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1.APRESENTACAO

A Ouvidoria SUS/Bahia, criada em 2004, através da portaria 774, constitui-se num espaco
democratico de comunicacao e articulacao entre o cidadao que exerce seu papel no controle
social e a gestado publica da saude. Tem como objetivo, assegurar ao cidadao usuario do
Sistema Unico de Saude, o direito e a oportunidade de participar da gestao publica, através
de sugestoes, reclamacdes, denuncias, solicitacoes, informacoes e elogios, propiciando maior
visibilidade por parte da Gestao, na identificacdo de eventuais distor¢coes e implementacao de
mudancas para a melhoria dos servigos de saude em nosso Estado.

Vinculada ao Gabinete do Secretario, o Servico é constituido por uma Coordenacao que
funciona no Nivel Central e duas geréncias. Geréncia de Planejamento e Educacao
Permanente (GPEP) - responsavel pela execucao dos treinamentos, articulacdo e
sensibilizacado apoio para implantacao de Ouvidorias em todo o Estado; planejamento e
acompanhamento da Meta proposta no PES, PAS e PPA ; e a Geréncia de Processamento e
Tratamento de Demandas (GPTD) - responsavel pelo acolhimento, tratamento e
acompanhamento das demandas recepcionadas pelos canais de entrada do servico
(presencial, telefone, e-mail e internet), bem com pelo monitoramento de toda a rede
estadual, através de visitas técnicas e qualificacao dos processos de trabalho da Ouvidoria.

Esta coordenacao também conta com um servico de teleatendimento, que funciona
dentro da estrutura do servico e compartilha a Unidade de Resposta Audivel (URA)
disponibilizada através do 0800 284 0011, da Ouvidoria Geral do Estado. Esta equipe possui
04 ramais disponiveis para atendimento simultaneo dos cidadaos que buscam a Ouvidoria
SUS/BA através do telefone.

Ao Servico tambéem compete a coordenacao da Rede de Ouvidoria SUS do Estado que
em 2021 contabilizou um total de 87 ouvidorias em funcionamento, distribuidas entre
Unidades de Saude, Centros de Referéncia, Policlinicas, Nucleos Regionais de Saude e
Secretarias Municipais de Saude.

Este relatorio tem por objetivo descrever as principais acoes e atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria ao longo do ano de 2021, tendo por base o planejamento e acompanhamento
das metas pactuadas nos instrumentos de gestdao, bem como apresentar as principais
analises de dados das demandas recepcionadas pela Rede de Ouvidorias. Para tanto esta
subdivido em duas partes centrais, na primeira, uma sintese das atividades de gestao, no que
tange a descentralizacao, monitoramento e acompanhamento da Rede de Ouvidorias SUS
implantadas, e a segunda onde sao apresentadas a quantidade de registros recepcionados
pela Rede de Ouvidorias ao longo do ano, suas principais categorias de andlise e
interpretacoes graficas.




B GOVERNO | secremania OUVIDORIA SUS/BAHIA

v [ |
N DOESTADO | **" " GERENCIA DE PLANEJAMENTO E EDUCAGAO PERMANENTE BRNSUS
GERENCIA DE PROCESSAMENTO E TRATAMENTO DE DEMANDAS '

OUVIDORIA SUS - BAHIA
A VOZ DA CIDADANIA

2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

No escopo das acbes e servicos que sao desempenhados pelo servico a luz dos
instrumentos de gestao, a Ouvidoria, situa-se no Planejamento Plurianual - PPA da Secretaria,
no compromisso 6 que relaciona-se ao aprimoramento da Gestao Estratégica em Saude. Para
atingir a meta pactuada, que € a de expansao do servico, a Coordenacgao subdivide suas
acoes em duas importantes iniciativas: Descentralizacao do Servico e Educagao permanente
da Rede das Ouvidorias Implantadas.

Portanto, os eixos que estruturam a atuacao do servi¢o, concentram-se, de um lado, no
acolhimento, tratamento e acompanhamento das demandas que sado cadastradas, através
dos canais de entrada disponibilizados ao cidadao: telefone (0800 284 0011), internet:
www.saude.ba.gov.br/ouvidoria, e-mail: sesab.ouvidoria@saude.ba.gov.br, e atendimento
presencial. E de outro, nos processos de formacao e educacao continuada, com a oferta de
cursos, treinamentos, capacitagoes e encontros, que fomentem a formacao do Ouvidor e que
possibilitem o estabelecimento de uma Rede de Ouvidorias unissona, no que se refere as
rotinas de trabalho, em prol do fortalecimento das Ouvidorias do SUS em nosso Estado.
Abaixo descreveremos uma sintese das principais acoes executadas em 2021, de acordo com
0S eixos estruturantes do servico.

Descentralizacao do Servico:

A meta de expansao do servico descrita no PPA que consistiu em ampliar em 25 o
numero de unidades com Ouvidoria, encontrou obstaculos para sua execugado em 2021,
atribuida em parte, pela continuidade do momento pandémico vivenciado pelo pais,
consequentemente pela Bahia. A necessaria obediéncia ao decreto estadual, inviabilizou a
realizacdo de eventos presenciais, para a execucao de sensibilizacoes, treinamentos e
capacitacoes.

Sendo as sensibilizacdes excelentes oportunidades de divulgacao do servi¢co, a nao
realizacao dessa estratégia contribuiu em certa medida, com a baixa adesao dos municipios,
a proposta de implantacao. Ressaltamos que a implantacao de Ouvidorias nas Secretarias
Municipais de Saude sdo um dos principais focos da Coordenacao, dada a baixa quantidade
de ouvidorias desse seguimento em funcionamento no Estado. Além do obstaculo causado
pela pandemia, outra dificuldade para o alcance dessa meta, esta relacionada a auséncia de
estrutura por parte das proprias Secretarias Municipais de Saude, ja que a implantacao da
Ouvidoria prevé a disponibilizacao de estrutura propria e indicacao por parte do Gestor de um
profissional para atuar no servico.
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A conjuncgao desses fatores impactou na execucao da meta, que so atingiu 56% do

pactuado para o ano. Mesmo assim, foram implantadas 14 novas ouvidorias em 2021, um

numero 28% superior quando comparado a 2020. Sao elas: SMS Quijingue, SMS Madre de

Deus, SMS Irara, Policlinica Eunapolis, Policlinica de Ribeira do Pombal, Policlinica de

Brumado, SMS Esplanada, Hospital e Maternidade Associacao de Protecao a

Maternidade e a Infancia (Mutuipe), SMS Pojuca, SMS Santa Rita de Cassia, Policlinica de
Itaberaba, Policlinica de Serrinha, Hospital Geral de Ipiau, SMS Sapeacu.

Educacéao Permanente e Monitoramento da Rede:

As acoOes de educacgao permanente da Ouvidoria sao sempre desenvolvidas de maneira
transversalizada, através da oferta de cursos, treinamentos e qualificacdes e acoes relativas ao
monitoramento e acompanhamento da Rede, pautando-se na escuta ativa, no acolhimento e
na autonomia dos atores envolvidos no processo.

No que tange a oferta de cursos para novos Ouvidores, foram ao todo 06 ministrados na
modalidade remota, com um total de 51 ouvidores formados para o desenvolvimento de suas
atividades. Os cursos tem por objetivo ensinar o manuseio do sistema informatizado
OuvidorSUs, principal ferramenta de trabalho das Ouvidorias, bem como forma-los quanto as
rotinas que vao embasar respectivas atuacoes cotidianas na Ouvidoria.

Ja a qualificacao, que engloba os processos de formacao continuada, registramos um
total de 145 ouvidores da rede contemplados, através dos encontros, treinamentos, reunioes
ampliadas, sejam em decorréncia de mudanca na composicao da equipe técnica das
ouvidorias, sejam por substituicao do ouvidor ou mesmo por ampliacdo da equipe, sempre
objetivando a nao interrupcao do servico prestado pela ouvidoria, fomentando a qualidade
deste servico.

O monitoramento da Rede previsto para 0 ano, atingiu a meta proposta, tendo em vista
que foram realizados encontros na modalidade remota, com a totalidade dos Ouvidores da
Rede SESAB. Para atingir a este proposito e dentro de uma proposta metodologica até entao
inovadora, foi instituido o projeto Dialogos em Ouvidoria, como uma das etapas do
monitoramento. O projeto consistiu na realizacdo de encontros por grupo de ouvidorias com
atividades correlatas, onde assuntos relacionados ao cotidiano de trabalho eram debatidos e
consensuados. Foram trés encontros ao longo do ano, englobando ouvidores de unidades
de saude, ouvidores de policlinicas e ouvidores dos nucleos regionais de saude. Além dos
encontros por grupo de Ouvidorias, a equipe técnica realizou encontros individualizados com
cada Ouvidor da Rede propria, onde aspectos relativos a rotina de trabalho,
acompanhamento das pendéncias foram discutidos e acompanhados.

Destacamos a realizacdao de uma Reuniao ampliada na modalidade hibrida, com a Rede
de ouvidorias, em dezembro, na Escola de Saude Publica da Bahia, com 89 participantes. O
encontro contou com a presenca do Ouvidor Geral do Estado, Jonival Lucas, do Ouvidor
adjunto da Ouvidoria-Geraldo SUS/ MS, Lawrence Goncalves, e da Superintendente de
Recursos Humanos da SESAB, Janaina Peralta.
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Na oportunidade, os participantes puderam debater o tema central do evento, alusivo a
reflexdo sobre as implicagdes no cotidiano de escuta e cuidado em um territorio racializado.
Para essa mesa, tivemos a presenca Ubiraci Matilde de Jesus, técnica da Coordenacao de
Promocéao da equidade em Saude, da Diretoria de Gestao do Cuidado- SESAB, Dra. Maria Alice
Teixeira Luciano Sena, diretora meédica do Instituto Couto Maia -SESAB e Caroline Ramos do
Carmo, técnica desta Coordenacao. Além das apresentacoes, tivemos contribuicoes de
Ouvidores da Rede, que foram convidados a apresentar suas praticas cotidianas, subsidiando
a troca de experiéncias e o fortalecimento de vinculos.

Encontro de Ouvidores -
Escola de Saude Publica

Mesa de abertura

Ienéria

Além deste Encontro, foram realizadas 02 reunides que tiveram objetivo de qualificacao,
por abordar conteudo importante para o conhecimento e desenvolvimento dos processos de
trabalho na ouvidoria, nos quais contamos com a participacao total de 145 ouvidores e
técnicos da rede, ultrapassando a meta estabelecida no planejamento.

A realizacao de treinamentos das sub-redes dos Nucleos Regionais de Saude, também foi
relevante para o alcance deste numero, visto a importancia do trabalho regionalizado que
esta Coordenacao se propoe a executar, através das Ouvidorias dos Nucleos, que sao o elo
fundamental de ligagcdo com os Municipios que possuem Ouvidoria, bem como com aqueles
que nao dispde do servico. Esta acao, que em 2021 foi realizada em parceria com os Nucleos
Norte, Nordeste e Centro-Norte, contribuiu para aprimorar, sensibilizar e ampliar os canais de
escuta a populacao destas regionais, uma vez que conectaram as Ouvidorias dos nucleos aos
municipios que passaram a acessar o sistema, fornecendo respostas mais ageis aos cidadaos
dessas localidades.
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Dentro dessa perspectiva, ressaltamos o trabalho realizado com as areas técnicas da
SESASB, as quais sao responsaveis pela elaboracao dos pereceres conclusivos das demandas
encaminhadas. Ao todo foram qualificadas 08 areas técnicas da SESAB: DGGUP/DAOUP;
DGECOP; AUDITORIA; DIVAST (SUVISA); BAHIAFARMA; CEAC; Programa Mais médicos e
DIVEP, com o total de 14 participantes em cursos para utilizacao do sistema. Além do suporte
individualizado, esse ano foi realizado a primeira versao do projeto Dialogos em Ouvidoria -
Sub-rede SESAB, onde foram debatidos pontos importantes relacionados a rotina de trabalho
dos interlocutores com as demandas de Ouvidoria. Essa estratégia proporcionou o
alinhamento de condutas, bem como uma maior aproximacao da Coordenacao com as areas
técnicas da SESAB.

Acées Administrativas:

Com objetivo de garantir o bem-estar aos trabalhadores que desempenham a func¢ao do
teleatendimento, desde 2019 esta Coordenacao vinha empreendendo esfor¢os no sentido de
garantir a ambiéncia adequada ao desenvolvimento dessa atividade, conforme previsto na
legislacao propria vigente. Em marco de 2021, logramos éxito com a entrega do mobiliario
(mesas e divisorias) adequadas ao funcionamento de call-center, conforme demonstra a
imagem abaixo:

Nova ambiéncia
para o call-center

sala do teleatendimento - Quvidoria SUS/bahia

Com recurso previsto no Convénio Federal 757750/2011, foi possivel ainda a aquisicao
de material gréafico, sendo disponibilizado material informativo para 46 Ouvidorias da Rede
propria SESAB, conforme planejamento, objetivando a divulgacao do servico de Ouvidoria
entre os usuarios, gestores e trabalhadores.
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Através da utilizagao do recurso financeiro previsto na Portaria Ministerial 1975/2018, esta
Coordenacao efetivou a compra de 73 maquinas através de adesao da Ata de Registro de
Preco, junto a Secretaria de Administracdo do Estado da Bahia- SAEB. A aquisicao e
descentralizacao desse maquinario compoe uma das acoes relativas a Descentralizacao do
servico, sendo meta constante no PPA, bem como atende ao compromisso assumido na
Comissao Intergestores Bipartite - CIB, de 4 de janeiro de 2019, onde foi pactuado junto aos
Gestores, a disponibilizacao de um computador para 0 Municipio que implantasse uma
Ouvidoria em Saude. Os computadores foram entregues pela empresa ainda no més de
dezembro/2021, porém a execucao financeira do recurso, devido ao término do exercicio
2021, ficou para 2022, assim como a distribuicdo das maquinas para as Ouvidorias
contempladas com os respectivos equipamentos.

Em 2021 a Coordenacao oficializou adesao a proposta da Acreditacao Institucional
realizada em conjunto com a Agéncia de Acreditacao Institucional, com vistas ao recebimento
do selo de qualidade, que tera validade de 02 anos. A proposta, & fruto da parceria
estabelecida entre a Escola Nacional de Saude Publica/ Fiocruz e a Ouvidoria Geral do SUS-
OUV-SUS/MS e visa estimular a reflexao das praticas realizadas pelas Ouvidorias. Se trata de
um acao que objetiva qualificar as atividades realizadas pelo servico, bem como contribuir
para a experimentacao da gestao coletiva, numa perspectiva autoavaliativa e ndo ranqueada.

Com a adesao, que se consolidou com a publicacao em diario oficial do Estado, no dia
01 de marco, foi instituida a Equipe de Gestao da Qualidade- EGQ, composta por:

o Camila Silva Lisboa - Representante do Gabinete da Secretaria de Saude

e Celurdes Alves Carvalho - Representante da Ouvidoria SUS/Bahia

o Erica Cristina Silva Bowes - Representante da Diretoria de Gestao do Trabalho e Educacao
na Saude

e Hairla Henrique Alves de Almeida Monteiro - Representante da Ouvidoria

o Maria das Gracas Cardoso de Freitas Lima - Representante da Ouvidoria

e Marilia Santos Fontoura- Representante da Escola de Saude Publica

e Marimeire Morais da Conceicao - Representante da Escola de Saude Publica

o Poliana Brito Barbosa - Representante do Gabinete da Secretaria de Saude

e Rosana Santos Batista Adorno - Representada da Diretoria de Gestao do Trabalho e
Educacao na Saude

e Tais da Cunha Ferreira Tupinamba - Representante da Ouvidoria SUS/Bahia

A esta equipe coube a responsabilidade de reflexao das praticas, que teve como norte,
os padroes de referéncia elencados no Manual da Acreditagcao Institucional. Como proposta
metodologica, as reunides da EGQ ocorriam em meédia duas vezes ao més e aconteciam
sempre apos reunidoes que eram realizadas previamente com a equipe interna da Ouvidoria.
Esse processo levou aproximadamente 7 meses para sua completude, tendo a primeira
reuniao ocorrida em 20/04/21 e a ultima em 27/10/21. Espera-se para 2022 a finalizacao desse
processo, com o0 envio do relatorio de autoavaliacdo para agéncia acreditadora, que
culminara com a vinda dos avaliadores externos.
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3. OUVIDORIAS DA REDE PROPRIA

Unidades de Emergéncia

Unidade de Emergéncia Cajazeiras VI
Unidade de Emergéncia Mae Hilda Do Curuzu

Nucleos Regionais

NRS Leste
NRS Centro-Leste
NRS Norte
NRS Centro Norte
NRS Sul
NRS Extremo Sul
NRS Sudoeste
NRS Oeste
NRS Nordeste

Fundacodes e Setores da Gestao

Fundacao Estatal Saude da Familia
Fundagao de Hematologia e Hemoterapia da Bahia
DIVISA

Centros de Referéncia

Centro Estadual Especializado em Diagnostico, Assisténcia e Pesquisa.
Centro Estadual de Reabilitagao e Deficiéncia

Centro Estadual de Oncologia

Centro de Referéncia Estadual de Atengao a Saude do Idoso

Hospitais

Hospital Ana Nery
Hospital Geral Clériston Andrade
Hospital Geral de Camacari
Hospital Regional de Guanambi
Hospital Geral do Estado
Hospital Geral Ernesto Simoes Filho
Hospital Geral Prado Valadares
Hospital Geral Roberto Santos
Hospital Geral Vitoria da Conquista
ICOM - Instituto Couto Maia
Hospital Geral de Ipiau
Hospital Maternidade Clélia Chaves Reboucas

Policlinicas Regionais

Policlinica Regional de Alagoinhas
Policlinica Regional de Barreiras
Policlinica Regional de Feira De Santana
Policlinica Regional de Guanambi
Policlinica Regional de Irecé
Policlinica Regional de Jacobina
Policlinica Regional de Jequié
Policlinica Regional de Santo Antonio De Jesus
Policlinica Regional de Teixeira De Freitas
Policlinica Regional de Valenca
Policlinica Regional de Paulo Afonso
Policlinica Regional de Vitoria da Conquista
Policlinica Regional de Juazeiro
Policlinica Regional de ltabuna
Policlinica Regional de Simées Filho
Policlinica Regional de Senhor do Bonfim
Policlinica Regional de Saude de Ribeira do Pombal
Policlinica Regional de Saude de Brumado
Policlinica Regional de Saude de Eunapolis
Policlinica Regional de Saude de Itaberaba
Policlinica Regional de Saude de Serrinha

Maternidades

Maternidade Albert Sabin
Instituto de Perinatologia da Bahia
Maternidade Tsylla Balbino
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MUNICIPAIS DE SAUDE

Barreiras
Belo Campo
Bom Jesus da Lapa
Buritirama
Camacari
Conceic¢ao do Jacuipe
Cruz das Almas

Lauro de Freitas
Madre de Deus
Muniz Ferreira

Paulo Afonso
Porto Seguro
Quijingue
Salvador

Esplanada Santo Antonio de Jesus
Eunapolis Sao Sebastido do Passé
Feira de Santana Sapeacu
Guanambi Serrinha
Ilhéus Teixeira de Freitas
Irara Valenca
Irecé Vitoria da Conquista
Itabuna Pojuca
Juazeiro Santa Rita de Cassia
Laje
o
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5. ANALISE DOS DADOS

A Ouvidoria registrou em 2021, um total de 23.436 atendimentos, conforme observamos
no grafico abaixo, que traga um panorama da quantidade de registros acolhidos entre os
anos de 2016 a 2021. Os dados ilustrados abaixo, representam a soma dos registros
acolhidos pelo conjunto de Ouvidorias da Rede SUS do Estado da Bahia, ou seja, a
Coordenacao e as 54 Ouvidorias da Rede Propria.

Grafico 1 - Série Historica

SERIE HISTORICA
2016 - 2021

22459 e 273436

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

Dos 23.436 atendimentos realizados neste ano, 15.411 representaram demandas
cadastradas, que geraram necessidade de tramitacao e 8.025 representaram orientacoes
disseminadas, componente importante do trabalho do Ouvidor, que representa a soma dos
atendimentos que a Ouvidoria apo6s o acolhimento inicial prestou a orientacdao de forma
imediata ao cidadao, sem a necessidade de encaminhamentos e estabelecimentos de fluxos .

Quanto analisamos as demandas cadastradas e a classificagcao recebida, tivemos em sua
maioria registros de solicitacoes, seguidos de reclamacoes, conforme observamos no grafico
abaixo:

SUGESTAO

Grafico 2 - Classificagao

RECLAMACAOQO

30%

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS
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Ao correlacionamos a classificacdo com o assunto demandado, verificamos que estes,
em sua maioria, foram categorizados com o assunto Gestao, seguidos pela Vigilancia em
Saude. Em termos percentuais, a soma desses registros tipificados em Gestao e Vigilancia,
representa 71% do total em relacao aos demais assuntos listados, de acordo com a tabela
abaixo:

Tabela 1 - Assuntos dos Registros Grafico 3 - Gestdo

Anos ASSUNTO Total DOCUMENTOS 444
GESTAO GlisPeccccee .> ESTABELECIMENTO DE -
SAUDE
- T LY
VIGILANCGIA EM SAUDE 4679 hd L ) . RECURSOS HUMANOS 3347
ASSISTENCIA A SAUDE 2182 *
" ) m GESTAO

COMUNICACAO 625 .
TR T AL PR s : Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

]
VIGILANCIA SANITARIA 221 0

2021 | ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA :

{ESF) 187 0

]
TRANSPORTE 119 0

W/
E:“é‘[';‘ucf;(’mm 20 Grafico 4 - Vigilancia em Sadde
SAUDE/CORRELATQS 90
MEDIDAS SANITARIAS 80

OUVIDORIA DO 5US 85
CARTEO SUS 61 EPIDEMIA/SURTO 143

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS y
VACINACAO 4346

= VIGILANCIA EM SAUDE

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

O gréfico 3, que sinaliza o desdobramento do assunto gestao, evidencia as
categorizacoes mais demandas nesses registros, sendo as questdes relacionadas a
Recursos Humanos, as mais pontuadas. Sao registros em sua maioria relacionados a
reclamacdes de conduta de profissionais de saude, sendo a categoria médico a mais
sinalizada.

Em vigilancia saude, assunto que engloba as subcategorizacdes relacionadas a
vacinacao, surtos, epidemias e dados epidemiologicos, teve o assunto vacinacao como
mais demandado, conforme sinaliza o grafico 4. Esse dado reflete 0 momento pandémico
vivenciado pelo pais, onde as demandas relacionadas a oferta da vacina contra a COVID-
19, foram bastante recorrentes. Foram registros em sua maioria classificados como
solicitacao, ja que sinalizavam a necessidade de obtencao da vacina, seja 1° dose, ou
demais doses para complementacao do esquema vacinal. Nesse interim, cabe mencionar
que Salvador foi o municipio mais demandado, tendo a Ouvidoria abarcado um total de
5.474 atendimentos relativos a COVID-19 em 2021.
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Demandas de 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 sdo em sua maioria, categorizados com assunto
gestao, pois via de regra, sao pedidos relacionados a documentos e dados estatisticos. Em
2021, os setores que mais receberam registros de LAl no ambito da Secretaria foram:
Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica, Tecnologia e Ciéncia - SAFTEC, Diretoria
Geral e a Central de Licitacoes e Contratos -CEAC.

Grafico 5- Assuntos de LAI

OUVIDORIADOSUS |1
ASSISTENCIAASAUDE i1
TRANSPORTE |2
VIGILANCIASANITARIA |3
COMUNICACAO |4
VIGILANCIAEM SAUDE |y 38

GesTAO | 137

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS

Resolutividade

O calculo da resolutividade leva em consideracao a quantidade de demandas pendentes,
ou seja, ainda ndo respondidas, em relacao ao que foi tramitado durante o ano. Nesse sentido
e com base no gréfico abaixo, observa-se que a Ouvidoria SUS/Bahia, no ambito global,
atingiu o percentual de 76% de resolutividade em 2021. Consideramos esse percentual
relativamente satisfatorio, tendo em vista o quantitativo de registros recepcionados e a

dimensao da rede, que ¢, como ja mencionado, descentralizada também para Secretarias
Municipais de Saude.

m DEMANDAS FECHADAS

DEMANDAS PENDENTES

Fonte: Banco de dados - Sistema OuvidorSUS
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Como mencionado, ano de 2021 revelou-se desafiador para a Ouvidoria SUS/Bahia, tendo
em vista a continuidade do momento pandémico, o que impactou na execuc¢ao de algumas
acoes e metas programadas para o ano.

Registramos uma tendéncia na elevacao da quantidade de registros recepcionados pelo
Servico quando comparamos com 2020, o que de um lado entendemos como positivo a
medida em que os usuarios reconhecem na Ouvidoria 0 canal de escuta e acolhimento para
suas manifestagcoes, mas também fator de preocupacao, ja que a quantidade de registros
recepcionados € inversamente proporcional a capacidade instalada da equipe, o que torna o
atendimento por vezes moroso, trazendo insatisfacao para o usuario e sobrecarga da equipe.
Para equacionar essa questao, foi solicitado junto a Gestao ampliacao dos postos de trabalho
da equipe do teleatendimento, pleito que foi atendido com projecdes de concretizacao para
2022.

Com a chegada dos computadores ainda no final do ano, vislumbramos um aumento da
Rede de Ouvidorias para 2022, ja que essas maquinas foram adquiridas para o fomentar a
implantacao de Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude, meta de expansao que ainda
esta abaixo do ideal, quando consideramos o tamanho do Estado da Bahia.

No que tange a qualificacao, apesar da realizacao de apenas um evento na modalidade
presencial, destacamos como positiva 0 movimento realizado pela equipe técnica, no
desenvolvimento de metodologias capazes de aplicar cursos, treinamentos e qualificacées na
modalidade remota. Dessa forma, continuamos a subsidiar processos de educacao
continuada, formacao de Ouvidores e encontros com a Rede e areas técnicas da Gestao.

Destacamos como importante também, a adesao a Acreditacéo Institucional, ainda em
curso, pois possibilitou ao servico um processo de autoavaliagao, que contribuiu para o
estabelecimento de novas rotinas e deteccdo de acdes de melhoria. Em 2022 almeja-se o
prosseguimento das etapas seguintes da Acreditacao Institucional, que preveem o envio do
relatorio de autoavaliagdo a agencia acreditadora, bem como o recebimento da visita da
equipe de avaliadores externos, com vistas a obtencao do selo de qualidade do servico.

Projeta-se ainda, com base no planejamento estratégico da Ouvidoria, iniciativas que
favorecam maior aproximag¢ao com as areas técnicas da SESAB, como o envio de relatorios de
acompanhamento de pendéncias de forma regular, estabelecimento de calendarios de
reunides, de modo a subsidiar o fortalecimento de vinculos, alinhamento de condutas e
consequente, retorno mais satisfatorios as demandas dos cidadaos.

Por fim, além dos relatorios de pendéncias, essa Coordenacao pretende estabelecer novas
estratégias de confeccao e publicizacdo das informacées advindas da participacao cidada, de
modo a fortalecer para a gestdao da Secretaria, a concepcdo de que essas informacoes
produzidas e compiladas pela Ouvidoria, podem contribuir para a melhoria servicos
prestados, bem como para o fortalecimento do controle social no SUS em nosso Estado.
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