional de Ouvidorias (DOGES/MS) ;
e Presenca nas reunides do Conselho Estadual da Saude e da CIB como ouvinte;

e Participacdo em reunido da Camara Técnica de Informatica e Informacéo da SESAB,
realizada no CEDAP;
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e Participacdo como palestrante da Roda de Educagéo Permanente na FESF/SUS;

e Participacdo da II? Audiéncia Publica de Salde realizada pela Ouvidoria Popular
Comunitéaria;

e Participacéo da atividade em comemoragéo ao dia da Assistente Social e Cerimdnia de
posse da nova diretoria, realizada no Hotel Sol Bahia;

e Apresentacdo do servico na Oficina de Estigio promovida pela Escola Estadual de

Saude Publica — EESP;

e Participacdo de Reunido de Ouvidores da rede da Ouvidoria Geral do Estado na
SEAGRI;

e Participacéo do I° Encontro Inter-regional de Ouvidoria das Secretarias de Saude, no
Rio de Janeiro/RJ;

e Participacéo no I1° Encontro de Ouvidorias Estaduais promovido pelo DOGES/MS em
Brasilia/DF;

e Participacdo como palestrante no 1I° Seminédrio de Ouvidoria do Hospital

Especializado Otavio Mangabeira;

e Participacdo no Encontro de Ouvidores Estaduais promovido pela Ouvidoria Geral do
Estado da Bahia — OGE na Cidade do Saber em Camagari;

e Presenca na Inauguragdo da Unidade de Pronto Atendimento do Hospital Roberto
Santos;

e Participacdo como palestrante no Seminario promovido pelo Servigco Social do HGE
sobre a atuagdo do Assistente Social na Ouvidoria SUS/Bahia;

e Participacdo como palestrante no Seminéario de Auditoria promovido pela Auditoria
do SUS no Hotel Fiesta;

e Participacdo como palestrante no Seminario Controle Social e Cidadania, promovido
pelo Conselho Municipal de Assisténcia Social;

2.3 EXECUCAO ORCAMENTARIA

A Ouvidoria SUS/Ba teve previsdo or¢amentéria para o ano de 2014 na fonte 284 o valor de
R$ 306.000,00, sendo que, para executar as despesas foi utilizado um saldo remanescente
como despesa na fonte 684 o valor de R$ 60.025,99, sendo distribuido conforme elementos a

seguir:
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Diarias: R$ 7.772,20
Passagens/deslocamentos: R$ 8.186,81
Servicos terceirizados: R$ 13.718,91
Material Permanente: R$ 30.228,12
Material de consumo: R$ 0,0

Despesas do exercicio anterior: R$ 119,95

Quanto a despesa firmada com o Convénio Federal n°. 757750/2011, teve o valor de R$
70.990,00. Assim, o total de despesas foi de R$ 130.925,99.

10
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3 - ANALISE DE DADOS(quantitativa e qualitativa)

3.1 METODOLOGIA DE ANALISE

As informacdes contidas neste relatorio provenientes do Banco de Dados do Sistema
Informatizado OuvidorSUS de 07 de janeiro de 2015, fornecido pelo Departamento de
Ouvidoria Geral do SUS — DOGES e expressam o0 quantitativo de demandas registradas pela
Ouvidoria SUS/Bahia no periodo de 01/01/2014 & 31/12/2014.

Salienta-se que os dados apresentados referem-se tanto as demandas do cidaddo
registradas no Sistema Informatizado OuvidorSUS/ DATASUS (inseridas, tratadas e
encaminhadas , para pronunciamento dos 6rgdos competentes), quanto as nao protocoladas
(orientacdo e educacdo em saude — pontuadas no sistema, cujo carater informativo

possibilitou a resposta imediata ao cidaddo).

3.2 EVOLUCAO ANUAL

A Ouvidoria SUS/Bahia recebeu um total de 7.330 demandas em 2014, o que
representa um decréscimo de registros no percentual de 2,4% em relagdo ao ano anterior.
Salienta-se que esta somatéria corresponde ao total de demandas protocoladas, que em 2014
correspondeu a 6.028, com as demandas de orientacdo e educagdo em salde, que

corresponderam a um total de 1.302 registros.

Uma andlise do perfil do cidaddo demonstra que 62% das manifestacbes sdo
procedentes de mulheres, o que reforca as anélises contemporéneas que ja demonstram o
crescimento e participacdo feminina na esfera publica. Outro dado importante é que um
percentual de aproximadamente 30% das pessoas afirmou ter concluido o ensino médio e 15%
tinham o nivel universitario. Tal indicador reforca a importancia do investimento na
Educacdo, como condicdo precipua para fortalecimento do controle social e construcdo da

politica publica de salde.

11
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Gréfico 1 — Evolugdo anual das demandas na Ouvidoria SUS/Bahia
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Fonte: Relatorio, 2013 e Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS, 07 de janeiro de 2015

Esse decréscimo de demandas pode ser resultado do ano atipico de 2014, que implicou
em reducao dos dias trabalhados no estado da Bahia, inclusive na Ouvidoria SUS/Bahia, com
uma pequena redugdo na inser¢do das demandas, por conta de eventos como a Copa Fifa

2014, realizada no Brasil, tendo Salvador como uma das sedes.

3.3 CANAIS DE ENTRADA

Conforme gréafico abaixo, pode-se observar que do total de demandas protocoladas, o
telefone foi o canal de entrada mais acessado pelo cidaddo, com 2.403 registros, o que
equivale a 40% do total. Contrario ao ano anterior, quando o Formulario Web, foi o mais
acessado. Esta mudanca é resultado do processo de implantagdo das Ouvidorias municipais no
estado da Bahia, as quais foram inseridas no Nivel 1 do Sistema OuvidorSUS, e passaram a
receber via Formuldrio WEB as suas proprias demandas. Em seguida temos as demandas
presenciais, com um total de 26%, devido ao trabalho desenvolvido pelas ouvidorias das
Unidades da Rede SESAB e, em 3° lugar as de formulario Web com 25%.

12
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Graéfico 2 — Meio de Atendimento na Ouvidoria SUS/Bahia
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

3.4 CLASSIFICACAO

Conforme grafico de nimero 03, no que tange a classificacdo das demandas foi
verificado também mudancas importantes entre os anos de 2013 e 2014. No ano de 2013 as
reclamacbes foram responsaveis, pela maioria das demandas protocoladas (42%), o que
expressava a insatisfacdo do cidaddo com os servicos prestados, entretanto em 2014, as
solicitagOes representaram a maioria com um percentual de 45% de demandas protocoladas na
Ouvidoria SUS/Bahia.

Esta situagéo reforca a necessidade imediata de rever a atengdo aos servigos fornecidos
pelo SUS, vez que, a classificagdo de solicitacdo, expressa a dificuldade de acesso do cidaddo
aos servigos, ou seja, ainda necessita do procedimento, consulta ou medicamento.
Especificamente em 2014, verificamos que as solicitagdes foram ampliadas, também por

conta da busca por medicamentos, conforme sera demonstrado neste relatério no Grafico 6.

13
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Grafico 3 - Classificagdo das demandas
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

3.5 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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Quanto aos assuntos mais demandados no ano de 2014 pelos cidaddos na Ouvidoria

SUS/Ba, o0 assunto Gestdo vai ser o mais recorrente, sendo responsavel pela inser¢do de 45%

dos registros, seguido de Assisténcia a Salde e Assisténcia Farmacéutica que em numeros

percentuais aparecem com 21% dos registros cada.

Tabela 1 — Assuntos mais demandados na Ouvidoria SUS/Ba

Assunto 2014 Total

GESTAO 2692
ASSISTENCIA A SAUDE 1292
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1274
VIGILANCIA SANITARIA 133
TRANSPORTE 97
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 95
ESF/PACS 89
VIGILANCIA EM SAUDE 61
FINANCEIRO 45
SAMU 45
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 41
ALIMENTO 35
COMUNICACAO 35
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 31
OUVIDORIA DO SUS 27
ORIENTACOES EM SAUDE 16
PROG. FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SISTEMA CO-PAGAMENTO 6
CARTAO SUS 5
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 4
CONSELHO DE SAUDE 3
CARTA SUS 1
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS 1
Total Geral 6028

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

14
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Tabela 2 — Comparativo dos assuntos mais demandados nos anos de 2013 e 2014

Assunto 2013 2014
GESTAO 3550 2692
ASSIS. A SAUDE 946 1292
ASSIS. FARMACEUTICA 578 1274

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

3.5.1 Gestdo

Se comparado com 2013, pode-se perceber que, embora com pequena reducdo, o
assunto Gestédo representou o mais demandado nesta Ouvidoria com 2.692 registros. Ao
realizar um recorte neste assunto, verifica-se que a maior concentragdo esteve no subassunto
recursos humanos, com 1.760 demandas e por sua vez na insatisfagdo com profissionais da

saude (744 registros), conforme gréfico 4.

Gréfico 4 — Assunto Gestao, Recursos Humanos, Insatisfacao

SECRET ARIO DE SAUDE
MOTORISTA

EQUIPE ADMINISTRATIVA
ASSISTENTE SOCIAL

AUX. DE ENFERMAGEM
NAO ESPECIFICADO
FARMACEUTICO
SEGURANGA

DIR. DE EST. DE SAUDE
TEC. EM ENFERMAGEM

EQUIPE DE SAUDE
ENFERMEIRO 7:! 61

RECEPC/ATEND. | 183
O RO —————————— 25

MEDICO | ] 249
Il

0 50 100 150 200 250 300
Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

A observacdo destes gréficos demonstra que o profissional médico permanece como
aquele mais reclamado ou denunciado na saude publica da Bahia, como ja havia ocorrido em
2013. Estas reclamagOes estdo relacionadas com o “descontentamento com a assisténcia
prestada pelo trabalhador em relagcdo ao procedimento ou comportamento do mesmo, bem
como por imprudéncia, impericia, negligéncia, erro técnico-profissional, inabilidade,
indiscri¢do, informacédo incompreensivel ou incompleta antes, durante ou apoés a realizacéo do
atendimento”. (DOGES, 2012).

15
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3.5.2 Assisténcia a saude

Bahia s

No campo da assisténcia & salde, assunto que contempla a realizagdo de

procedimentos cirdrgicos ou diagndsticos, consultas, exames, transferéncias e internacdes,

houve a insercdo de 1.292 registros. Neste item, o subassunto mais demandado foi

consulta/atendimento/tratamento representando um percentual de 30% das demandas ai

inseridas, o subassunto cirurgia aparece na sequéncia, sendo responsavel pela tramitacdo de

19% das demandas ai inseridas, o que traduz a dificuldade de acesso do cidaddo a estes

Servigos.

Tabela 3 — Subassunto mais demandado no assunto Assisténcia a Salde

Assunto SubAssunto 1 Total

ASSISTENCIA A SAUDE | Consulta/atendimento/tratamento 386
Cirurgia 246
Transferéncia de paciente 175
Diagnostico por ultra-sonografia 147
Diagnostico por ressonancia magnética 58
Diagnostico em oftalmologia 53
Diagnostico em cardiologia 52
Diagnostico por endoscopia 32
Diagnostico por radiologia 29
Diagnostico - coleta de material 15
Diagndstico em neurologia 15
Diagnostico 14
Diagndstico por tomografia 13
Diagnostico em laboratério clinico 9
Internagéo 8
Diagnostico em angiologia 7
Diagndstico em ginecologia/obstetricia 7
Diagnostico por anatomia patologica e citopatologia 7
Diagnostico em otorrinolaringologia e fonoaudiologia 6
Transplante 6
Diagndstico por medicina nuclear in vivo 4
Armazenamento de células/tecidos - banco 3

Total 1292

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

A seguir apresentam-se as 10 especialidades mais mencionadas, sendo cardiologia,

oftalmologia e ortopedia/traumatologia, as mais recorrentes. Importante salientar que em

2013, estas especialidades também foram as mais questionadas, a diferenca é que

ortopedia/traumatologia aparecia sozinha em 1° lugar.

Grafico 5 — Assunto Assisténcia a Salde, consulta/atendimento/tratamento
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

O relatorio de 2013 ja sinalizava que a busca por estas especialidades, em conjunto
com a neurologia representavam o gargalo da Assisténcia média complexidade no estado da
Bahia, cuja responsabilidade é da esfera municipal. Na mesma direcdo, o relatorio de 2014
novamente demonstra esta situacao e reitera a importancia de ampliar e investir na prestacéo
dos servicos e garantia destas especialidades para acompanhamento da populagdo usuéaria dos

servicos publicos de salde.

3.5.3 Assisténcia Farmacéutica

Se comparado com 0 ano anterior, pode-se perceber que em 2014 houve uma
ampliacdo expressiva de demandas inseridas no assunto Assisténcia Farmacéutica. Em 2013
foram registradas 578 manifestacdes neste assunto, ja em 2014 o Banco de Dados
contabilizou 1.274 registros. Destas, 51% estavam relacionadas & solicitacdo de
medicamentos do Componente Especializados da Assisténcia Farmacéutica, de acordo com a

tabela a sequir.
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Tabela 4 — Assunto Assisténcia Farmacéutica

Assunto SubAssunto 1 Total
ASSIS. FARMACEUTICA | COMP. ESPEC. DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA 650
NAO PADRONIZADO 359
ATENGAO BASICA 209
MEDICAMENTO ESTRATEGICO 39
OUTROS 9
NAO ESPECIFICADO 8
Total 1274

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

O recorte do farmaco no componente especializado vai demonstrar que 0s principios
ativos mais demandados no ambito da Ouvidoria SUS/Ba foram a cabergolina e leflunomida.
A cabergolina foi solicitada, sobretudo, para o tratamento do adenoma hipofisario (tumor na

regido da hipofise). Quanto a leflunomida, foi solicitada para o trato do reumatismo.

Importante ressaltar que os principios ativos, mesalazina e calcitriol foram os
medicamentos mais solicitados no ano de 2013, o que ndo se repetiu em 2014. Porém,
quantitativamente o registro de demandas que versavam sobre mesalazina saltou de 14 em
2013 para 38 registros em 2014, quanto ao calcitriol permaneceram com 13 solicitagfes nos
anos referidos. Verifica-se assim, que a solicitagdes destas medicacOes ndo reduziram, porém

houve uma ampliacdo da busca pelos outros medicamentos.

Grafico 6 - Principio ativo mais solicitado
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS
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3.6 STATUS

A andlise do status permite observar o fluxo de encaminhamento das manifestacdes
realizadas pelos cidaddos neste servigo. O resultado, a partir deste Banco de Dados demonstra
que das 6.028 demandas protocoladas em 2014, um total de 2.509 j& haviam sido respondidas
e arquivadas automaticamente pelo sistema no mesmo ano e 582 encontram-se no status
fechado, ou seja, a resposta tambem ja tinha chegado ao cidaddo. Este montante (arquivadas e
fechadas) vai configurar o total de demandas cujas respostas, ap6s avaliagdo da Ouvidoria,

foram informadas e aceitas pelos cidadaos.

Com o findar do ano, percebe-se que 1.401 demandas permaneciam no status
encaminhado, 0 que expressa que as manifestaces ainda ndo foram visualizadas pela éarea
técnica responsavel pelo pronunciamento, numa pesquisa no Banco de Dados percebe-se que
estas demandas encontram-se em 335 locais diferentes, entretanto a maior parte esta sob a
responsabilidade da Ouvidoria do Hospital Geral Roberto Santos (151) e na Diretoria de
Gestéo da Rede Propria (71).

J& as demandas no status em andlise, aqui correspondem & 919 registros € que ja foram

visualizadas pela area técnica responsavel, porém aguardam a resposta.

Além disso, 546 manifestacfes encontram-se no status concluido, o que significa que a
area técnica ja teria ofertado a resposta a ser direcionada para o cidaddo, porém a mesma nao

teria sido avaliada pela Ouvidoria de origem.

Graéfico 7 — Status
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Fonte:
Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

O gréfico a seguir ilustra a resolubilidade (indicador que mensura o percentual de

demandas resolvidas em relagdo ao quantitativo de entrada na Ouvidoria SUS/Bahia no ano
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de 2014). Sobre este aspecto, constatou-se que a Ouvidoria atingiu o percentual de 51% de

resolubilidade.

Este percentual é considerado baixo se relacionado ao ano anterior que foi de 60%,
bem como a meta estabelecida pelo préprio servico para o ano que foi de 80%. Importante
reforcar que a Ouvidoria € um espaco de participacdo cidadd e os registros chegam
voluntariamente neste servigo, portanto, a auséncia de retorno para o cidaddo acarreta reflexos
para a Ouvidoria e também para a propria gestdo, vez que ao buscar a Ouvidoria, o cidaddo

cria a expectativa de uma resposta que contemple o seu pleito.

Gréfico 8 — Resolubilidade, 2014
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O Arquivado/fechado
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Salienta-se ainda que um quantitativo expressivo das demandas ndo respondidas
aguardam pronunciamento das areas técnicas situadas na propria Secretaria Estadual de Saude
— SESAB, portanto, considera-se importante as agcdes de sensibilizacdo interna, no sentido de
orientar 0s 6rgdos gestores quanto a importancia de responder as manifestacGes
encaminhadas, vez que elas traduzem informagGes sobre a construcéo e implementagdo da

prépria politica.

A tabela a seguir apresenta informacdes sobre as unidades da SESAB que ao longo de
2014 mantiveram um quantitativo de registros sem resposta ao cidaddo. Salienta-se que a
SAFTEC (que aparece com 382 demandas pendentes), ao longo de 2014, esteve por um
periodo sem interlocutor para acessar as demandas e fornecer as respostas aos cidaddos,

chegando a um quantitativo de 528 demandas pendentes em outubro do referido ano.
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Vale ressaltar que a situacdo de falta de medicamentos permanece e grande nimero
das demandas continua sem resposta, fato agravado apds o incéndio, que deixou a Diretoria
de Assisténcia Farmacéutica sem espaco adequado para atendimento ao publico, no que se
refere a processo administrativo e demandas judiciais, 0 que tem gerado muita insatisfagéo ao

cidaddo, o qual procura a ouvidoria na esperanga de ter a sua solicitagdo atendida.

Percebe-se a necessidade premente da resolucéo do problema através da reestruturacéo
do setor, com a indicacdo de um profissional que possa atender o cidaddo e orienta-lo quanto

ao acesso do seu direito ao medicamento.

Tabela 5 - Sub rede com pendéncias

Ultimo Destino Total

SAFTEC 382
DGRP 155
SUPERH 39
SUREGS 14
DAE 11
SAIS - APOIO 11
DGC - SAIS 7
DIVISA - SUVISA 6
GAESC B
DAE - SAIS 2
AUDITORIA 1
DIVEP - SUVISA 1
Total 634

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Além da ampliacdo das demandas direcionadas para a SAFTEC e o quantitativo de
pendéncias (98 mencionadas no relatorio de 2013 e aumento para 382 em 2014), sinaliza-se
também a ampliacdo das demandas na Diretoria de Gestdo da Rede Propria — DGRP, de 73
em 2013 para 155 em 2014. Porém, houve a redugdo das demandas na SUPERH de 106 em
2013 para 39 em 2014.

O aumento do nimero de pendéncias na DGRP também foi consequéncia de um
afastamento (licencas e férias) da interlocutora desta area técnica. Tanto a SAFTEC, quanto a
DGRP tiveram a situacdo das mesmas regularizadas no final de 2014. Estas consideragdes
reforcam a importancia da garantia e permanéncia de um interlocutor nas éreas técnicas da

SESAB, com vistas a garantir as respostas as demandas do cidadao.
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4 - CONSIDERAGCOES FINAIS

No ano de 2014 a Ouvidoria SUS Bahia desenvolveu as suas agcbes em consonancia
com os Principios e Diretrizes do SUS, com o PPA e o Sistema Nacional de Ouvidorias do
SUS descentralizando o servico para 0s municipios e Unidades da Rede Propria,

implementado e monitorando as Ouvidorias da Rede.

As acgdes da Coordenacdo foram focadas na sensibilizacdo dos gestores municipais e das
Unidades da Rede Prdpria, no sentido de descentralizar o servico, ampliando o acesso do
cidaddo e assegurando a sua participagéo efetiva para a melhoria dos servigos prestados pelo
SUS, bem como na sensibilizagdo e monitoramento da Rede e sub-rede de Ouvidoria, visando
a qualidade do servico e a agilidade das respostas ao cidaddo, respeitando 0s prazos
estabelecidos no Sistema Informatizado Ouvidor SUS/ DATASUS.

As ac0es relacionadas ao acompanhamento da Rede no ano de 2014 tiveram um saldo
positivo, em comparagdo ao ano de 2013, em virtude de uma reestruturacdo Ouvidoria no
nivel central e mudangas internas que foram realizadas como a incorporagéo do tratamento de

demandas pela equipe do Call Center.

Vérias foram as dificuldades enfrentadas para o cumprimento das metas, tais como

A morosidade na descentralizagdo dos Recursos Financeiros, 0 que retardou
bastante a realizagdo das capacitacdes e eventos de sensibilizag&o dos gestores
municipais, e, consequentemente, a descentralizacdo do servigo para 0s
municipios e unidades da Rede, bem como o monitoramento das ouvidorias

implantadas ;

Falta de Recursos Humanos nos municipios e Unidades da Rede para assumir a
funcdo de Ouvidor, o que vem dificultando significativamente a implantacéo e
implementacdo de ouvidorias, ja que a funcdo requer a disponibilizacédo de um

servidor exclusivo para o servigo;

A Copa do Mundo e as elei¢cdes em 2014, estes eventos retardaram bastante a

realizagdo das aces, devido a mobilizagdo nacional,

A morosidade ou inconformidades de respostas provenientes de algumas

Superintendéncias, como a Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica,
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Ciéncia e Tecnologia em Salde — SAFTEC e Diretorias, como a Diretoria de
Gestdo da Rede Propria — DGRP.

No que se refere a analise dos dados no ano de 2014 pode-se perceber que
houve uma reducdo do nimero de demandas cadastradas nesta Ouvidoria, ist
devido ao processo de descentralizagcdo do servigo para 0S municipios, 0s
quais passam a utilizar o Sistema Informatizado Ouvidor SUS e acolher as

demandas advindas da internet.
Diante das dificuldades apresentadas a Ouvidoria tem como desafio:

Apoio da Gestdo ao Projeto de descentralizagdo das Ouvidorias do SUS no Estado
através da Implantacéo do servigo nas Secretarias Municipais da Satde e Unidades da
Rede SUS;

Celeridade das respostas as demandas de ouvidoria pelos gestores, respeitando o prazo
estabelecido pela Ouvidoria SUS Bahia, respaldada nas normas estabelecidas pelo
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS- DOGES/MS;

A implementacdo das Ouvidorias da Rede SUS Bahia através de monitoramento,

capacitacdo de técnicos e infra-estrutura das unidades da rede SESAB.

Divulgacdo da Ouvidoria através dos meios de comunicacdo bem como nas escolas

através de trabalho educativo.

Importante reiterar que, como canal aberto & participagdo cidada, a Ouvidoria do SUS
é por vezes o ultimo local que o cidaddo recorre antes de buscar outras instancias,
como a esfera judicial. Portanto, as respostas em tempo habil contribuem para a
reducdo da judicializacdo da salde, credibilidade da Ouvidoria e da prdpria Secretaria
de Salde do Estado da Bahia.

Enfim, o fortalecimento do servico e a descentralizagdo no estado, supdem também o

reconhecimento de que a Ouvidoria, enquanto ferramenta de gestdo e de fortalecimento do

Controle Social contribui de forma significativa para o aprimoramento dos servigos prestados

pelo SUS e a consolidacdo da Democracia através de uma Gestdo Democratica e

Participativa.
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Anexo 1 - Relagéo das Ouvidorias da rede SUS/Bahia

OUVIDORIAS DA
REDE PROPRIA

OUVIDORIAS
REGIONAIS

OUVIDORIAS
MUNICIPAIS

OUVIDORIAS FEDERAIS

Hospital Geral do Estado

Macrorregido Leste

Porto Seguro

Hospital Universitario Prof.

Edgar Santos

Hospital Geral Roberto

Santos

Macrorregido Oeste

Paulo Afonso

Hospital Ana Nery

Hospital Especializado

Octavio Mangabeira

Macrorregido Norte

Teixeira de Freitas

Hospital Ernesto Simdes
Filho(Sem ouvidor no

momento)

Macrorregido Sul

Vitéria da Conquista

Hospital Manoel Victorino

Macrorregido Nordeste

Salvador

Hospital Geral Clériston

Macrorregido Centro-Leste

Cruz das Almas

Andrade
Hospital Geral de Vitdria Macrorregido Centro- o
) Eunépolis
da Conquista Norte
Hospital Geral Prado ) )
Macrorregido Extremo Sul Guanambi

Valadares

Hospital Especializado

Lopes Rodrigues

Lauro de Freitas

Fundacdo de Hemoterapia
da Bahia

Feira de Santana

Instituto de Perninatologia
da Bahia

Camagari

Centro Estadual de

Oncologia

Santo Antonio de Jesus

Centro Estadual

Especializado em

. o Itiuba
Diagnostico Assisténcia e
Pesquisa
Hospital Geral de .
) ] Ibotirama
Camagari( Sem Ouvidor)
Laboratério Central Buritirama
Fundacéo Estatal de Salde )
Barreiras

da Familia

Bom Jesus da Lapa

Juazeiro

Itabuna
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