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APRESENTACAG

Em 2020 o pais sofreu coma chegada da COVID-19 e na Bahia,ndo seria diferente. A
Ouvidoria percebeu um acréscimo sensivel na quantidade de demandas recebidas, a partir do
més de marco, sendo esse aumento, uma constante nos meses subsequentes do ano. A equipe
técnica necessitou focar suas atividades no acolhimento e tratamento dessas demandas, que
além de representarem um aumento significativo, exigiu de todos, um mergulho para
conhecimento dessa nova realidade, sobre o comportamento do virus, e principalmente, sobre o
entendimento de como a Secretaria de Saude e demais 6rgdos e setores publicos estruturavam-
se e articulavam para o atendimento a popula¢do baiana.

Como espaco democratico que tem por objetivo articular com a Gestdo Publica a Saude, as
demandas advindas da participacdo cidadd, a Ouvidoria SUS/Bahia, além de viabilizar o acesso do
cidadao aos servico do SUS, desempenha importante papel na disseminacdo de orientacfes em
saude. Os dados contidos nesse relatério apontam inclusive para a constatacdo de que em 2020 as
orientacOes prestadas diretamente ao cidadao, foram uma importante premissa para o trabalho
desenvolvido.

Regida por leis, decretos e portarias, que juntos, fornecemo escopo legal que legitima e norteia
a sua atuagao no ambito da administracdao publica, a Ouvidoria possui um rede, hoje composta por
76 Ouvidorias entre Unidades de Saude, Nucleos Regionais, Policlinicas e Secretarias Municipais de
saude. A atuagdo em redes processa-se através da utilizagdo do sistema Informatizado OuvidorSUs,
disponibilizado pelo Ministério da Saude, que representa um importante instrumento para o
trabalho do ouvidor, dada a sua capilaridade em rede e possibilidade de categorizacao das
informacdes de saude.

O presente relatério condensa a atuacdo da Ouvidoria SUS/Bahia no ano 2020, tanto no que
tange aos aspectos gerenciais, quanto a andlise das demandas recepcionadas pela Rede de
Ouvidorias do Estado ao longo do ano.Como espaco democratico que tem por objetivo articular as
demandas advindas da participacdo do cidadd com a Gestdo Publica da Saude, a Ouvidoria
SUS/Bahia desempenha importante papel na disseminacdo de orientacdes em salde. Os dados
contidos nesse relatério apontam inclusive para a constatacdo de que em 2020 as orienta¢des
prestadas diretamente pelo cidadao foram uma importante premissa para o trabalho desenvolvido.

Regida por leis, decretos e portarias, que juntas, fornecem o escopo legal que legitima e norteia a

sua atuacdo no ambito da administracao publica. A Ouvidoria possui um rede, hoje composta por 76
Ouvidorias entre Unidades de Saude, Nucleos Regionais, Policlinicas e Secretarias Municipais de
saude. A atuacdo em redes se da através da utilizacdo do sistema Informatizado OuvidorSus,
disponibilizado pelo Ministério da Saude, que representa um importante instrumento para o
trabalho do ouvidor, dada a sua capilaridade em rede e possibilidade de categorizagdo das
informacgdes de saude.

O presente relatorio condensa a atuagdo da Ouvidoria SUS/Bahia no ano 2020, tanto no que
tange os aspectos gerenciais, quanto na andlise das demandas recepcionadas pela Rede de
Ouvidorias do Estado ao longo do ano.
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ATIVIDADES

DESENVOLVIDAS

Como canal de disseminacao de informac8es, a Ouvidoria destaca nesses primeiros
meses do ano, o fortalecimento da interacao entre a Coordenacao e as areas técnicas
da Gestdo, como um elo forte para execuc¢do das atividades. A medida em que a rede
de servicos vinha sendo organizadas, a Coordenacao da Ouvidoria buscava atualizar
essas informacfes, para que a equipe técnica pudesse subsidiar tanto o cidaddo que
procurava o servico, bem como a rede de ouvidorias descentralizadas. Como resultado
dessa ac¢do, em abril a coordenacdao publicizou a nota técnica orientadora para
fluxo de encaminhamentos das demandas relacionadas a COVID-19.

Conforme os meses avancavam e com chegada das demandas ao servico,
principalmente as relacionadas a necessidade de treinamentos e capacitacdes, a equipe
buscou redimensionar suas atividades, fazendo com que, mesmo em meio a pandemia,
algumas metas e acGes continuassem a ser realizadas.

Dessa forma, em 2020 a Coordenacdo realizou 03 reunides ampliadas com a
rede de ouvidorias, a primeira, ainda presencial, na data de 19/02/2020 na Escola
Estadual de Saude Publica da Bahia pois ainda ndo havia deflagrado a pandemia no
Estado , nem mesmo nNo nosso pais. A segunda e terceira foram  realizadas
remotamente, através de plataforma digital disponibilizada pela SESAB respectivamente
em 03/08 e 16/12/2020. A primeira e terceira reunido tiveram objetivo de qualificar os
ouvidores da rede, por abordar conteddo importante para o conhecimento e
desenvolvimento dos processos de trabalho na ouvidoria, nos quais contamos com a
participacdo total de 74 ouvidores, ultrapassando a meta estabelecida no planejamento.

Reunido ampliada da Rede - Fevereiro de 2020
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Foi possivel também realizar a qualificagdo de 15 Ouvidorias da Rede, seja por
mudanca na composi¢cdo da equipe técnico das ouvidorias, seja por substituicdo do
ouvidor ou por ampliagdo da equipe, porém sempre objetivando a ndo interrup¢do do
servico prestado pela ouvidoria, fomentando a qualidade deste servico.

Uma importante Estratégia de divulgacao do Servico, foi a confec¢do e publicizagdo
de Boletins informativos, respectivamente em junho e em novembro, onde através de
analises graficas e interpretativas, foram consolidadas o quantitativo de demandas
relacionadas a COVID-19, recepcionadas pela Ouvidoria.

Dentro da perspectiva de qualificacdo do servico, € importante abordar o trabalho
realizado com as areas técnicas da SESAB, as quais sdo responsaveis pela elaborag¢do dos
pareceres conclusivos das demandas encaminhadas. Foram qualificadas ao todo, 09
areas técnicas da SESAB: CGS; CGFP; DGGUP; CGPP; DG; SUPERH; SUREGS, Mais
médicos e DGCOP. Cabe ressaltar que as duas ultimas areas técnicas citadas, além de
qualificadas, também foram inseridas como ponto de resposta, ampliando a sub-rede da
SESAB. As ac¢8es foram realizadas presencialmente, mesmo durante a pandemia, visto que
as atividades desta secretaria permaneceram de forma presencial durante todo o ano.

Na modalidade remota, foi realizado o treinamento do responsavel pela sub rede da
Diretoria Administrativa do Hospital Ernesto Sim@es Filho e do representante da Diretoria
Administrativa do Hospital Regional de Guanambi,através da plataforma Microsoft Teams.
Sendo a mesma utilizada para a realizagao do curso de gestdo da informacdo,ofertado a
equipe interna do servico.

No Plano Plurianual a Ouvidoria esta incluida no compromisso 6 que tem como
descricdo “aprimorar a gestdo estratégica em saude, ampliando os canais de didlogo com a
sociedade e o exercicio do controle social” na qual possuia como meta para 2020
“expandir em 28 o numero de unidades de Ouvidoria.

A meta descrita encontrou obstaculos no contexto especifico do presente ano, visto
que a ocorréncia da pandemia do novo coronavirus, impactou diretamente nas a¢des de
educac¢do permanente planejadas, devido a adocdo de medidas sanitarias mais severas
de contencdo do virus e  a necessaria obediéncia ao decreto estadual que proibia
eventos com aglomeracdo de participantes, paralisando 0s processos licitatérios de
contratacdo de empresas especializadas para realizacdo dos eventos de capacitagdo da
rede estadual de ouvidorias e de treinamentos de novos ouvidores. Outro fator
primordial foi a eleicdo municipal ocorrida em todo territério nacional,dificultando a
articulacdo com as gestdes municipais, tao fundamental para a garantia da
descentralizacdo do servi¢o de ouvidoria do SUS no Estado.
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Pode-se perceber que tais fatores dificultaram a execugdo das acles e,
consequentemente, o alcance da meta, a qual propunha 28 novas Ouvidorias
implantadas, sendo alcancada apenas o resultado de 04 novas ouvidorias em
funcionamento: Policlinica Senhor do Bonfim; Policlinica Barreiras; Maternidade Tsylla
Balbino e a Diretoria de Vigilancia Sanitaria e Ambiental.

Outra dificuldade enfrentada pela ouvidoria foi processo de aquisicdo dos Kits de
Informatica, a serem distribuidos para as novas ouvidorias do SUS dos municipios e
unidades da Rede SESAB, atendendo a Portaria Federal de n°1.975 e a Resolu¢do CIB n°
01 de 04/01/2019, como incentivo a implementacdo e implanta¢do do servico. Apesar do
processo administrativo solicitando a compra ser iniciado no ano de 2019, ndo foi
executado devido as  exigéncias das legislacBes vigentes no Estado, impactando na
execuc¢ao do processo no ano de 2020 e na ndo distribuicao dos referidos kits. Porém ja
foi iniciado um novo processo , com previsdo de execucdo no ano de 2021.

As acBes de acompanhamento das Ouvidorias da Rede, foram executadas, mediante o
acompanhamento das pendéncias, através do envio de relatérios por parte da equipe
técnica,contabilizando no total 77 relatérios enviados. Foi confeccionado material
grafico, com recurso previsto no Convénio Federal 757750//2011, o qual foi
disponibilizado para as Ouvidorias da Rede, conforme planejado, objetivando a divulgacdo
do servico entre os usuarios, gestores e trabalhadores.

Treinamento para novos Ouvidores - Julho de 2020

Reunido ampliada da Rede, modalidade remota - Agosto de 2020
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OUVIDORIAS DA REDE
PROPRIA EM
FUNCIONAMENTO

Ouvidorias de Unidades de Saiide

e Hospital Geral do Estado

e Hospital Geral Roberto Santos

e Hospital Geral Ernesto Simdes Filho

e Hospital Geral de Camacari

e Hospital Especializado Octavio Mangabeira
e Hospital Geral de Guanambi

e Hospital Ana Nery

e [nstituto Couto Maia

e Hospital Geral Clériston Andrade

e Hospital Geral Prado Valadares

e Hospital Geral de Vitéria da Conquista

Centros de Referéncia

Centro Estadual de Oncologia

Niicleos Regionais

¢ Nucleo Regional de Saude Leste

e Nucleo Regional de Saude Centro Leste
e Nucleo Regional de Saude Norte

e Nucleo Regional de Saude Centro-Norte
e Nucleo Regional de Saude Sul

e Nucleo Regional de Saude Sudoeste

e Nucleo Regional de Saude Oeste

¢ Nucleo Regional de Saude Nordeste

e Nucleo Regional de Saude Extremo Sul

Maternidades

o Albert Sabin

e Tyssila Balbino

e |nstituo de Perinatologia da
Bhaia

Policlinicas Regionais

e Policlinica Regional de Alagoinhas

e Policlinica Regional de Saude de Barreiras

e Policlinica Regional de Saude de Feira de Santana
e Policlinica Regional de Salde de Guanambi

e Policlinica Regional de Saude de Irecé

e Policlinica Regional de Saude de Itabuna

e Policlinica Regional de Saude de Jacobina

e Policlinica Regional de Saude de Jequié

e Policlinica Regional de Saude de Juazeiro

e Policlinica Regional de Saude de Paulo Afonso

e Policlinica Regional de Saude de Santo Anténio de de

Jesus

e Policlinica Regional de Saude de Senhor do Bonfim

e Policlinica Regional de Saude de Sim&es Filho

e Policlinica Regional de Saude de Teixeira de Freitas

e Policlinica Regional de Saude de Vitoria da Conquista
e Policlinica Regional de Saude de Valenca

Centro de Prevencdo e Reabilitagdo do Portador de Deficiéncia

Centro Estadual Especializado em Diagndstico, Assisténcia e Pesquisa
Centro de Referéncia Estadual de Aten¢do a Saude do Idoso

Unidades de Emergéncia

e Unidade de Emergéncia Mde Hilda do Curuzu
e Unidade de Emergéncia Cajazeiras VIII

Fundacaes e setores da Gestdo

e Fundacdo Estatal Saude da Familia
e Fundag¢do de Hematologia e Hemoterapia da
Bahia

e Diretoria de Vigilancia Sanitaria
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Secretaria Municipal de Saude de Barreiras

Secretaria Municipal de Saude de Belo Campo
Secretaria Municipal de Salde de Bom jesus da Lapa
Secretaria Municipal de Saude de Buritirama

Secretaria Municipal de Saude de Camacari

Secretaria Municipal de Saude de Conceic¢ao de Jacuipe
Secretaria Municipal de Saude de Cruz das Almas
Secretaria Municipal de Eunapolis

Secretaria Municipal de Salde de Feira de Santana
Secretaria Municipal de Saude de Guanambi

Secretaria Municipal de Saude de Ibotirama

Secretaria Municipal de Saude de llhéus

Secretaria Municipal de Saude de Itabuna

Secretaria Municipal de Saude de Jequié

Secretaria Municipal de Saude de Laje

Secretaria Municipal de Salude de Lauro de Freitas
Secretaria Municipal de Saude de Muniz Ferreira
Secretaria Municipal de Salde de Mutuipe

Secretaria Municipal de Saude de Paulo Afonso
Secretaria Municipal de Saude de Porto Seguro
Secretaria Municipal de Saude de Salvador

Secretaria Municipal de Saude de Serrinha

Secretaria Municipal de Saude de Santo Antonio de Jesus
Secretaria Municipal de Salude de Santa Maria da Vitoria
Secretaria Municipal de Saude de Sao Sebastido do Passé
Secretaria Municipal de Salde de Teixeira de Freitas
Secretaria Municipal de Saude de Valenca

Secretaria Municipal de Saude de Vitéria da Conquista

OUVIDORIAS DAS
SECRETARIAS MUNICIPAIS
DE SAUDE EM
FUNCIONAMENTO

EM NUMEROS

Ouvidorias da ° Ouvidorias
Rede Prépria . Municipais
.

48 : 28
[ ]

[ ]

[ ]
‘.0.0..00.00.0}Q.O..O0.00.0. .

Ouvidorias . ouvid
da Rede . uvidores
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

76 138

<
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ANALISE DOS DADOS

A Ouvidoria registrou em 2020, um total de de 21.738 atendimentos, conforme
observamos no grafico abaixo, que traga um panorama da quantidade de registros
acolhidos entre os anos de 2015 a 2020. Esse aumento em termos percentuais
representou um acréscimo de 58% em relacdo ao ano anterior, sendo 16% desses
registros relacionacionados ao SARSCov 2.

21738

Importante que se diga,
esses dados representam a
soma dos registros
acolhidos pelo conjunto de
Ouvidorias da Rede SUS do
Estado da Bahia, o que
representa a Coordenacdo
e as 48 Quvidorias da Rede 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Préprla dO EStadO Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

Evolugao anual dos registros

~ 6696 oS

Avaliando o grafico abaixo, que analisa a evolu¢ao dos atendimentos em uma
escala mensal, observa-se mais diretamente a evolucdo desses numeros. Sdo
quantitativos que representam a soma dos atendimentos em que as orientacdes
fornecidas diretamente ao cidaddo ndo precisaram ser categorizadas, com aqueles
registros que, uma vez cadastrados, foram encaminhados para obtencdo de respostas.
Em numeros absolutos tivemos 13.082 atendimentos relativos a orientacfes feitas
diretamente ao cidaddo e 8.656 de atendimentos convertidos em registros de

ouvidoria. .
Dos atendimentos  prestados

diretamente ao cidaddo, tivemos em sua

Quantidade de registros por més maioria, situacdes relacionadas a COVID-19.
dex Foram orientagdes em salde relativas a
nov sintomas da doenca, acdes governamentais
out e locais de atendimento e de realizacdo de
:;: testes para comprovagao da doenga.
jul
::; No grafico, representado em azul,
abr temos as demandas relativas a COVID-19 e
puly em vermelho, a soma dos demais assuntos
jan ¢ referenciados a Ouvidoria. Eml destaque, os

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS meses de junho e julho como os mais
demandados.

Esse acréscimo coincide com o aumento exponencial do numero de casos de COVID-
19 e consequentemente do avan¢o da doenca nos meses doenca no Estado.
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suaEsTAD Classificacao

2%

Quanto as demandas cadastradas e a
classificacao recebida, tivemos em sua
maioria  registros de  reclamacses,
conforme observamos no grafico ao lado.

ELOGIO
8%

INFORMACAD
6%

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

Quando correlacionamos a classificacdo recebida pelo registro, com o assunto
demandado, verificamos que estes, em sua maioria, foram categorizados com o0 assunto
Gestdo. Em termos percentuais esse quantitativo representa um total de 55% em
relagcdo aos demais assuntos listados, de acordo com a tabela abaixo:

Assuntos dos registros

N Assunto |~ |Total|~ |
GESTAQec0c 0000000 c0oceccoccsceccoccscoccscoscnccseedilld
ASSISTEMCIA A SAUDE 1366
VIGILANCIA EM SAUDE 823
ASSISTEMCIA FARMACEUTICA 579
VIGILANCIA SANITARIA 360
FINANCEIRO . . 11 categorlzacao do assunto Gestao
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 107
TRANSPORTE 85
CARTAO SUS : 69 COORDENACAQ DE GESTAO DE PROCESSOS
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 67 DE PESSOAS - CGPP
OUVIDORIA DO SUS 64 .
SAMU 57 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE
ORIENTACOES EM SAUDE 50 SALVADOR
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 38
COMUNICAGAQ 29 HOSPITALGERAL DO ESTADO DA BAHIA - HGE
ASSISTEMCIA ODONTOLOGICA 19
ALIMENTO 10 DIRETORIAGERAL DA POLICLINICA REGIONAL
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SISTEMA CO-PAGAMENTO 8 DE WITGRIA DA CONQUISTA/ITAPETINGA
CARTA SUS 2
CONSELHO DE SAUDE 1 NUCLED REGIONAL DE SAUDE LESTE
DEPARTAMENTO DE CONDIGOES CRONICAS E ISTS 1
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1 DIRETORIA GERAL DE GESTAC DE UNIDADES
PROGRAMA NACIONAL DE CONTROLE DO TABAGISMO - PNCT 1 PROPRIAS - DGGUP
Total geral 8656,

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

A depender do teor do registro, essas demandas foram direcionadas tanto as areas
técnicas da SESAB, como as demais Ouvidorias da rede. Entretanto verificamos, que boa
parte dos registros que tiveram como assunto principal Gestdo, foram direcionados para
a Diretoria Geral de Gestao das Unidades Proprias- DGGUP, setor da SESAB, responsavel
pelo acompanhamento das Unidades de Gestdo Direta e Indireta do Estado.

1- Demandas
relacionadas a

COVID-19

categorizacao do assunto Gestao

INSATISFACAD —i
. D
Das demandas categorizadas tendo ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE-
o i DIFICULDADE DE ACESSO —I
por tematica central a COVID-19, tivemos ouTRos | I
]
um total de 1.374 registros. Desses, a 2 TRABALHADOREM saUie (SRS
. . \ 4 RESULTADO DE EXAME | ISl
]
ma|or|a~ foi categonzada tendo Npor assunto cimsracio )
questdes relacionadas a Gestao com 557 MATERIAL DE Uso... Y
demandas e Vigildncia em Saude com 509 IMPLANTAGO D . B

MATERIAL DE EXPEDIENTE _l

sinalizacdes. .

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS
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No que tange ao assunto gestdo, o grafico anterior evidencia a insatisfacdo com a
conduta profissional como uma das quest8es mais recorrentes, seguidas de rotinas e
protocolos das unidades de salde. A organizacdo quanto a rotina de passagem de
informacdes relativas a pacientes internados nas Unidades referéncia para COVID-19,
foram um dos nds criticos sinalizados a Ouvidoria no ano em questdo.

Categorizacao do assuntoVigilancia Sanitaria A ,
gorizag 9 Em vigilancia em Saude, os

conowinscomas || s | registros foram categorizados, em sua

absoluta maioria, no  sub-assunto

. e

3 outRes .' coronavirus. Esses registros, referem-se
E a situacOes relativas a reclamacgfes e
g VORTALIDADE g denuncias relacionadas a aglomeracdes

| em espacos publicos e descumprimento
de decretos e leis estaduais.

SINDROME RESPIRATORIA AGUDA GRAVE ’

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS ReSO|UtiVid ad e
M RESOLVIDAS M PENDENTES

Sdo registros gue possuem um grau
elevado de resolutividade, como é possivel
observarmos no grafico ao lado. Apenas 28%
das demandas relativas a Covid-19 ainda ndo
foram resolvidas. Sdo registros que se
encontram pendentes em grande parte nas
Secretarias Municipais de Saude. Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

2 - Demandas da Lei

de Acesso a
Informacao- LAI

A Ouvidoria SUS/Bahia, dentro da estrutura da Secretaria de Saude, € o canal
responsavel pelo acompanhamento das demandas relativas a Lai. Justamente pelas
caracteristicas atinentes ao teor desses registros, eles sao em sua maioria categorizados
com assunto gestdo, pois via de regra, sdo pedidos relacionados a documentos e dados

estatisticos. Assuntos dos registros

SAMU

COMUNICAGAD

PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS
TRANSPORTE

VIGILANCIA SANITARIA

ASSISTENCIA A SAUDE

ORIENTACOES EM SAUDE

FINANCEIRO

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

VIGILANCIA EM SAUDE

GESTAOD
Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS
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Em decorréncia da pandemia, muitos pedidos de informacdo enquadrados na Lai
recepcionados pela Ouvidoria, foram relativos a essa tematica e puderam, em grande
parte, ser respondidos pela equipe técnica da Ouvidoria SUS/Bahia, como demonstrado
no grafico abaixo. Respostas fornecidas com base em notas técnicas e boletins
informativos, os quais foram fundamentais no atendimento direto e imediato ao cidaddo,
através das orienta¢cdes em saude.

Areas técnicas demandadas

Destino de encaminhamento |~ Colunasl ~

RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA

CEAC - CENTRAL DE AQUISICOES E COMTRATACOES

CEIRF - COORDENAGAQ EXECUTIVA DE INFRAESTRUTURA DA REDE FiSICA

COORDEMAGAO DE GESTAO DA FOLHA DE PAGAMENTO - CGFP

COORDENAGAD DE GESTAD DE PROCESSOS DE PESSOAS - CGPP

DIRETORIA DE ATENGAQ BASICA - DAB - BAHIA

DIRETORIA DE ATENGAQ ESPECIALIZADA - DAE

DIRETORIA DE GESTAQ DE UNIDADES CONSORCIADAS E EM PARCERIA PUBLICO PRIVADA - DGECOP

DIRETORIA DE GESTAQ DO CUIDADO - DGC

DIRETORIA DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA - DIVEP (SUVISA)

DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA E AMBIENTAL - DIVISA (SUVISA)

DIRETORIA GERAL DE GESTAO DE UNIDADES PROPRIAS - DGGUP

DIRETORIA GERAL SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA-DG

ESCOLA ESTADUAL DE SAUDE PUBLICA DA BAHIA - EESP

FUNDAGAD DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DA BAHIA - HEMOBA

FUNDO ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA - FESBA

GABINETE DO SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA - GASEC

HOSPITAL GERAL DO ESTADO DA BAHIA - HGE

HOSPITAL GERAL PRADO VALADARES - HGPV

HOSPITAL GERAL ROBERTO SANTOS - HGRS

LABORATORIO CENTRAL DO ESTADO DA BAHIA - LACEN

NUCLEQ REGIONAL DE SAUDE LESTE

NUCLEO REGIOMAL DE SAUDE SUDOESTE

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUL

SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA CIENCIA E TECNOLOGIA - SAFTEC

SUPERINTENDENCIA DE ATENGAO INTEGRAL A SAUDE - SAIS

SUPERINTENDENCIA DE GESTAQ DOS SISTEMAS DE REGULAGAOD DA ATENGAO A SAUDE - SUREGS

SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS - SUPERH

Total geral 179,
Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

-
B P N e P B N P Y =N A S L T Y R g

Outro dado importante é que, dada a especificidade desses registros e dos prazos
de resposta preconizados na Lei, temos que todas as demandas cadastradas durante o
ano, foram respondidas pelas areas técnicas da Gestdo, o que representa 100% do
indice de resolutividade atingida. Esse dado reforca o compromisso das areas técnicas
no atendimento e cumprimento desses prazos.

3- Resolutividade

Geral em 2020

O calculo da resolutividade leva em consideracdo a quantidade de demandas
pendentes, ou seja ainda ndo respondidas, em relagdo ao que foi respondido durante o
ano. Nesse sentido e com base no grafico abaixo, observa-se que a Ouvidoria SUS/Bahia,
no ambito global, atingiu o percentual de 72% de resolutividade. Consideramos esse
percentual relativamente satisfatorio, tendo em vista 0 quantitativo de registros
recepcionados e a dimensdo da rede, que é, como ja mencionado, capilarizada também

para Secretarias Municipais de Saude.
Resolutividade

B TOTAL DE PENDENCIAS B DEMANDAS FECHADAS

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS
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CONSIDERAGOES FINAIS

Definitivamente 2020 foi um ano de grandes desafios para a gestdo publica. A pandemia
nos apresentou uma nova realidade, num contexto de escala mundial totalmente adverso, o
qual ndo estavamos preparados para enfrentar. Ainda assim, consideramos extramente
positivos todos os esforcos realizados pela Gestdo Estadual, e mais especificamente a Gestao
da Secretaria da Saude, na reorganizacdo de redes e estruturas para atendimento da
populacdo acometida pelo SARS-COV2.

Enguanto coordenacdo de rede, acompanhamos todos os estagios da estruturacdo dessa
rede, que envolveu desde o estabelecimento de canais de escuta qualificada para aqueles
que tinham duvidas quanto aos sintomas relativos a doenca (formado por médicos e
estudantes de medicina), a formacdo de Unidades especificas para atendimento dos que
evoluiam para estagios mais graves. A SESAB através de seu corpo técnico, engendrou
esforcos de pronta resposta a medida que a doenca ia evoluindo e que novos estudos vinham
sendo realizados.

Portanto no que tange a atuac¢do do servico de Ouvidoria, destaca-se 0 estreitamento de

vinculos com as areas técnicas da SESAB durante todo o processo, como algo fundamental
para o desenvolvimento das atividades. Enquanto canal democratico de articulacdo entre a
populacdo e a gestao, a partir das informac8es subsidiadas através das notas técnicas e
boletins informativos publicizados, bem como através de contatos telefonicos, eram
realizadas orientacdes em salde a populagdo que procurava o servico, possibilitando
respostas rapidas aos usuarios. Essas informacdes também foram de extrema importancia,
para o estabelecimento de fluxos de processos de trabalho da Rede de Ouvidorias como um
todo.

Todos os esforcos da equipe da Ouvidoria foram concentrados no acolhimento dos
cidaddos que acessaram 0O servico, que, como observado, teve um acréscimo de 58% em
relacdo ao ano anterior, representando inclusive, 0 maior aumento em termos percentuais de
registros acolhidos na Ouvidoria de acordo como a série historica do servico. No que pese 0
fato do impacto desse aumento para o servico,ainda assim a Coordenac¢do da ouvidoria deu
prosseguimento as atividades previamente pactuadas para 0 ano, no que tange a
descentralizacdo do servico e qualificacdo da Rede.

Destaca-se também como ponto positivo o esfor¢o da equipe interna no atingimento das
metas e na apreensdo de novas abordagens e metodologias de ensino remoto, através da
utilizacdo da plataforma Microssoft teams, bem como o comprometimento dos Ouvidores da
Rede,que durante todo o ano, envidaram esfor¢os para melhor atender os usuarios que
buscaram o servico.
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