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Introducao

As Ouvidorias do SUS surgem como mais uma estratégia de participacdo social para
além das instancias colegiadas e se constitui num canal democratico importante de
Participacdo, pois é através dela que o cidaddo efetiva o seu direito a salde. Nessa
perspectiva, se constitui como um instrumento de fortalecimento do controle social e,
conseqiientemente, numa ferramenta de gestdo, pois o conjunto de todas as demandas
advindas da participacdo cidada, consolidadas em relatérios gerenciais, permitem ao
gestor o conhecimento das situacfes-problemas, e a partir dai, a correcdo de possiveis
distorcBes na prestacdo de servico publico. Nesta perspectiva, a Ouvidoria atua com
vistas a garantia do direito do cidaddo, bem como a melhoria dos servi¢os prestados
pelo SUS.

Para tanto, a Ouvidoria SUS Bahia vem desenvolvendo o seu trabalho respaldado nas
acOes definidas no PPA do quadriénio 2016 a 2019 com o objetivo de atingir a meta, de
112 Quvidorias implantadas até o final do quadriénio, incluindo Secretarias Municipais
de Saude e Unidades da Rede SESAB.

Vale salientar que apds avaliacdo e discussdao com a SEPLAN, houve uma mudanca da
meta da Ouvidoria para os anos de 2018/2019, e conseqiientemente, das suas acdes,
considerando-se que o cumprimento da meta estava atrelado a implantagdo do servigo
nos municipios e Unidades da Rede SESAB, dependendo assim da decisdo dos
gestores. Portanto, ficou definido como meta: Desenvolver acdes para o fortalecimento
da Ouvidoria SUS Bahia, garantindo assim a realizacdo das a¢fes abaixo definidas e o

cumprimento do meta, sem esta atrelada a implantacdo de novas ouvidorias.

e Sensibilizar os gestores municipais e das unidades da Rede SESAB para a
implantacdo do Servico de Ouvidoria do SUS;

e Realizar capacitacdo de novos ouvidores das Secretarias municipais da Saude;

e Realizar capacitacdao de novos ouvidores das Unidades da Rede SESAB;

e Monitorar as Ouvidorias da Rede SUS Bahia.



Este relatério tem como objetivo apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
SUS Bahia no ano de 2018 bem como a analise qualitativa dos dados, resultantes da
participacdo cidadd, tendo como fonte o banco de dados do Sistema Informatizado
Ouvidor SUS.

ACOES DESENVOLVIDAS

A ouvidoria, dentro do Programa 200- Saude Mais Perto de Vocé estd no Compromisso
9: - Fortalecer a capacidade de gestdo estadual do SUS, qualificando as ac¢des 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.

Considerando a alteracdo da meta da Ouvidoria para os anos de 2018 e 2019,no ano de
2018 a Ouvidoria desenvolveu as suas a¢des com o objetivo de alcancar a nova meta, ou
seja, desenvolver as agfes visando o fortalecimento da Ouvidoria SUS Bahia. Para
tanto, durante o ano foram realizadas quatro oficinas de capacitacdo de Novos ouvidores
com a participacdo dos municipios, Unidades da Rede e Policlinicas, com o objetivo de

implantar e implementar ouvidorias do SUS no Estado.

Para tanto foram implantadas nove ouvidorias do SUS no Estado incluindo as Unidades
da Rede SESAB, as Policlinicas Regionais de Saiude e o Hospital Regional de

Eunépolis, nimero bastante significativo de novas , quais sejam:
e Unidade de Emergéncia Méae Hilda no Curuzu;
e Unidade de Emergéncia de Cajazeiras;
e Maternidade Albert Sabin;
e Hospital Regional De Guanambi;
e Policlinica regional de Alagoinhas;
e Policlinica Regional de Santo Antbnio de Jesus;

e Policlinica Regional de Feira de Santana;



e Policlinica Regional de Valenga;
e Hospital Regional de Eunapolis.

Foram implementadas as ouvidorias dos Hospitais da Rede, de Nucleo Regional Centro
Leste e municipios, perfazendo um total de 12 ouvidorias: HGRS, SMS Lauro de
Freitas, SMS Teixeira de Freitas, Hospital Geral Prado Valadares, SMS de Paulo
Afonso, HGE, CEDAP, SMS de Séo Felipe, SMS de Laje, DIVISA, aléem de dois

técnicos da coordenacéo de Ouvidoria SUS Bahia.

Quanto a sensibilizacdo dos gestores, esta ocorreu no primeiro e segundo quadrimestre,
de forma pontual considerando a dificuldade na liberagc&o de recurso para a realizagéo
de evento mais amplo. Porém, no ultimo quadrimestre foi elaborado o Plano de Ac¢éo da
Ouvidoria SUS Babhia para aquisi¢cdo do Recurso Federal, respaldado na Portaria de n°
1.975 a qual estabelece incentivo financeiro destinado aos Estados e Distrito Federal
para qualificagdo e gestdo no SUS no ambito da Politica Nacional de Gestdo Estratégica
e Participativa do SUS com foco na implantacéo, descentralizacdo, e qualificacdo das
Ouvidorias do SUS.

Vale salientar que o referido Plano foi aprovado pelo Departamento de Ouvidoria Geral
do SUS — DOGES/ MS, com as acles pactuadas na CIB do dia 20/12/2019, sendo a
Resolucao CIB de n° 001/2019 publicada no Diario Oficial do Estado da Bahia de 04
de janeiro de 2019. Portanto foi uma oportunidade importante de sensibilizacdo dos
secretarios municipais da saude, os quais, a partir da publicacdo da Resolucdo em
Diario, procuraram a Ouvidoria para implantacdo do servigo. Estando prevista uma

descentralizacao efetiva no Estado e as Oficinas de treinamento dos Novos Ouvidores.

Atualmente a Ouvidoria SUS Bahia é constituida de uma Rede com 69 Ouvidorias
distribuidas pelos Hospitais, Centro de Referéncia da Rede SESAB, os Nucleos
Regionais de Saude, as Policlinicas Regionais de Salde, o Hospital Universitario

Professor Edgard Santos e 29 Secretarias Municipais da Saude.

O objetivo da Coordenacdo é continuar o processo de descentralizacdo do servico de
ouvidorias do SUS no Estado, ampliando cada vez participacdo do cidaddo viabilizando
0 Seu acesso a saude, enquanto direito fundamental, garantido pela Constituicdo Federal

e pelos Principios e Diretrizes do SUS,



Enfim, o nosso papel enquanto ouvidoria do SUS é ser uma ferramenta de garantia e
respeito ao Direito do Cidaddo, contribuido efetivamente para o fortalecimento do
Controle Social e melhoria dos servicos prestados pelo SUS.

Principais Atividades Desenvolvidas

e Participacdo no projeto de criagdo do Manual de Boas Praticas em parceria com
o0 Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/ MS;

e Realizacdo da web palestra sobre Ouvidoria na FESF/SUS;

e Realizacdo do curso de Novos Ouvidores para municipios e Unidades da Rede;

e Reunido com a Unidade de Emergéncia Mae Hilda para implantacdo do Servico
de Ouvidoria;

e Participacdo no Encontro Nacional de Ouvidores do SUS em Brasilia;

e Realizacdo de Oficina de treinamento no Sistema Informatizado OuvidorSUS
com as policlinicas;

e Capacitacdo de Novos Ouvidores para implantacdo e implementacdo de
Ouvidoria com a participacdo de Unidades da Rede SESAB e municipios ;

e Participacdo na reunido sobre a Lei 13.460/2017,

¢ Reunido Planejamento Estratégico Organizacional;

e Reunido com Dr? Carla Scott para implantacdo do Hotline nas Unidades da
Rede SESAB, com o objetivo de ampliar o acesso do cidad&o;

e Capacitacdo com o teleatendimento da Ouvidoria

e Reunido sobre 0 Mapa de Negocio da SESAB

e Elaboracdo do Plano de Acdo para aquisi¢do do Recurso Federal, respaldado na
Portaria de n° 1.975, de 18/06/2018;

e Sensibilizagdo dos Gestores municipais para implantacdo do Servigo de
ouvidoria;

e Aprovacao do Plano e apresentacdo na CIB para aprovacéo e utilizagdo do
recurso de custeio e investimento para implantacdo e implementagéo de

Ouvidoria nas Secretarias Municipais da Satde e Unidades da Rede SESAB,;



Analise Qualitativa dos Dados

Com base nas informac6es do Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS,
datado de 07 de janeiro de 2019, tramitaram na Rede de Ouvidoria SUS Bahia no
ano de 2018, 11.945 manifestacdes, sendo que foram cadastradas no referido ano,
5.395 demandas, as demais foram resquicios de anos anteriores. Destas, 2.959 foram
originados na propria Ouvidoria da SES, tendo sido também realizados outros 3.032
atendimentos que ndo originaram manifestacOes. Vale salientar que dentre as 5.395

demandas cadastradas em 2018, 1.741 ainda aguardavam por resposta.

Gréfico 1 - Demandas Tratadas X Assuntos ndo
Pertinentes/ Orientacdo em Saude entre 2008 e 2018

Demandas Tratadas
56521
Assuntos N3o Pertinentes/
Orienta¢dao em Saude
Total:
20127 78.648

Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS



Grafico 2 - Evolugdao Anual das Demandas Tratadas na Rede de
Ouvidorias SUS-Ba
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Grafico 3 - Assuntos ndo pertinentes mais frequentes
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Num comparativo entre 2018 e o ano de 2017, verifica-se um acréscimo de 3,2% no
quantitativo de manifestacGes cadastradas, tendo o ano de 2013 registrado até entdo, o

maior nimero de demandas.

Graéfico 4 — Comparativo do nimero de demandas - 2017 X 2018
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Dentre as demandas tramitadas entre 2008 e 2018, (56.521), tem-se que 50.325 foram
respondidas, enquanto que 6.196 ainda aguardam parecer conclusivo, sendo que destas,
4.289 ja apresentam prazo para resposta vencido, considerando-se a data limite para o
periodo avaliado, 31 de dezembro de 2018, conforme demonstrado nos gréaficos de

nimero 5 e 6.

Grafico 5 - Status Atual X Total de demandas
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS



Gréfico 6 — Total de Registros Pendentes entre 2008 e 2018 X
Prazo Vencido
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B Demandas Pendentes ¢/ Prazo
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Analisando-se o andamento dos registros até o dia 31/12/2018, observa-se que em 2018
foi fechado um total de 5.749 manifestacdes, sendo que 6.196 registros ainda aguardam
0 parecer. Em se tratando da resolutividade das demandas, considerando-se o total ja
tratado entre 2008 e 2018 (56.521 registros) a Ouvidoria acumulou um percentual de
89% de demandas respondidas. Dentre as demandas pendentes que foram fechadas no
ano de 2018, 3.813 ja apresentavam prazo de resposta vencido, enquanto que 1.936
manifestacGes encontravam-se ainda no prazo estabelecido para resposta, alcancando
um percentual maximo de 34% de resolutividade, demonstrando o impacto da demora
no envio do parecer, para o trabalho da Ouvidoria, conforme demonstrado no gréfico

abaixo.

Grafico 7 — Demandas Fechadas no Prazo X Demandas Fechadas com Prazo
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Fonte: Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS



Avaliando-se os meios de atendimento utilizados pelo cidaddo para o registro das
manifestacdes no ano de 2018, ainda pode ser observada a preferéncia pelo contato
telefénico e pelo Portal Web vinculada a Internet, seguidos pelo atendimento presencial,
demonstrando o interesse do cidaddo por esses meios de contato, devido a praticidade e
celeridade. No que refere ao presencial, 0 aumento é em decorréncia da descentralizacéo
do servico de ouvidoria para as Unidades da Rede SESAB, bem como as Swecretarias

Municipais de Saude.

Grafico 8 - Meio de Atendimento
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Fonte: Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS,

Quanto a Classificacdo dos 5.335 registros originados exclusivamente em 2018, ainda
prevalecem as demandas de Reclamacdo, com 2.147 demandas, onde 54% foram
respondidas, seguidas por Solicitacdo, que obteve o total de 1.658 manifestacOes
cadastradas, das quais 59% foram finalizadas. Considerando-se que o maior percentual
de demandas respondidas foi para registros de Informacdo, observa-se que a Lei de
Acesso a Informacdo contribui para uma maior celeridade no envio do parecer, 0 que
ndo é observado frente aos registros de Denuncia e Reclamacdo, os quais detém o
namero menos expressivo de finalizagbes, conforme demonstrado no grafico de nimero
9.



Gréfico 9 — Total de Demandas p/ Classificacdo X Demandas Respondidas (%0)
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Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Em se tratando dos Assuntos mais demandados nas ReclamacGes, a Gestdo dos Servi¢cos
abarcou a maior quantidade de registros que versaram sobre a Insatisfacdo com o
Profissional Médico, com 288 registros, a Demora no Atendimento, com 154, e as
Rotinas da Unidade de Salde, a exemplo da dificuldade para marcagdo e horéario de
funcionamento da unidade, que abarcou 128 manifestacGes. No tocante as Solicitacdes,
0 maior nimero de demandas cadastradas voltou-se para a Assisténcia a Salde e para a
Assisténcia Farmacéutica, sendo que na Assisténcia a Salde o maior quantitativo
permanece direcionado a Transferéncia de Pacientes para unidades hospitalares,
apresentando 225 manifestacdes, e a realizacdo de cirurgia ortopédica, com 52
demandas cadastradas. J& na Assisténcia Farmacéutica a maioria das manifestacdes foi
decorrente do desabastecimento das medicagcGes Travoprosta com 27 registros e
Mesalazina,com 22 demandas, conforme tabelas que seguem como demonstrativo dos

dados informados.

Tabela 1 - Assuntos demandados em 2018

Assunto Total




GESTAO 3.145
ASSISTENCIA A SAUDE 1.063
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 417
VIGILANCIA SANITARIA 111
ESF/PACS 110
TRANSPORTE 110
VIGILANCIA EM SAUDE 104
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 88
FINANCEIRO 80
SAMU 35
OUVIDORIA DO SUS 28
ORIENTACOES EM SAUDE 22
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 21
COMUNICACAO 19
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 13
CARTAO SUS 10
ALIMENTO 9
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SIST CO-
PAGAMENTO 4
PROGRAMA NACIONAL DE DST E AIDS 4
CONSELHO DE SAUDE 2
Total geral 5.395

Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Tabela 2 — Recorte dos Principais Assuntos demandados em 2018

Assunto Subassuntos Total




GESTAO

DIVERSOS 72
RESULTADO DE EXAME 39
DOCUMENTOS ]
PRONTUARIO 20
RELATORIO MEDICO 15
DEMORA NO ATENDIMENTO 154
ESTABELECIMENTO DE |ROTINAS/PROTOCOLOS DA
SAUDE UNIDADE 128
ESPACO FiSICO 56
MEDICO 288
EQUIPE DE
_ |SAUDE 106
INSATISFACAO
ENFERMEIRO 82
TEC DE
ENFERMAGEM 45
EQUIPE DE
SAUDE 261
5 ENFEREMEIRO 67
SATISFACAO i
RECURSOS HUMANOS MEDICO 58
TEC DE
ENFEREMAGEM |29
PAGAMENTO |APOSENTADORIA |80
AO
TRABALHADOR | APICIONAL 29
ATRASO/FALTA |33
NAO CUMP. DE
TRABALHADOR | CARGA HORARIA | 34
EM SAUDE ACUMULO DE
CARGOS 23
MATERIAL DE |FALTA DE
MESLIRSOSLAAERALS USO CONTINUO | MATERIAL 29




EQUIPAMENTO

C/ DEFEITO 21
ORTOPEDICA 52
CIRURGIA GINECOLOGICA 31
GERAL 24
CONSULTA/ATENDIMEN |OFTALMOLOGIA 11
TO/
TRATAMENTO CARDIOLOGIA 5
ASISTENCIA A DIAGNOSTICO POR APARELHO DIGESTIVO 31
SAUDE ENDOSCOPIA APARELHO GINECOLOGICO 11
ABDOMEM, PELVE E MEMBROS
INFERIORES 20
DIAGNOSTICO POR .
ULTRA.SONOGRAFIA TORAX E MEMBROS SUPERIORES |12
CABECA, PESCOCO E COLUNA
VERTEBRAL 9
ENTRE ESTABELECIMENTOS DE
TRANSF. DE PACIENTE |\ /o _—
TRAVOPROSTA 27
MESALAZINA 22
LATANOPROSTA 16
LAMOTRIGINA 12
ASSISTENCIA BETAINTERFERONA 11

FARMACEUTICA

FARMACO

CLORIDRATO DE DORZOLAMIDA

11

OLANZAPINA

11

GABAPENTINA

ACIDO URSODESOXICOLICO

TARTARATO DE BRIMONIDINA

Fonte: Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS.




Ao serem analisadas as demandas que ainda se encontravam pendentes em 2018,
verifica-se que as principais retengdes estdo localizadas nos destinos vinculados a
Ouvidoria do Nucleo Regional de Saude Leste, com 1.760 registros, onde a Secretaria
Municipal de Salde de Salvador detém o maior numero de pendéncias, com 567
demandas. Em se tratando das Ouvidorias de Unidades, encontrava-se no Hospital
Roberto Santos o maior quantitativo, perfazendo um montante de 497 manifestagdes,
onde 468 permaneciam sem andamento nas Diretorias da prépria unidade, estando na
Diretoria Administrativa a maior retencdo, com 210 registro, seguida pela Diretoria
Médica, com 182 manifestacbes sem resposta, demonstrando as dificuldades

encontradas pela ouvidoria junto as suas areas técnicas.

Tabela 3 — Ouvidorias de Destinos das Demandas Pendentes em 2018

Ouvidorias de Destino das Demandas — NUCLEO REGIONAL DE SAUDE Total
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE LESTE 1760
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE CENTRO LESTE 1057
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUDOESTE 770
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUL 640
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE CENTRO NORTE 224
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE EXTREMO SUL 144
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE NORDESTE 100
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE NORTE 85
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE OESTE 70

Ouvidorias de Destino das Demandas — HOSPITAL/MATERINIDADE/EMERGENCIA

HGRS 497
HGPV 171
HAN 139
HGCA 67
HGESF 46
HEOM 43

HGVC 27




HGC 35
IPERBA 15
UNIDADE DE EMERGENCIA CAJAZEIRAS VI 2
Ouvidorias de Destino das Demandas — CENTROS DE REFERENCIA

CEDAP 59
CICAN 28
CEPRED 20
CREASI 13
Ouvidoria de Destino das Demandas - FUNDACAO

HEMOBA 26
Ouvidoria de Destino das Demandas - OUVIDORIAS VINCULADAS

HOSPITAL UNIVERSITARIO PROF EDGAR SANTOS 5
POLICLINICA REGIONAL DE SAUDE - REGIAO DE JEQUIE 1
OUTROS DESTINOS

OUVIDORIA SES-BA, DEPART DE OUVIDORIA GERAL DO SUS E OUTRAS SES 152
Total Geral 6196

Fonte: Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS

Quanto as Areas Técnicas vinculadas & Sesab, em dezembro de 2018 era possivel se

verificar a existéncia de 838 manifestacdes pendentes, sendo que a DGRP, a SUPERH,

e a SUREGS apresentavam o0 maior nimero de demandas que permaneciam no aguardo

do pronunciamento. Vale salientar que a SUREGS passou a configurar entre as areas

com maior retencdo em 2018, uma vez que, além de tratar das transferéncias de

pacientes, abarca ainda demandas voltadas para outras situacdes, a exemplo da Lista

Unica vinculada ao Hospital da Mulher, assim como a Internacdo Domiciliar. Segue

abaixo grafico demonstrado.




Gréfico 10 - Total de Demandas Pendentes X Areas Técnicas
SESAB
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Fonte: Banco de dados do Sistema Informatizado OuvidorSUS,

Celurdes Alves Carvalho

Coordenadora da Ouvidoria SUS Bahia



