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INTRODUCAO



Ouvidoria SUS/Bahia, se constitui em um importante instrumento de fortalecimento do
controle social no SUS, na medida em que se configura enquanto um canal democréatico
de articulacdo e participacdo social, através do qual o cidaddo, participa da politica
publica, por meio das suas denuncias, solicitacdes, reclamacdes, sugestdes, informacoes

e elogios.

O conjunto de todas as demandas advindas da participacdo cidada, consolidadas em
relatérios gerenciais, permitem ao gestor o conhecimento das situagdes-problemas e a
partir dai, a correcdo de possiveis distor¢es na prestacdo de servigo publico. Nesta
perspectiva, a Ouvidoria atua com vistas a garantia do direito do cidaddo, bem como

importante ferramenta de gestao.

Nos Ultimos anos houve uma evolucdo significativa das ouvidorias do SUS no Pais,
tanto no que se refere a descentralizacdo do servico para os estados e municipios, bem
como a sua legitimacao, constituindo assim um Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS
— SNO, com a participacdo dos trés entes federados e o Distrito Federal, visando a
definicdo de novas politicas e estratégias.

Durante 0 ano de 2016 a Ouvidoria SUS Bahia desenvolveu as suas acGes com o
objetivo de descentralizar o servi¢co no Estado, ampliando cada vez mais 0 acesso do
Cidaddo a Salde, através da implantacdo e implementacdo de Ouvidorias nas
Secretarias Municipais da satde e Unidades da Rede SESAB, sendo meta presente em
todos instrumentos normativos da Secretaria : Plano Plurianual da Salde - PPA,
Programacdo Orcamentaria Anual — POA, da Programacdo Anual de Salde- PAS , bem
como no Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, numa parceria com o Departamento
de Ouvidoria Geral do SUS/ MS.

O presente relatério tem por objetivo apresentar as agdes desenvolvidas pela Ouvidoria
SUS/Bahia no ano de 2016, bem como a analise quantitativa e qualitativa dos dados
advindos da participacdo cidada, a partir das demandas recebidas. Para tanto, foi
subdividido em duas partes: a primeira destina-se a discutir os aspectos gerencias e

administrativos da Ouvidoria, como metas e atividades realizadas, a segunda, discorrera



sobre a andlise interpretativa dos dados, a partir das demandas recebidas na ouvidoria,

extraidas do Banco de dados do Sistema Informatizado Ouvidor SUS no ano de 2016.

DESENVOLVIMENTO DAS ACOES

A ouvidoria, dentro do Programa 200- Saude Mais Perto de Vocé esta no
Compromisso 9: - Fortalecer a capacidade de gestao estadual do sus, qualificando
as acdes de sistematizacdo, monitoramento e fiscalizacdo, ampliando os canais de
didlogo com a sociedade e o exercicio do controle social — SESAB, tendo como
iniciativa: Desenvolver agdes para o fortalecimento da Ouvidoria SUS-Ba

A meta da Ouvidoria SUS Bahia para o ano de 2016 era a implantacdo de Ouvidorias
em 07 Unidades da Rede Prépria e 20 Secretarias municipais da satde. Vale ressaltar
que no segundo quadrimestre a Ouvidoria realizou a Oficina de Implementacdo da Rede
de Ouvidoria SUS/Bahia, com a participacdo de 22 municipios, com recurso do
Convénio N° 757750/2011, no periodo de 06 a 10 de Junho de 2016, com um valor de
R$ 22.970,00.. O evento teve como objetivo a implantacdo de ouvidoria nos municipios
e a implementacdo das Ouvidorias existentes através da capacitacdo de novos técnicos,
abrangendo os municipios dos Nucleos de Saude:

Extremo Sul, Centro-Leste, Leste, Sudoeste, Sul, Centro Norte, Oeste. Apesar de todo
investimento feito pela Ouvidoria SUS Bahia na realizacdo das capacitagfes de novos
técnicos apenas dois municipios implantaram o servico, sendo que os demais alegaram
0 processo eleitoral e a possivel mudanca dos gestores municipais. No que se refere as
Unidades da Rede SESAB, apenas 0 CREASI implantou ouvidoria neste ano

Atualmente a Rede SUS Bahia é constituida de 46 ouvidorias, sendo 26 em Unidades da

SESAB e 20 Secretarias municipais da Saude conforme descrito abaixo:

OUVIDORIAS DA REDE SESAB OUVIDORIAS MUNICIPAIS
Hospital Geral do Estado Porto Seguro
Hospital Geral Roberto Santos Paulo Afonso
Hospital Especializado Octavio Mangabeira Teixeira de Freitas
Hospital Ernesto Simdes Filho Vitoria da Conquista
Hospital Manoel Victorino Salvador
Hospital Geral Clériston Andrade Cruz das Almas

Hospital Geral de Vitéria da Conquista Eunéapolis

Hospital Geral Prado Valadares Guanambi




Centro de Referéncia e Atencéo a Saude do Idoso-
CREASI

Lauro de Freitas

Fundacdo de Hemoterapia da Bahia-HEMOBA

Feira de Santana

Instituto de Perinatologia da Bahia

Camacari

Centro Estadual de Oncologia- CICAN

Santo Antbnio de Jesus

Centro Estadual de Prevencdo e Reabilitacdo do

A Itiuba
Portador de Deficiéncia-CEPRED
Centro Estadual Especializado em Diagndstico )
) _ ) Ibotirama
Assisténcia e Pesquisa-CEDAP
Hospital Geral de Camagari Buritirama
Hospital Ana Nery Barreiras

Fundacdo Estatal de Satde da Familia

Bom Jesus da Lapa

OUVIDORIAS REGIONAIS

Juazeiro

Macrorregido Leste

Serrinha

Macrorregido Oeste

Dias D’Avila

Macrorregido Norte

Macrorregido Sul

Macrorregido Nordeste

Macrorregido Centro-Leste

Macrorregido Centro-Norte

Macrorregido Extremo Sul

OBSERVACOES:

e As Ouvidorias do Hospital Geral de Camacari, Hospital Ana Nery e do Instituto
de Perinatologia da Bahia (IPERBA), encontram-se sem ouvidores no momento
0 que impossibilita o seu funcionamento local. Para dar continuidade ao servigo,
as demandas referentes a estas Unidades sdo encaminhadas para a Diretoria da

Rede Propria (DGRP) para providéncias cabiveis, até a indicacdo de novos

ouvidores.



Os municipios de Paulo Afonso, Juazeiro, Santo Anténio de Jesus, Itiuba e Cruz
das Almas, apesar de terem implantado o servigo, no momento encontram-se
sem funcionar devido a falta do ouvidor, porém todos estdo cientes da
importancia da implementagdo do servico, inclusive foram convidados para

participar da capacitacao realizada no 2° quadrimestre do referido ano.

Vale salientar que o Hospital Universitario Professor Edgar Santos e a

Maternidade Federal Climério de Oliveira tém o servi¢o de Ouvidoria e fazem
parte da Rede SUS Bahia.

PRINCIPAIS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA COORDENACAO

Foram varias as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria SUS Bahia no ano de 2016 porém
destacaremos algumas:

Implantagio da Ouvidoria do Municipio de Dias D’ Avila;

Participacdo da ouvidoria como membro efetivo nas reunides do Consorcio com o
objetivo de garantir a implantacao do servico nas Policlinicas,

Participacdo da Ouvidoria no Projeto Ouvidoria nos Bairros , numa parceria
com a Ouvidoria Geral do estado, com o objetivo de aproximar a Ouvidoria do
cidadao e divulgar o servigo junto ao cidadéo;.

Participacdo da Coordenacdo da Ouvidoria SUS Bahia na Oficina de
Capacitacdo e intervencgdo das Ouvidorias do SUS, em Brasilia , proferindo
palestras sobre ac6es desenvolvidas pela Ouvidoria SUS Bahia no Estado em
combate ao Mosquito Aedes Aegypti;

Realizacdo da Oficina de Implementacdo da Rede de Ouvidoria SUS/Bahia,
com a participacdo de 22 municipios com populacdo a partir de 50 mil
habitantes, com recurso do Convénio N° 757750/2011, no periodo de 06 a 10
de Junho de 2016, no Hotel Vila Velha, com um valor de R$ 22.970,00.. O
evento teve como objetivo a implantacdo de ouvidoria nos municipios e a
implementacdo das que ja estavam implantadas, porém com novos técnicos,
abrangendo os municipios dos Nucleos de Saude:Extremo Sul, Centro Leste,
Leste,Sudoeste,Sul,Centro Norte e Oeste;

Monitoramento das ouvidorias Rede SESAB e dos municipios sede dos
Nucleos de Saude ;

Implementacdo da Ouvidoria da Secretaria de Saude de Porto Seguro com
treinamento de novo Ouvidor e da Sub rede no Sistema Informatizado Ouvidor
SUS/ DATASUS;



e Implantacdo da Ouvidoria do CREASI,
Visita Técnica de monitoramento na Ouvidoria da Secretaria Municipal de
Saude do municipio de Ilhéus, a qual ndo esta funcionando devido a falta do
profissional;

ANALISE DAS DEMANDAS REGISTRADAS

METODOLOGIA DE ANALISE

Buscando tracar um breve diagnéstico das demandas advindas da participacdo cidada, e
com objetivo de contribuir para a melhoria dos servigos de saude prestados pelo nosso
estado, as analises pretendem ndo so tracar o perfil das demandas mais recorrentes,como
também propor sugestdes de melhorias aos servicos, a partir do olhar do cidaddo
usudrio dos servicos de salde, através da escuta qualificada.

Para melhor compreensdo dos dados, cabe salientar que a Ouvidoria SUS/Bahia,
categoriza as demandas em dois grupos: demandas protocoladas, que sdo aquelas que
sdo classificadas e categorizadas e devido ao seu teor, necessitam ser tramitadas no
ambito da gestdo e as demandas de orientacgdes e educacdo em saude, que sdo aquelas
que, embora pontuadas no sistema, tém carater meramente informativo, ja que sdo

respondidas ao cidaddo de forma imediata.

Portanto, a metodologia de andlise dos dados apresentados abaixo, refere-se as
demandas protocoladas, classificadas e categorizada no Sistema Informatizado
OuvidorSUS.

EVOLUCAO ANUAL
No periodo compreendido entre 2008 e 2016 na avaliagdo total da Rede de Ouvidorias

SUS Bahia, constatou-se 0 montante de 56.721 atendimentos, porém foram cadastradas

0 quantitativo de 40.706 demandas, sendo que foram identificados 16.015 atendimentos



voltados para orientacbes e encaminhamento aos servicos de salde, 0s quais nédo
geraram cadastros com protocolos.

No ano de 2016 foram cadastradas e encaminhadas 4.955 manifestagdes conforme o
grafico de n°1. Pode-se perceber que houve uma reducdo de demandas se comparado
com o ano anterior devido a descentralizacdo do servigco para 0s municipios e Unidades
da Rede, bem como a falta de conhecimento da populagdo quanto ao papel da Ouvidoria
do SUS. Diante de tal situagdo a Ouvidoria SUS Bahia vem trabalhando junto com as
ouvidorias descentralizadas na sensibilizacdo dos gestores quanto ao papel de uma
Ouvidoria do SUS e divulgando o servico para a populacdo através do trabalho de

ouvidoria ativa.

Grafico 1 — Evolugdo anual das demandas na Ouvidoria
SUS/Bahia
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS



Grafico 2 - Total de atendimentos na Ouvidoria SUS-BAHIA
2008 a 2016
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Avaliando os meios de atendimento utilizados pelo cidaddo para o registro das

manifestacbes no ano de 2016, observa-se que ainda prevale a opgdo pelo contato

telefdnico, com um total de 1766 registros, seguido do Portal vinculado a Internet, com

1406 e do atendimento presencial com 1207.

Grafico 3 — Meio de Atendimento
Demandas Cadastradas
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS




Conforme demonstrado no grafico 4, no que diz respeito as classificacbes, 0 maior
percentual das demandas foi para a Solicitacdo, abrangendo 42% dos registros, 0s quais
estdo vinculados aos assuntos da Assisténcia a Saide e da Assisténcia Farmacéutica,
seguido de Reclamacédo que alcancou 37% das demandas cadastradas em 2016 cujos

assuntos estao voltados principalmente aos assuntos relativos a Gestdo da Saude.

Grafico 4 - Classificagao das demandas
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Analisando os assuntos das demandas cadastradas em 2016, o Assunto Gestdo abarcou
0 maior quantitativo, perfazendo um total de 2413 manifestacdes, seguido por
Assisténcia a Saude com 1115 e pela Assisténcia Farmacéutica com 791 registros,
informagdes demonstradas nas tabelas 1, 2, 3 e 4. Pode ser observado que dentro do
assunto Gestdo prevaleceram as reclamacgdes do servidor com relagdo a pagamentos
com 231 demandas, tendo essa prevaléncia decorrido da suspensdo do pagamento da
insalubridade e pela demora na efetivacéo dos pedidos de aposentadoria que obteve 113
reclamagdes. Chama a atengdo também a permanéncia da insatisfagdo com o
profissional médico, que obteve um total de 160 reclamacGes.

No que diz respeito a Assisténcia a Salde, o quantitativo maior de registros foi
destinado as solicitacdes para transferéncia de pacientes com 223 manifestacGes e a

realizacdo de cirurgias ortopédicas, num total de 55 demandas além de outras 27 para a




realizacdo de consultas na mesma especialidade, demonstrando a permanéncia da

dificuldade de acesso dentro da rede de servigos ofertados.

Ja no que se refere a Assisténcia Farmacéutica, o grande nudmero de manifestacdes

decorreu do desabastecimento das medicacdes, principalmente as de Alto Custo, como

a Mesalazina para tratamento de Retocolite, com 85 registros, seguido por

Hidroxicloroquina para tratamento do Lupus, com 19 manifestacoes.

Tabela 1 — Assuntos mais demandados na Ouvidoria SUS/BA

Assunto Total

GESTAO 2413
ASSISTENCIA A SAUDE 1115
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 791
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 131
VIGILANCIA EM SAUDE 127
VIGILANCIA SANITARIA 77
TRANSPORTE 59
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA/ PROG DE AGENTES COMUNIT DE SAUDE 52
FINANCEIRO 29
COMUNICACAO 26
CARTA SUS 25
ORIENTACOES EM SAUDE 21
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 16
ALIMENTO 12
SAMU 12
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 11
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 9
CARTAO SUS 9
OUVIDORIA DO SUS 9
CONSELHO DE SAUDE 4
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SISTEMA CO-PAGAMENTO 4
PROGRAMA NACIONAL DE CONTROLE DO TABAGISMO - PNCT 3
Total Geral 4955

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Tabela 2 — Recorte dos Subassuntos mais demandados dentro do Assunto Gestao

Subassunto 2 Subassunto 3 Total

ADICIONAL 231

EQSS:\EAENTO AO TRABALHADOR DA OUTROS ASSUNTOS 147
APOSENTADORIA 113

INSATISFACAO MEDICO 160




ENFERMEIRO 54
OUTROS ASSUNTOS 50
EQUIPE DE SAUDE 45
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 40
OUTROS ASSUNTOS 120
DIFICULDADE DE ACESSO DEMORA NO ATENDIMENTO 55
RECUSA AO ATENDIMENTO 31
Total geral 1046

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Tabela 3 — Recorte dos Assuntos mais demandados para a Assisténcia a Satde

Subassunto 1 Subassunto 2 Subassunto 3 Total
) ENTRE ESTABELECIMENTOSDE  [LEITO 152
TRANSFERENCIA DE SAUDE DISTINTOS UTI/CTI 65
PACIENTE ENTRE SETORES DE UM MESMO [ UTICT! 11
ESTABELECIMENTO DE SAUDE LEITO 5
ORTOPEDICA 55
GERAL 25
GASTROENTEROLOGICA 15
S ARBIGLOEIEE NAO ESPECIFICADO 9
OUTROS 2
CIRURGIA COLON E RETO 2
PROSTATA 2
ONCOLOGICA CABF CA 1
ESTOMAGO 1
NAO ESPECIFICADO 1
TESTICULO 1
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 27
CARDIOLOGIA 26
GRASTROENTEROLOGIA 12
CONSULTA/ATENDIMENTO/ NAO ESPECIFICADO 6
TRATAMENTO SO QUIMIOTERAPIA 4
RADIOTERAPIA 3
OUTROS 2
NEFROLOGIA 3
Total geral 430

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS




Tabela 4 — Recorte dos Assuntos mais demandados para a Assisténcia Farmacéutica

Subassunto 1 Total
COMP ESPECIALIZADO DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA 425
NAO PADRONIZADO 199
ATENCAO BASICA 127
MEDICAMENTO ESTRATEGICO 22
NAO ESPECIFICADO 12
OUTROS 5
Total geral 790

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Gréfico 4 - Medicamentos mais solicitados na Assisténcia Farmacéutica
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS



STATUS DAS DEMANDAS

O Status representa o caminho percorrido pela demanda no sistema OuvidorSUS, até

seu encerramento. Eles podem assumir a seguinte configuragéo:

e Novo: demanda ainda ndo tramitada;

e Em andlise interna: demandas que versam sobre a propria ouvidoria;

e Reencaminhado: demandas que necessitam de um novo pronunciamento da area

responsavel pela resposta;

e Concluido: demandas que ja receberam resposta da area técnica, contudo, ndo
foram ainda avaliadas pela Ouvidoria de origem;

e Em anédlise: demandas encaminhadas a area técnica, que embora tenham sido
visualizadas, ainda ndo foram respondidas;

e Arquivado: demandas fechadas, arquivadas automaticamente pelo sistema;

e Encaminhado: demandas encaminhadas para area técnica se pronunciar;

e Fechado: demandas respondidas pela area técnica, avaliadas pela Ouvidoria e

finalizadas com resposta final dada ao cidadao.

A anélise por status é importante para avaliacdo do servico, pois ela mensura o total de
pendéncias, ou seja, demandas encaminhadas e ndo respondidas bem como a
resolubilidade do servico. Para andlise desse dado, cabe salientar que como as demandas
de ouvidoria ndo sdo estaticas, essas informacGes podem ter sofrido alteracdo apos o

momento da geracao do banco utilizado nesse relatorio.

Portanto o status das demandas traduz o andamento dos registros nas respectivas
ouvidorias e setores demandados, e nesse contexto se observa que no ano avaliado,
2.227 demandas foram arquivadas apds cumprido o prazo de trés meses do seu
fechamento, e que 451 estéo fechadas aguardando o prazo para arquivamento. O grande
quantitativo de demandas que se encontram encaminhadas (1298) e em anélise (778),
indica que os responsaveis pela emisséo do parecer retém as demandas sem oferecer a
resposta a ser dada ao cidaddo, muitas vezes por periodo superior aquele fornecido pelo
Sistema OuvidorSUS, conforme pode ser observado no grafico 5. Ao ser avaliado o

nimero de demandas pendentes, 2.246 percebe-se que 1.657 manifestacdes ja



apresentam prazo vencido sem que a resposta tenha sido disponibilizada pelo setor
responsavel, o que impacta na conclusdao dos registros, e desta forma a ouvidoria
apresentou até o final do ano de 2016 uma resolutividade de 54%, o que
institucionalmente acarreta descrédito ao trabalho da Ouvidoria e da propria gestao,

situaces demonstradas nos graficos 5,6¢e 7

Gréfico 5 — Status das Demandas
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS



Gréfico 6 - Pendéncias X Prazo Vencido
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

RESOLUTIVIDADE

Como ja sinalizado, a resolutividade se configura em importante indicador para a
Ouvidoria, pois mensura o percentual de demandas resolvidas em relagdo ao
quantitativo de entrada no periodo. Esse dado serve para sinalizar o trabalho realizado
pelo ouvidor em relacdo ao acompanhamento dos registros, como também o indice de
respostas encaminhadas pelas areas técnicas da gestdo a Ouvidoria. Nessa perspectiva, a
anélise do gréfico abaixo permite a constatacdo de que Ouvidoria em 2016, atingiu o

percentual de 54% de Resolutividade, menor que em 2015 que foi de 61%



Gréafico 7 — Resolutividade das demandas — Ano 2016
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS
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CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se perceber que durante o ano de 2016 a Ouvidoria SUS Bahia desenvolveu o seu
trabalho com o objetivo de alcancar as metas estabelecidas no PPA no PES e na
Programagdo Anual ‘da Saude, porém nao foram atingidas plenamente, No que se
refere a implantacéo, esta depende da vontade e decisdo dos Gestores municipais e
das Unidades da Rede SESAB. Foi realizada sensibilizacdo dos gestores e treinamento
dos técnicos mas o processo eleitoral nos municipios e a dificuldade com Recursos
Humanos, dificultou bastante a implantacao do servico. Quanto a implementacéo das
ouvidorias da Rede, este foi realizado quase que plenamente pela coordenacao da
Ouvidoria em 98% das ouvidorias da Rede SESAB, apesar do reduzido nimero de
profissionais.

Numa tentativa de descentralizar o servico pretende-se em 2017, uma acdo conjunta
com a Superintendéncia de Atencdo Integral a Saude- SAI, a Diretoria Geral da Rede
Propria- DGRP e os municipios, através da CIB e COSEMS no intuito de sensibilizar os
gestores das unidades bem como dos municipios quanto a importancia de se implantar

um servico de Ouvidoria do SUS.

O incremento de novas Ouvidorias justifica-se, principalmente porque, cada Ouvidoria
implantada pressupbe a formacdo de redes, entende-se que a descentralizacdo do
servico, além de ampliar os canais de escuta ao cidaddo, fortalece a gestdo local, na
medida em que propicia a esse gestor a tomada de decisbes de maneira mais agil e
menos burocratizada, através do olhar do cidaddo, o que vem a fortalecer cada vez mais

o Controle Social..

No tocante a andlise dos dados, percebeu-se que houve uma reducdo no numero de
demandas inseridas em relacdo ao ano anterior, reflexo do incremento da
descentralizacao do servico. Quanto mais ouvidorias implantadas, mais canais de acesso
disponiveis ao cidaddo. Salienta-se que a implantacdo recente de ouvidorias municipais
contribuiu para esse fator, ja que utilizam outros meios de acesso e possuem 0 Seu

proprio Banco de dados no Sistema Ouvidor SUS .



Partindo-se para a analise dos dados, pode-se perceber que o cidaddo continua com
muita dificuldade de acesso aos servicos do SUS , incluindo ai todos os procedimentos,
exames e internamentos , bem como dificuldade na aquisi¢édo dos medicamentos.

Outro ponto importante que vale destacar é a insatisfacdo do cidaddo com os

profissionais, evidenciado através das reclamag6es com o atendimento realizado.

Apesar dos avancos e esfor¢os empreendidos pela Secretaria no tocante a agilizagéo dos
processos de aposentaria, ainda € grande a insatisfacdo dos servidores quanto a sua
morosidade, bem como dos demais processos referentes a Direitos e Vantagens do

servidor.

Diante desse quadro, a SESAB, através da SUPERH, precisa continuar investindo em
contratacdo de pessoal e modernizacdo dos processos de trabalho, para que demandas
como esse teor deixem de ser recorrentes na Ouvidoria. Além desse investimento, a
ouvidoria sugere maior qualificacdo e descentralizacdo das agdes de recursos humanos

para as areas de setor pessoal das unidades.

Outro dado preocupante perceptivel a partir da analise dos dados, € a morosidade das
respostas as demandas, o que reflete na resolubilidade do servico. Como j& pontuado,
por ser a Ouvidoria o canal aberto a participacdo cidadd, sendo esta muitas vezes a
ultima porta em que o cidaddo recorre antes de procurar outras instancias, a exemplo da
via judicial, tem-se que, a ndo resposta, ou ndo cumprimento dos prazos das mesmas,
impacta negativamente na credibilidade ndo s6 do servico, como também da Secretaria
como um todo.

Para melhorar a Resolutividade das demandas e da celeridade as respostas, a partir dos
dados deste relatério, foi realizada reunido com o chefe de gabinete e demais setores da
SESAB, com percentual alto de demandas pendentes, estabelecendo prazos para que
estas demandas sejam respondidas e definida reuniGes mensais para prestacdo de contas

pela Ouvidoria quanto as pendéncias e os setores mais demandados.

, A Ouvidoria pretende intensificar em 2017 as reunides com as areas tecnicas da
SESAB, bem como a producéo de relatorios especificos por area, evidenciando para
gestdo onde estdo os gargalos e as possiveis solugfes para 0s mesmos. Dessa forma,

acredita-se que, uma maior aproximacgdo com a gestdo além subsidiar a mesma com



dados advindos da participacdo cidadd, o que possibilitard a tomada de decisdes,
subsidiara a Ouvidoria com informacdes técnicas imprescindiveis para construgdo de

relatorios gerenciais mais fidedignos.

Portanto, o fortalecimento do servico so € possivel na medida em que a gestdo veja a
ouvidoria enquanto importante ferramenta, capaz de sinalizar possiveis transformacdes
na politica publica. Sem essa compreensdo a Ouvidoria ndo conseguira desenvolver suas

acOes de maneira plena e eficaz.

Celurdes Alves Carvalho
Coordenadora da Ouvidoria SUS Bahia



