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1. DEFINICAO

A Ouvidoria do SUS de Tocantins em 2019 comemorando 12 anos de sua implantacéo,
é um instrumento de comunicacéo e articulacdo entre o cidaddo que exerce o seu papel no
controle social e a gestdo publica de saude, através de sugestdes, reclamacfes, dendncias,
solicitacOes e elogios, propiciando maior visibilidade da rede, a identificagdo de eventuais
distorcdes e sugerindo mudancas para a melhoria da qualidade da assisténcia a saude 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 acGes estratégicas no ambito da
salde publica, em suas diversas frentes de atuacdo. Atualmente existe uma cultura de
judicializagdo da saude, 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 é voltado para o conflito, e possamos adotar uma cultura de
didlogo com foco voltado para a solucéo, evitando assim demandas judiciais, pois 0 usuario do
SUS se posiciona nesse conflito como um sujeito de direitos.

O presente relatério apresenta o quantitativo de demandas registradas na Ouvidoria do
SUS do Estado de Tocantins ao longo do primeiro semestre do ano de 2019, estatisticas
referentes as manifestacBes tipicas de Ouvidoria protocoladas junto ao 6rgdo e ao Disque
Saude 136 do Ministério da Saude.

A Ouvidoria do SUS do Estado de Tocantins € o setor responsavel por receber
solicitacbes de providéncias, sugestdes, elogios, reclamacdes, denlncias e pedidos de
informacdo referentes as necessidades dos usuarios do SUS. Além de receber as
manifestacdes, analisa e encaminha aos setores competentes para tratamento e apuracdo dos
fatos, se for o caso, a Ouvidoria sugere melhorias e solicita providéncias, auxiliando na busca

de solugdes para os problemas existentes no 6rgéo.
2. O PAPEL DA OUVIDORIA
o Fornecer e disseminar informacGes de salde;

o Espaco de Cidadania;

e Mediar acesso ao servico de saude;



e Instrumentalizar a gestdo do SUS;

o Registrar, encaminhar, acompanhar e dar retorno aos usuarios do SUS;

o Garantir a comunidade o recebimento de suas manifestacdes, bem como possibilitar sua
participacdo na avaliacdo dos resultados obtidos a partir da leitura das demandas, que

impliquem em regulagdo e/ou modifica¢do das politicas publicas de satde.

3. OBJETIVO DA OUVIDORIA

Seu principal objetivo é atuar de forma isenta e independente com carater mediador,
pedagdgico e estratégico. Acolhe as manifestacGes dos cidaddos ndo solucionadas por outros
canais de atendimento; analisa e atua na busca por solugdes; identifica tendéncias e orienta a
organizacgdo promovendo a melhoria continua dos processos de trabalho e a busca por solugdes

efetivas. (Guia de Ouvidorias — Brasil — 2011).
4. CANAIS DE ACESSO E HORARIO DE FUNCIONAMENTO

o Endereco: Av. NS 01 AANO - Praca dos Girassois, s/n° - Centro — Palmas - TO CEP:
77015-007;

o Telefone: 0800 642 7200 ou (63) 3218-3385, Disque Salde 136 — Ministério da Saude;

o E mail: ouvidoria.sus.to@gmail.com

o Atendimento das 07:00hs as 19:00hs.

5. DAS MANIFESTACOES

5.1 Demandas recepcionadas por més

Durante o primeiro semestre de 2019, foram recebidas 823 manifestacdes, sendo 311
demandas referentes a salide municipais e 512 relacionadas a gestdo da Secretaria Estadual de
Saude e hospitais. O més com maior nimero de demandas recebidas foi MAIO com 170

registros.
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Figura 1: Grafico de quantitativo mensal. FONTE: OUVIDORSUS.
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5.2 Demandas por tipo de manifestacdo

No primeiro semestre de 2019, as manifestecOes predominantes foram:
RECLAMACOES com um total de 368 registros, sequido por 277 SOLICITACOES e 137
DENUNCIAS.

Tipos de manifestacao

Sugestio 4
Informacdo 18
Elogio 19
Cenuncia 137
Solicitagdo 277

Reclamacdo 368

Figura 2: Gréfico de tipos de manifestagdes. FONTE: OUVIDORSUS.

5.3 Status das demandas

No primeiro semestre de 2019, das 823 manifestecOes registradas, 602 foram

solucinadas e 221 encontram-se em andamentos nas unidades responsaveis pelo assunto.

Status das demandas

Figura 3: Status das demandas. FONTE: OUVIDORSUS.



5.4 Demandas por canal de recebimento

O canal mais acessado para protolocar as manifestagdes no primeiro semestre de

2019 foi via telefone, através do nimero 0800 6427 200, com 700 registros.
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Figura 4: Grafico de meios de atendimentos. FONTE: OUVIDORSUS.

5.5 Demandas por assunto

demandados no semestre, GESTAO e

Diante aos diversos assuntos
e 223 registros

ASSISTENCIA A SAUDE, sio os mais manisfestados com 369

respctivamente.
Segue abaixo tabela com o quantitativo por assunto demandado.

ASSUNTO QNTD SUB - ASSUNTO QNTD
ALIMENTO 4 OUTROS TIPOS DE ALIMENTOS 4
CIRURGIA 32
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 139
DIAGNOSTICO 15
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 3
DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 4
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA 1
ASSISTENCIA A SAUDE 223 DIAGNOSTICO POR MEDICINA NUCLEAR IN VIVO 1
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 2
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 6




DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA

DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA

INTERNAGAO

TRANSFERENCIA DE PACIENTE

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

55

COMPONENTE BASICO

COMPONENTE ESPECIALIZADO

23

COMPONENTE ESTRATEGICO

18

FALTA DE MEDICAMENTO

NAO ESPECIFICADO

NAO PADRONIZADO

OUTROS

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

EXAME ODONTOLOGICO

RECURSOS HUMANOS

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

CARTAO SUS

CADASTRAMENTO

COMUNICAGAO

E-MAIL / SITE

ESTRATEGIA DE SAUDE DA
FAMILIA

17

RECURSOS HUMANOS

UNIDADE DE SAUDE DA FAMILIA

FINANCEIRO

COBRANCA INDEVIDA

PAGAMENTO FORNECEDOR/PRESTADOR DE SERVICO

REPASSE DE VERBAS/INVESTIMENTO

GESTAO

369

CENTRAL DE REGULAGAO

DOCUMENTOS

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES

OUTROS

RECURSOS HUMANOS

SATISFACAO

ORIENTACOES EM SAUDE

COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS

DOENCAS

OUTROS

OUVIDORIA DO SUS

INSATISFAGAO

REVISAO DA RESPOSTA

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

APARELHO AUDITIVO

CADEIRA DE RODAS

TRANSPORTE

38

AMBULANCIA/VEICULO

18

TFD (TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO)

20

VIGILANCIA EM SAUDE

86

CASO SUSPEITO

CONTAMINANTES AMBIENTAIS




EPIDEMIA/SURTO 2
OUTROS 2

VACINAGAO 8
AGROTOXICOS/TOXICOLOGIA 4
AGUA E AMBIENTES 14
ALIMENTO/BEBIDAS 18
ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA 5
GESTAO DE VIGILANCIA SANITARIA 3
MEDICAMENTOS 5
SANEANTES 1

SAUDE OCUPACIONAL/SAUDE DO TRABALHADOR 4
SERVICOS DE INTERESSE A SAUDE 7
SERVICOS DE SAUDE 11

6. CONSIDERACOES FINAIS

E notdrio através da analise dos dados mencionados no decorrer desde relatorio
que reflete as necessidades de salde da populacdo, que na maioria das vezes, seu tempo de
resolucdo influéncia, diretamente, em sua saude e qualidade de vida, por isso a ouvidoria
necessita de compromisso de cada gestor em relacdo as manifestacdes recebidas para que
haja celeridade no atendimento ao fato mencionado pelo cidaddo ao manifestar-se na
ouvidoria.

No periodo de janeiro a julho de 2019, foram realizados 823 atendimentos
provenientes de todo o Estado, através de telefone, presencial, e-mail e carta.

Ressalta-se, que na classificacdo das demandas, o cidaddo dificilmente procura o
servico de Ouvidoria para elogiar ou sugerir algo, geralmente procura para solicitar,
reclamar ou denunciar.

No que tange o status das demandas, percebe-se que houve uma melhora
expressiva no indice de manifestacBes solucionadas, ou seja, as que se encontram com
status concluidos, fechadas e arquivadas que contabilizam hoje 73% de casos resolvidos,
pois a mesma é concluida, analisada e repassada resposta ao manifestante, posteriormente
é fechada e o sistema arquiva automaticamente.

Enfim, a Ouvidoria da Saude almeja sempre cumprir com suas etapas de trabalho
e fornecer subsidios ao gestor para que possa analisar 0s problemas da salde do estado aos
olhos do cidaddo usuario do SUS. E ainda, favorecer o fortalecimento de uma efetiva

gestdo participativa, a medida que propiciara a integragdo entre os cidadaos, usuarios do




sistema de saude e o gestor publico.

7. EQUIPE DA OUVIDORIA

Luciene Machado Pereira VVasconcelo — Ouvidora do SUS
Técnicas:

lolanda Maria Batista

Janaina Cardoso Lira Macahdo

Luciane Alves Bezerra

Nilcy Taveiro Santos

Silvia Barbosa de Souza Alvim

Vania Ferreira da Silva

Zildene Gomes Ribeiro Moura



