1. DEFINICAO

A Quvidoria SUS / Tocantins em 2017 comemorou 10 anos de sua implantacdo, € um
instrumento de comunicacdo e articulacdo entre o cidaddo que exerce o seu papel no
controle social e a gestdo publica de saude, através de sugestdes, reclamacoes,
dendncias denuncias, solicitaces e elogios, propiciando maior visibilidade da rede, a
identificacdo de eventuais t=distorcbes e sugerindo mudancas para a melhoria da
qualidade da assisténcia a satde e o fortalecimento do SUS. Através do fortalecimento
da gestdo participativa, com a escuta ao cidaddo e aos profissionais vinculados ao SUS,
a Ouvidoria podera identificar os principais problemas e captar as reais necessidades da
sociedade.

A concretizacdo do trabalho da Ouvidoria ocorre a partir do momento em que
expectativas podem ser revertidas em dados que subsidiem acgdes estratégicas no ambito
da salude publica, em suas diversas frentes de atuacdo. Atualmente existe uma cultura de
judicializagdo da satde, a Ouvidoria deveria ser provocada como ‘“um recurso
estratégico” visto que a ouvidoria desempenha um papel de articulador e mediador de
conflitos, onde a pratica do dialogo, exercicio da escuta ativa e adotando técnicas que
promovam a quebra desta cadeia litigiosa, onde o foco € voltado para o conflito, e
possamos adotar uma cultura de dialogo com foco voltado para a solucdo, evitando
assim demandas judiciais, pois 0 usuario do SUS se posiciona nesse conflito como um
sujeito de direitos

O objetivo deste relatorio é subsidiar a gestdo em relagdo a atual situacdo da
salde do Estado, bem como, apoiar o gestor estadual na tomada de decisdo e
direcionamento de acOes politicas e estratégicas, por meio da anélise e levantamento de
dados referentes a atuacao das areas técnicas da SES, Hospitais Regionais e municipios
tocantinenses no que se refere a Ouvidoria.

Neste relatorio tracamos um diagnéstico da situacdo da salude no Estado do
Tocantins, aos olhos dos cidadaos usuarios do SUS que recorreram a esta Ouvidoria,
com vistas a aperfeicoar a qualidade e a eficacia das agdes e servicos prestados pelo
SUS. Como ferramentas de gestdo que possibilitam a captacdo, extracdo e analise de
dados gerenciais.

A Ouvidoria conta com alguns servicos e sistema que facilitam a identificacdo
de demandas sociais, em suas dimensdes individuais e coletivas, transformando-as em
suporte estratégico para o gestor publico. Dessa forma, a Ouvidoria espera, ao exercer o
seu papel de mediadora entre o usuario e os gestores do sistema, promover a interacdo
entre 0 6rgdo e o cidadao, a defesa de seus direitos e a regulacéo dos servicos de saude.

2. AVANCOS

Descentralizacdo da Ouvidoria SES, seguindo diretrizes do Plano Plural Anual
de Saude e do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS; Implementacdo de Ouvidorias
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em 10 (dez) hospitais de gestdo estadual: hospital geral de Palmas, Maternidade Dona
Regina, hospital Infantil de Palmas e hospitais regionais de Arapoema, Araguaina,
Augustinopolis, Gurupi, Miracema, Paraiso, Porto Nacional.

Implantagdo de Ouvidoria Nas Secretaria Municipais de Salde de Couto
Magalhdes, Porto Nacional, Paraiso, Gurupi e Tocantinopolis e Xambiod, municipios de
Palmas e Araguaina também possuem Ouvidorias.

3. DESAFIOS

Garantir resposta a 100% das demandas encaminhadas dentro do prazo de 20
dias, com excecdo de casos especificos que requeiram tempo maior; Estabelecer
parceria com 0s Gestores na perspectiva de consolidar a Ouvidoria enquanto ferramenta
de gestdo do SUS / Tocantins.

“Para uma gestdo publica eficiente € preciso profissionalismo,
disciplina, simplicidade, delegacdo, mas acima de tudo trabalho
em equipe’.

Autor desconhecido

4. METODO

Os dados referentes as demandas sdo provenientes de alguns servicos e sistema
que foram disponibilizados a Ouvidoria, como:

.Teleatendimento: presta atendimento, via telefone 0800 64 27200, das 07h as 19h, em
dias Uteis;

. Atendimento presencial: também das 07h as 19h, em dias uteis;

Email: € disponibilizado aos usuarios, o email sesauouvidoria@gmail.com,
monitorado todos os dias.

. Sistema OuvidorSUS do Ministério da Salde que recebe, tipifica e encaminha as
demandas aos 6rgdos competentes. Esse sistema foi desenvolvido pelo DOGES -
Departamento de Ouvidoria do SUS, juntamente com 0 DATASUS.

. Carta, por meio do endereco: Esplanada das Secretarias, Secretaria de Estado da
Saude, Praca dos Girasséis, s/n Centro, CEP 77.003-020.

5. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

O principal objetivo do presente relatorio é demonstrar, atraves do
levantamento e andlise de dados, a real situacdo da salde no Estado sob a ética do
usuario, para um melhor direcionamento das acGes e servicos de saude.

Apresentamos a seguir, as analises de todos os dados colhidos, a comecar pelo
total de atendimentos em todo o Estado, propiciando uma idéia geral do fluxo de
trabalho durante o ano de 2017.
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Analisando os dados apresentados acima, percebe-se que houve um aumento
significativo no nimero de atendimentos da Ouvidoria a cada ano. Este aumento deve-
ser a divulgacdo do 0800 através de cartazes nas unidades hospitalares. o grafico
demonstra a quantidade de atendimentos/més segue aumento e houve menos registros
apenas em janeiro e nos meses subsequentes ocorreu oscilagdo, em novembro
percebemos que foi bem maior o nimero de registros em relacdo aos demais meses do a

Classificagdio das Demandas
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A demanda registrada na Ouvidoria passa um processo de tratamento e
tipificacdo e posteriormente, € dado o seu devido encaminhamento. As demandas s&o
classificadas conforme o seu teor, assim como demonstrado na tabela acima.

Ressalta-se, que durante o ano de 2017, as manifestagdes recebidas, referem-se
em sua maioria a solicitagdes, totalizando 450, seguido da categoria reclamagdo com
373 registros, sendo que a categoria denuncia ocupa a terceira posi¢cdo no ranque com
207 manifestacdes registradas. Observando os registros de manifestacdes na ouvidoria
desde sua criagdo em 2007 a 2015 nota-se que todos 0s anos o maior numero de
registros eram referentes a reclamacOes, tendo a categoria solicitacbes em segunda
posicdo, mas nos anos de 2016 e 2017 as solicitacdes superaram as reclamacdes, sendo
que as denuncias continuaram com a terceira posicao.

Destaca-se, que a cultura do usuério do SUS tocantinense ndo de elogiar, pois em 2017
houve apenas 16 manifestagdes com essa classificagcdo, sendo que em 2016 houve 14
registros; em se tratando de informac&o houve 21 registros e 9 registros de sugestdes. E
importante destacar, que a Ouvidoria trabalha também informando a populacao sobre as
acoes e servicos de saude do Estado. Em 2008 iniciamos o registro de manifestacdes de
informagdo, sendo que a partir de abril registramos a primeira demanda com esta
classificacdo, tendo um aumento significativo nos anos posteriores, em 2016
registramos 49 manifestacdes, sendo 0 ano com maior nimero de registros com essa
classificacdo, pois em 2017 houve apenas 21 pedidos de informagcéo.

Relatirio Estatistico - Tipificagdo X Classificacio
Periodo: 01/01/2017 2 31/12/2017

FOHTE: OUTIDDRSUS, EH 19 DE JAHEIRD DE 2914

Tipificacio A Classificar | Deniineia |Elogio | Informacio | Reelamacio | Sugestio | Solicitacio | Total | Percentual
ALIMENTO 0 0 0 0 7 0 3 10 0.93 %
ASSRTENCIA & 3AUDE 0 3 0 3 76 1 312 305 36,72 %
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 0 0 0 4 13 0 56 73 6,73 %
ASSTSTENCIA ODONTOLOGICA 0 2 0 0 4 0 2 8 0,74 %
ASSUNTOS NAQ PERTINENTES 0 0 0 0 0 1 0 1 0,09 %
A TIPTFICAR. 0 0 0 0 1 0 0 1 0,09 %
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA 0 17 0 2 5 0 1 s 232%
FINANCEIRO 0 7 0 3 4 1 3 18 1,68 %
GESTAO 0 112 16 3 240 4 43 20 3903%
ORIENTACOES EM 3AUDE 0 i 0 3 ¥ ¥ 0 3 0,28 %
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 0 0 0 1 1 0 6 B 0,74 %
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 0 1 0 0 0 0 0 1 0,09 %
SAMU 0 0 0 0 0 2 0 2 0,15 %
TRANSPORTE 0 4 0 0 3 0 15 8 2,60 %
VIGILANCIA EM SAUDE 0 3 0 0 4 0 7 14 130%
VIGILANCIA SANTTARIA 0 58 0 0 9 0 2 69 642 %

TOTAL (1076 100,00 %
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Observando os dados supracitados na tabela acima, percebe-se que as
classificacbes das manifestacbes com categorizacdo por assunto, percebe-se que o0
assunto gestdo lidera as manifestagdes da ouvidoria, haja vista que no decorrer do ano
de 2017 foram registradas 420 demandas referentes a gestdo, sendo 240 reclamacdes e
112 denlncias e as demais deste item foram solicitacBes, informacdes, elogios e
sugestdes. O segundo assunto com maior numero de registro foi assisténcia a saude,
totalizando 395 registros, sendo 312 solicitacbes e 76 reclamagdes, mas nesta
categorizacdo foram registradas também manifestacdes de denuncias, informacdes e
sugestdes, cabe ressaltar que neste item engloba consultas, atendimentos e tratamentos.
Podemos observar também que em 2017 houve queda no nimero de registros com a
classificacdo assisténcia farmacéutica que em 2016 foi de 115 registros, e em 2017
foram 73 manifestacdes, sendo 56 solicitacbes, 13 reclamacdes e 4 cidaddos pediram
informacdes nesta categoria, as solicitacdo refere-se a pedido de agilidade da aquisicéo
dos medicamentos visto que todos sdo de uso continuo e devido os pregos elevados 0s
pacientes ndo conseguem adquirir por meio proprio e quando deixam de tomar a
medicacdo sua patologia é agravada.

Em se tratando de assunto mesmo demandado podemos elencar, Programa
Farmacia Popular do Brasi, SAMU, Orientacbes em Salde, Produtos para a
Saude/Correlatos, Assisténcia Odontoldgica, Alimento, Vigilancia em Saude,
Financeiro, Estratégia de Saude da Familia, Transporte, sendo que o Programa Farméacia
Popular teve apenas um registro e SAMU duas manifestacdes no decorrer do ano de

2017.
Relatdrio Estatistico - Tipo de Atendimento
FOHTE: OUTYIDORSUS, EHM 1% DE JAHEIRD DE 291+,

CLASSIFICAQED JAN | FEV | MAR |ABR | MAI|JUN [JUL|AGO |SET|OUT | NOV | DEZ| TOTAL
TELEFONE 52 |59| 77 | 70 | 97 | 83 | 65| 84 | 67| 80 | 109 | 79| 922
E-MAIL 6| 6 9 2 5 3|4 g |11| B 3 1 64
PESSOALMENTE 3 3 4 2 3 ] 1 1 2 0 2 3 28
CARTA 2 3 1 3 1 2 ] 2 1 0 0 1 16
FORMULARIO WEB 2 2|6 | 2222|119 |7 |3]| 39
APLICATIVO E-SAUDE | 0 0 0 0 0 6 ] 1 ] 0 0 0 7

TOTAL| 65 | 75| 97 | 79 |108| 96 | 72| 97 | 82| 95 | 121 | 80 | 1076
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Analisando o gréfico acima, verifica-se que no ano de 2017 o segundo canal de
atendimento mais procurado pelo cidaddo foi o email, seguido pelo formulario web, o
atendimento presencial neste ano ficou como terceira opgdo, porém o carro chefe do
atendimento continua sendo o telefone 0800 que lidera todos os meses o ranque dos
registros, outro ponto positivo que cabe ressaltar sua influéncia no aumento dos registro
foi a liberacdo das linhas que acoplam 0800 para receberem registros de ligacdes de
celulares de paciente que até mesmo fora do estado em tratamento e necessitam da
ouvidoria para mediar algum conflito em relacdo ao seu atendimento, totalizando no ano
em 922 somente pelo telefone, durante esses 10 anos de ouvidoria o relatério demostra
que a cada ano vem aumentando o nimero de manifestacdes, haja vista que em 2016
foram 1028 e em 2017 foram registradas 1.076 manifestacdes.

A terceira forma de atendimento mais utilizada foi via formulario WEB com 43
registros e com destaque para 0 més de julho, sendo que durante o ano houve 25
registros através do email sesauouvidoria@gmail.com, a quarta forma de atendimento
mais utilizada.

Relatério Estatistico - Status

CLASSIFICACAO |JAN |FEV|MAR |ABR|MAI|JUN JUL|AGO |SET|OUT|NOV | DEZ | TOTAL

ARQUIVADO 55 (70| 87 | 67 | 83 | 77| 59| 67 | 55| 44 | 47 | 27| 738
CONCLUIDO 3 0 2 1 3 B | 2 3 1 (11| 10| 3 47
EM ANDAMENMNTO | 6 | 2 5 5 |1w0| 32 | 5|12 |8 | 15| 18 | 20| 109
FECHADO 1| 3 3 6 | 10| 10| 6| 15 |18) 25 | 45 | 39 | 182
TOTAL| 65 | 75| 97 | 70 |108| 96 | 72| 97 | 82| 095G | 121 | 80 | 1076
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A analise deste relatério demonstra que o indice de demandas concluidas,
fechadas e arquivadas em todos 0s meses, aumentou expressivamente no ano de 2017.
O alto nimero de demandas solucionadas nesta ouvidoria no ano de 2017 é fruto do
esforco da equipe de técnicos da ouvidoria que devido ao compromisso ético com o
usuario do SUS, realiza cobranga, assim como conversas com 0s gestores municipais e
hospitalares quando a importancia do retorno as manifestacbes encaminhadas. Cabe
mencionar que Implantamos Ouvidorias nos hospitais regionais de Araguaina,
Arapoema, Augustinopolis, Gurupi, Infantil de Palmas, Miracema, Maternidade Dona
Regina, Paraiso, Porto Nacional e hospital Geral de Palmas, ocasionando assim menos
E' E Praca dos Girasséis s/n, Plano Diretor Sul, Centro, Palmas-TO - CEP: 77015-007
E Tel: + 55 63 3218-1700 www.saude.to.gov.br


mailto:sesauouvidoria@gmail.com

registros referentes a unidades a partir de setembro 2015, a ampliagcdo dos canais de
atendimento ao cidaddo no proprio local, possibilita 0 aumento de manifestacdes nas
ouvidorias hospitalares, visto que o paciente tem a opgéo de procurar a ouvidoria local
para fazer seu registro; foram registradas 1.405 manifestacbes nos 10 ouvidorias
hospitalares no decorrer do ano de 2017, com um indice de 93% de resolug&o dos casos,
0 que corresponde 1308 demandas concluidas, fechadas e arquivadas.

6. CONSIDERACOES FINAIS

E notdrio através da anélise dos dados mencionados no decorrer desde relatorio
que reflete as necessidades de saude da populagdo e, que na maioria das vezes, seu
tempo de resolucdo influencia, diretamente, em sua salde e qualidade de vida, porto a
ouvidoria necessita de compromisso de cada gestdo em relacdo as manifestacdes
recebidas para que haja cerelidade no atendimento ao fato mencionado pelo cidadéo ao
manifestar-se na ouvidoria.

No periodo de janeiro a dezembro de 2017, foram realizados 1076
atendimentos provenientes de todo o Estado, através de telefone, presencial, e-mail,
carta e OuvidorSUS.

Ressalta-se, que na classificacdo das demandas, o cidadao dificilmente procura
o servico de Ouvidoria para elogiar ou sugerir algo. Quanto a forma de recebimento das
demandas, houve um aumento significativo dos registros por telefone, devido a
divulgacdo da Ouvidoria através de cartazes nas unidades hospitalares e divulgacdo no
site da SES. Durante o periodo, podemos notar também que aumentou 0s registros
pessoalmente em relacdo ha anos anteriores.

No que tange o status das demandas, percebe-se que houve uma melhora
expressiva no indice de manifestacfes solucionadas, ou seja, as que se encontram com
status concluidos, fechadas e arquivadas foram solucionadas com sucesso e
contabilizam hoje 83% de casos resolvidos, pois a mesma € concluida, analisada e
repassada resposta ao manifestante, posteriormente € fechada e o sistema arquiva

automaticamente.

Enfim, a Ouvidoria da Saude almeja com este relatério do ano de 2017,
cumprir com uma de suas etapas de trabalho e fornecer subsidios ao gestor para que
possa analisar os problemas da satde do estado aos olhos do cidaddo usuario do SUS. E
ainda, favorecer o fortalecimento de uma efetiva gestdo participativa, a medida que
propiciard a integracdo entre os cidaddos, usuarios do sistema de salde e o gestor
publico.
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