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APRESENTACAO

Criada em 2004, através da portaria
774, a Ouvidoria SUS/Bahia constitui-se
num espaco democratico de
comunicacao e articulacao entre o
cidadao que exerce seu papel no
controle social e a gestdao publica da
saude. Tem como objetivo, assegurar ao
cidaddo usuario do Sistema Unico de
Saude, o direito e a oportunidade de
participar da gestao publica, através de
sugestoes, reclamacoes, denuncias,
solicitacoes, informacdoes e elogios,
propiciando maior visibilidade por parte
da Gestao, na identificacao de eventuais
distorcoes e implementacdao de
mudancas para a melhoria dos servicos
de saude em nosso Estado.

MONITORAMENTO E
APOIO
INSTITUCIONAL
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A Ouvidoria SUS/Bahia é composta pela
Coordenacao e pela rede de Ouvidorias SUS
descentralizadas, que em 2023 perfez o
total de 118 unidades em funcionamento.
Estas unidades estdao distribuidos entre
Hospitais, Centros de Referéncia,
Policlinicas, Fundacoes, Nucleos Regionais
de Saude, Secretarias Municipais de Saude
e uma Diretoria.

Este relatorio tem por objetivo descrever

as  principais acoes e atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria ao longo do
ano de 2023, tendo por base o

planejamento e acompanhamento das
metas pactuadas nos instrumentos de
gestao, bem como o compilado dos dados
relativos as demandas recepcionadas pela
Rede de Ouvidorias.

Para melhor compreensao, este
documento esta subdivido em quatro
topicos: Acoes de educacao permanente em
saude, estratégias intersetorias,
monitoramento/apoio institucional e
analise de dados.

ESTRATEGIAS
INTERSETORIAIS
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EDUCACAO PERMANENTE
EM SAUDE ® ‘

Os cursos de formacao para Ouvidores(as) indicados para implantacao
de Ouvidorias, € uma etapa necessaria para a implantacao do servico e
composicdo da rede de Ouvidorias SUS do Estado. E uma atividade
desenvolvida pela Geréncia de Planejamento e Educacao Permanente-
GPEP, que além da oferta de cursos e qualificacoes, realiza atividades
relacionadas ao planejamento e acompanhamento das metas propostas
nos instrumentos de planejamento governamentais da Ouvidoria.

Em 2023, foram realizadas 06 turmas para formacao de novos
ouvidores/as, da Rede SESAB. Sao acoes que tém por objetivo aprimorar o
desenvolvimento dos(as) Ouvidores(as), a partir da reflexdo e do
amadurecimento de seus processos de trabalho cotidianos.

OFICINA GESTAD DA
INFORMACAD

QUALIFICACAO DA REDE
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EDUCACAO PERMANENTE EM
SAUDE - Um olhar para a
Transversalidade

OFICINA QUALIDADE DA RESPOSTA

As acoes de educacdao permanente em saude tém sido pauta
transversal no desenvolvimento do trabalho da Ouvidoria. Compor
este espaco democratico de acolhimento cidaddo e articulacdao com
as esferas gestoras, supoe o cotidiano desenvolvimento de uma
pratica pedagogica atenta aos desafios contemporaneos.

Assim, em 2023, entre outras acoes, a Ouvidoria investiu na
continuidade da aproximacao com a pesquisa e realizacao de acoes
que proporcionassem uma reflexao para o fortalecimento do trabalho
qualificado, como as Sessoes tematicas sobre a Lei de Acesso a
Informacao e ldadismo e as Oficinas de Qualidade da Resposta,
ocorridas no Nucleo Regional de Saude Nordeste e no Hospital Geral
do Estado. Ao longo do ano foram continuamente ofertados
treinamentos, oficinas e sessoes tematicas, sendo qualificados 193
ouvidores/as. nesse processo.
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MONITORAMENTO E APOIO
INSTITUCIONAL

A Geréncia de Tratamento de Demandas assume a responsabilidade pelo
acolhimento, tratamento e acompanhamento das demandas recepcionadas pelos
canais de entrada do servico (presencial, telefone, e-mail e internet), bem como
pelo apoio as Ouvidorias do SUS da Bahia, acdo que compreende visitas técnicas e
acdes para a qualificacdo dos processos de trabalho das Ouvidorias. Essa atividade
reflete o compromisso da Coordenag¢do com o estreitamento de vinculos, o
alinhamento de rotinas que reverberaram no fortalecimento da Ouvidoria em seu
ambiente institucional. Em 2023 destacamos a realizacdo de 39 reunides na
modalidade presencial e encontros virtuais, com as Ouvidorias da rede SUS Bahia.
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ESTRATEGIAS
INTERSETORIAIS

O desenvolvimento de atividades de forma intersetorial, foi destaque no ambito
das atividades desenvolvidas pelas coordenacao em 2023. A insercao da Ouvidoria
no Nucleo de Prevencao e Combate aos Assédios da SESAB, propiciou a realizacao
de seminarios alusivos ao tema, em diversas unidades de saude: Auditério da
SESAB, Instituto Couto Maia, Hospital Afranio Peixoto, Hospital Geral do Estado,
Instituto de Perinatologia da Bahia e Maternidade Albert Sabin.

A Ouvidoria também teve participacao, através da técnica do servico, Caroline
Ramos, no Programa Nacional de Equidade de Género, raca e valorizacao das
trabalhadoras no SUS da Secretaria de Gestao do Trabalho e da Educac¢ao na Saude
- SGETS/MS. A proposta do programa em 2023, se consistiu na realizacdo de
oficinas nacionais, no ambito dos territorios, com vistas as promover a politica de
equidade de género e raca no SUS.

Outra articual¢cao importante
ocorrida ao longo do ano, foi a
parceria com a Universidade
Coorporativa do Servico Publico
- UCS/SAEB, onde a técnia
Caroline Ramos foi a instrutora
do curso de letramento racial,
para os servidores publicos do
Estado. Foram 02 turmas com,
55 alunos no total.
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OUTRAS ATIVIDADES

' A coordenacdo da Ouvidoria foi convidada a participar

de atividades importantes ao longo do ano, a exemplo

do Seminédrio Estadual de Ouvidores do SUS do Par4,

onde foi compartilhada a experiéncia dos processos de

. Gestdo da Informacdo adotados no ambito das
Ouvidorias do SUS/bahia.

A coordenagdao também esteve presente na mesa

— alusiva ao dia do Ouvidor, realizado pela Ouvidoria-Geral

) do Estado, bem como em 03 atividades do “Café com
EMINARIO ESTADUAL DAS prosa”, acao desenvolvida pela Ouvidoria SUS do Nucleo

OUVIDORIAS DO SUS DO PARA Regional de Saude Nordeste, em alagoinhas.

A coordenadora do servico e sua adjunta, bem como
alguns Ouvidores da rede SUS, participaram, nos meses
de mar¢o a maio, da primeira turma de formacdo de
Ouvidores, promovida pela Ouvidoria-Geral do Estado.

Ao longo do ano, foram realizadas 02 reunides
ampliadas, que tiveram como objetivo a qualificacdo
para o desenvolvimento dos processos de trabalho nas
ouvidorias.

Dentre elas, destacamos a 1 Conferéncia livre das
Ouvidorias do SUS/Bahia, com o objetivo de eleger
delegados (as) para a 112 Conferéncia de Saude do Estado
da Bahia. A conferéncia teve como tema central: “As
Ouvidorias do SUS na Bahia em busca da garantia de

: direitos e defesa do SUS, da vida e da democracia, para
CAFE COM PROSA todos, todas e todes - Amanha vai ser outro dia!”, e
pautou, a luz dos eixos da 11 Conferéncia de Saude, a
inser¢do da Ouvidoria nas tematicas que norteardo a
execucdo da politica publica pelos préximos anos.

O evento contou com a
participacdo de convidados,
autoridades, Ouvidores da Rede,
gestores, equipe da coordenagdo
da Ouvidoria SUS/Bahia. Foram
ao todo, 123 participantes, com
eleicdo de 02 delegados para a
etapa estadual.

s do SUS/Bahia

Do
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REDE DE OUVIDORIAS P
REGIOES DE SAUDE

RECIAO NORTE

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE NORTE
SMS ABARE
SMS CAMPO ALEGRE DE LOURDES
SMS CAMPO FORMOSO
SMS JUAZEIRO
SMS PAULO AFONSO
POLICLINICA EM PAULO AFONSO
POLICLINICA EM JUAZEIRO

POLICLINICA EM SENHOR DO BOMFIM

RECIAO CENTRO-NORTE

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE CENTRO-NORTE
SMS BARRA DO MENDES
SMS IBIPEBA
SMS JACOBINA
SMS LAPAD
SMS MIRANGABA
SMS MULUNGU DO MORRO
SMS PRESIDENTE DUTRA
POLICLINICA EM IRECE
POLICLINICA EM JACOBINA
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NUCLEO REGIONAL DE SAUDE LESTE
SMS CAMACARI
SMS CONCEICAO DA FEIRA
SMS CRUZ DAS ALMAS
SMS LAJE
SMS LAURO DE FREITAS
SMS MADRE DE DEUS
SMS MUNIZ FERREIRA
SMS POJUCA
SMS SALVADOR
SMS SANTO ANTONIO DE JESUS
SMS SAO FELIPE
SMS SAD SEBASTIAO DO PASSE
SMS SAPEAGU
HOSPITAL ANA NERY
HOSPITAL GERAL DE CAMACGARI
HOSPITAL GERAL DO ESTADO
HOSPITAL GERAL ERNESTO SIMOES FILHO
HOSPITAL GERAL ROBERTO SANTOS
HOSPITAL MATERNIDADE CLELIA CHAVES REBOUGAS (MUTUIPE)
HOSPITAL MATERNIDADE DE CAMACARI (FESF)
HOSPITAL GERAL MENANDRO DE FARIA
ICOM - INSTITUTO COUTO MAIA
MATERNIDADE ALBERT SABIN
MATERNIDADE TSYLLA BALBINO
IPERBA - INSTITUTO DE PERINATOLOGIA DA BAHIA
UE CAJAZEIRA VIII
POLICLINICA EM SANTO ANTONIO DE JESUS
POLICLINICA EM SAO FRANCISCO DO CONDE
POLICLINICA EM SIMOES FILHO
POLICLINICA ESCADA
POLICLINICA NARANDIBA
CEDAP
CEPRED
CICAN
CREASI
FESF
HEMOBA
DIVISA

OUVIDORIA SUS/BAHIA - RELATORIO DE GESTAO 2023



REDE DE OUVIDORIAS P
REGIOES DE SAUDE

RECIAO NORDESTE RECGIAO CENTRO-LE

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE NORDESTE
SMS ALAGOINHAS
SMS APORA
SMS CARDEAL DA SILVA
SMS CATU
SMS CIPO
SMS CORONEL JOAO SA
SMS ENTRE RIOS
SMS ESPLANADA
SMS INHAMBUPE
SMS NOVA SOURE
SMS NOVO TRIUNFO
HOSPITAL REGIONAL SANTA TEREZA
POLICLINICA EM ALAGOINHAS
POLICLINICA EM RIBEIRA DO POMBAL

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE CENTRO-LESTE

SMS ANGUERA

SMS CONCEIGAO DO JACUIPE
SMS FEIRA DE SANTANA
SMS IRARA
SMS NORDESTINA
SMS QUIJINGUE
SMS SERRINHA
HOSPITAL GERAL CLERISTON ANDRADE
POLICLINICA EM FEIRA DE SANTANA

POLICLINICA EM ITABERABA
POLICLINICA EM SERRINHA

RECIAO OESTE REGIAO SUDOESTE

- . NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUDOESTE
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE OESTE SMS BELO CAMPO

SMS BARREIRAS SMS GUANAMBI

SMS BOM JESUS DA LAPA SMS VITORIA DA CONQUISTA
SMS SANTA RITA DE CASSIA HOSPITAL GERAL DE GUANAMBI

POLICLINICA EM BARREIRAS HOSPITAL GERAL VITGRIA DA CONQUISTA

POLICLINICA EM SANTA MARIA DA VITORIA POLICLINICA EM BRUMADO

P’lllll:ll'ﬂlﬂl EM GUANAMBI
POLICLINICA EM VITORIA DA CONQUISTA
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REGIOES DE SAUDE

REGIAO SUL

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUL
SMS CANAVIEIRAS
SMS ITABUNA

SMS VALENCA
SMS ILHEUS OUVIDORIAS

HOSPITAL GERAL DE IPIAU REDE SESAB
HOSPITAL GERAL PRADO VALADARES

H. MATERNO INF. DR. JOAQUIM SAMPAIO (ILHEUS)
POLICLINICA EM ILHEUS
POLICLINICA EM ITABUNA
POLICLINICA EM JEQUIE
POLICLINICA EM VALENGA

OUVIDORIAS
= MUNICIPAIS
REGIAO EXTREMO SUL
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE EXTREMO SUL
SMS EUNAPOLIS
SMS PORTO SEGURO
SMS TEIXEIRA DE FREITAS
POLICLINICA EM EUNAPOLIS OUVIDORIA
POLICLINICA EM TEIXEIRA DE FREITAS REDE SUS
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ANALISE DOS DADOS

Os dados aqui apresentados se constituem no compilado dos atendimentos
realizados por duas versoes do Sistema informatizado Ouvidor SUS, uma vez que,
no més de novembro do ano de 2023, foi implantada uma nova atualizacao da
ferramenta.

Neste sentido, para o ano de 2023, foram registrados um total de 34.966
atendimentos, conforme observamos no grafico abaixo, que traca um panorama

da quantidade de demandas cadastradas e orientacoes em saude acolhidas entre
os anos de 2019 a 2023.

34966
SERIE HISTORICA 2019 A 2023
22243 22979 22951
| I I I
2019 2020 2021 2022 2023

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024

Os dados ilustrados representam a soma dos registros acolhidos pelo
conjunto de Ouvidorias da Rede SUS do Estado da Bahia, ou seja, a Coordenacao
e as 60 Ouvidorias da Rede Propria do Estado. Dos 34.966 atendimentos
realizados, 17.598 relacionaram-se a demandas cadastradas, e o restante,
17.368, as orientacoes em saude.

DEMANDAS
CADASTRADAS

ORIENTACOES EM
SAUDE
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ANALISE DOS DADOS

wWwWw

Y
FORMULARIO WEB
Q % N BN B
TELEFONE

"\

PESSOALMENTE

WhatsApp

OUTROS
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MEIO DE ATENDIMENTO

O cidadao tem diferentes formas de
acessar o servico da ouvidoria.

Assim como nos ultimos anos, 2023
apontou o Formulario web (36%),
seguido do Telefone (27%), como os
canais de entrada mais acessados pelo
cidadao(a). Esse dado indica a busca da
populacdao para o acesso a recursos
tecnoldégicos mais ageis, bem como a
importancia de se ter um canal gratuito
de comunicacdo direta com a
populacdo. Em seguida tem-se o
atendimento presencial (25%), como um
dos mais acessados, evidenciando a
relevancia das Ouvidorias
descentralizadas, atuando como porta
aberta ao cidadao.

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024
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ANALISE DOS DADOS

CLASSIFICAGAO DOS
REGISTROS

A classificacdo das demandas é feita de acordo com o teor dos registros. Este ano,
destacamos a predominancia das solicitacdoes, representando 39% do total. As
solicitacoes evidenciam a dificuldade de acesso a exames, medicamentos, consultas e
procedimentos, bem como aquelas alusivas a regulacao de leitos.

Entretanto, ao somarmos as tipologias reclamac¢ao, denuncia e comunicacao de
irregularidade, temos 47% do total geral, dado que revela a incidéncia de registros
relacionados a insatisfacao dos usuarios com a qualidade do atendimento prestado e
a irregularidades na prestacao do servico publico.

SOLICITACAO o __.
RECLAMACAO .
ELOGIO .
DENUNCIA e
INFORMACAO ~ mmmmmmmmeee

SUGESTAO = —ccmmmmmmoee

COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE

ACESSO A INFORMACAQ —ccceeeme .

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024
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ANALISE DOS DADOS

ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Quando correlacionamos a classificagcdo com o assunto demandado, verificamos
que o assunto Gestdao e Atencao a Saude, foram os mais recorrentes, com 9.369 e

5.683 respecticamente.

Em termos percentuais, a soma desses dois assuntos representa um total de
86% em relacao aos demais registros.

AREAS
TECNICAS DA
SESAB MAIS
DEMANDADAS
NO ANO
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GESTAO

ATENCAO A SAUDE

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024

SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DOS SISTEMAS DE
REGULACAO DA ATENCAO A SAUDE

DIRETORIA GERAL DE GESTAO DE UNIDADES
PROPRIAS

DIRETORIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA DA
BAHIA

CORREGEDORIA GERAL DA SAUDE

SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS

DIRETORIA DE GESTAO DE UNIDADES
CONSORCIADAS E EM PARCERIA PUBLICO PRIVADA

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024

OUVIDORIA SUS/BAHIA - RELATORIO DE GESTAO 2023



ANALISE DOS DADOS

DEMANDAS DE LAI - i
LEI DE ACESSO A INFORMACAO

A Ouvidoria SUS/Bahia, dentro da estrutura da Secretaria de Saude, é 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 gestao, pois via de regra, sao pedidos relacionados a
documentos e dados estatisticos. O grafico abaixo apresenta a percentual de
resolutividade dessas demandas, que leva em consideracdao a quantidade de
demandas respondidas, em relacdao ao total de registros alusivos a tematica
recebidos durante o ano.

RESOLUTIVIDADE - LAI

RESOLVIDAS - 06/ g

PENDENTES - 4%

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024
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ANALISE DOS DADOS

RESOLUTIVIDADE GERAL DA
OUVIDORIA

Com base no grafico abaixo, observa-se que a Ouvidoria SUS/Bahia, no ambito
global, atingiu o percentual de 78% de resolutividade. Consideramos esse
percentual relativamente satisfatorio, tendo em vista o quantitativo de registros
recepcionados e a dimensao da rede, que é, como ja mencionado, capilarizada
também para Secretarias Municipais de Saude.

DEMANDAS
PENDENTES

DEMANDAS
FECHADAS

FONTE: BANCO DE DADOS - SISTEMA OUVIDOR SUS 01.02.2024
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CONSIDERACOES FINAIS

Em 2023 encerramos o quadriénio do Plano Plurianual (PPA) 2020-2023. Ao longo da sua
execucdo, foram implantadas um total de 54 novas Ouvidorias SUS no territério baiano, um

salto de 135% em comparacdo ao total do quadriénio anterior.

Apesar da meta estabelecida para o quadriénio ndo ter sido alcancada, ja que sé foi atingido o percentual
de 50% do total previsto, entendemos esse acréscimo do nimero de ouvidorias como positivo, tendo em
vista as dificuldades enfrentadas para o alcance dessa meta ao longo dos ultimos anos, a exemplo da
Pandemia da Covid-19, que abrangeu, com intensidade, os anos de 2020 e 2021.

Para este quadriénio, outro informacdo que chama a atencdo, sdo os dados alusivos aos processos de
educacdo permanente, que se traduzem na oferta de cursos, treinamentos e oficinas. Ao longo dos ultimos
quatro anos, foram mais de 845 Ouvidores formados e qualificados. Um dado que reforca o compromisso da
coordenacdo com a conducdo técnica da rede e com a qualidade do servico ofertado pelas Ouvidorias.

No que tange a participacdo cidadd, em 2023, especificamente, tivemos total de 34.966 atendimentos
recepcionados pelas Ouvidorias do SUS/Bahia, um niimero que representa um aumento de 52% em relacdo
ao ano anterior. 0 aumento crescente da participacdo popular, através das Ouvidorias SUS, reflete a
importancia dos processos de expansdo do servico, de qualificacdo dos profissionais que atuam na linha de
frente e no investimento da gestdo para o fortalecimento desses espacos de escuta qualificada.

Em 2024, sob a égide do novo PPA 2024-2027, a Ouvidoria SUS/Bahia inaugurara uma nova fase, com
meta referente ao aumento do percentual de resolutividade do servico e com acdes que pretendem
impactar de forma regionalizada, o aumento do acesso da participacdo cidada. Com o olhar voltado para os
territérios, serd intensificada as a¢des de divulgacdo do servico, de implantacdo de novas Ouvidorias e de
educacdo continuada para os Ouvidores da Rede SUS/Bahia.
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