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1.INTRODUCAO

A Ouvidoria do SUS em 2017 comemorando 10 anos de implantagdo, durante
este periodo vem atuando como um instrumento de gestdo publica e do controle social
para a defesa do direito a saude ¢ do aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das
acoes e servigos prestados pelo 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 efetivacdo do trabalho da Ouvidoria se da quando essas expectativas podem
ser revertidas em dados que subsidiem agdes estratégicas no d&mbito da saude publica,
em suas diversas frentes de atuag¢do. Na atual situa¢do vivenciada em todo o pais onde
existe uma cultura de judicializag¢do da saude, a Ouvidoria deveria ser fomentada 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 solucao,
evitando assim demandas judiciais, pois o usuario do SUS se posiciona nesse conflito
como um sujeito de direitos

Este relatorio tem por objetivo subsidiar a gestdo em relagdo a atual situacdo da
saude do Estado, bem como, apoiar o gestor estadual na tomada de decisdo e
direcionamento de acdes politicas e estratégicas, por meio da andlise e levantamento de
dados referentes a atuagdo das areas técnicas da SES, Hospitais Regionais e municipios
tocantinenses no que se refere a Ouvidoria.

Neste relatorio tragamos um diagnostico da situagdo da saude no Estado do
Tocantins, aos olhos dos cidaddos usuarios do SUS que recorreram a esta Ouvidoria,
com vistas a aperfeicoar a qualidade e a eficacia das agdes e servigos prestados pelo
SUS. Como ferramentas de gestdo que possibilitam a captacdo, extragdo e analise de
dados gerenciais.

A Ouvidoria conta com alguns servigos 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 interagdo
entre o 6rgdo e o cidaddo, a defesa de seus direitos e a regulacdo dos servigos de saude.
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2. METODO
Os dados referentes as demandas sdo provenientes de alguns servigos 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 usudrios, o email sesauouvidoria@gmail.com,
monitorado todos os dias.
. Sistema OuvidorSUS do Ministério da Satde que recebe, tipifica e encaminha as
demandas aos orgdos competentes. Esse sistema foi desenvolvido pelo DOGES —
Departamento de Ouvidoria do SUS, juntamente com o DATASUS.
. Carta, por meio do endereco: Esplanada das Secretarias, Secretaria de Estado da
Saude, Praga dos Girassois, s/n Centro, CEP 77.003-020.

3. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

O principal objetivo do presente relatorio ¢ demonstrar, através do
levantamento ¢ analise de dados, a real situacdo da satide no Estado sob a oética do
usuario, para um melhor direcionamento das agdes e servicos de satide.

Portanto 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 2016.

Quantitativo mensal

Més QNTD %
Janeiro 48 4,67
Fevereiro 66 6,42
Margo 54 5,25
Abril 63 6,13
Maio 98 9,53
Junho 118 11,48 HQONTD
Julho 125 12,16 m%
Agosto 126 12,26
Setembro 93 9,05
Qutubro 39 8,66
Novembro 99 9,63
Dezembro 49 4,76
Total 1028 100

Conforme dados apresentados acima, verifica-se que houve um aumento
significativo no numero de atendimentos da Ouvidoria a partir de junho de 2016. Este
aumento deve-ser a divulgacao do 0800 através de cartazes nas unidades hospitalares.

Analisando o grafico percebe-se que a quantidade de atendimentos/més segue
aumento e houve menos registros apenas em dezembro.
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Classificacdo das Demandas

H Denuncia

® Elogio

H nformagdo
B Reclamacdo
W Solicitagdo

W sugestdo

A partir do momento que a demanda ¢é registrada na Ouvidoria ocorre um
processo de tratamento e tipificagdo e posteriormente, ¢ dado o seu devido
encaminhamento. As demandas sdo classificadas conforme o seu teor, assim como
demonstrado na tabela acima.

Observa-se, que durante o ano de 2016, as manifestagdes recebidas, referem-se
em sua maioria a solicitagdes, totalizando 446, seguido da categoria reclamagdo com
347 registros, sendo que a categoria denuincia ocupa a terceira posi¢do no ranque com
170 manifestacdes registradas. Observando os registros de manifestacdes na ouvidoria
desde sua criagdo em 2007 a 2015 nota-se que todos os anos o maior nimero de
registros eram referentes a reclamacdes, tendo a categoria solicitagdes em segunda
posicdo, mas no ano de 2016 as solicitagdes superaram as reclamagdes, sendo que as
dentincias continuaram com a terceira posicao.

Destaca-se, que a categoria elogio no ano de 2016 aumentou bastante em
relacdo ao ano anterior onde houve apenas 4 manifestagdes de elogios nesta ouvidoria,
sendo que em 2016 houve 14 registros com esta classificacdo, sendo superado apenas
pelo ano de 2014 com 16 manifestagdes com essa categorizacdo; em se tratando de
informagdo houve 49 registros e 2 registros de sugestoes.
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E importante destacar, que a Ouvidoria trabalha também informando a
populacdo sobre as agdes e servigos de saude do Estado. Em 2008 iniciamos o registro
de manifestagdes de informacdo, sendo que a partir de abril registramos a primeira
demanda com esta classifica¢do, tendo um aumento significativo nos anos posteriores,
em 2011 houve 36 registros de informac¢do e apenas em 2016 foi superado com 49
manifestagdes com essa classificacao.

Tipificagdo X Classificaciio
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Como podemos observar os dados supracitados no que dedilha as
classificagdes das manifestacdes com categorizagdo por assunto, percebe-se que o
assunto gestdo mais uma vez lidera as manifestacdes da ouvidoria, haja vista que no
decorrer do ano foram registradas 427 demandas referentes a gestdo, sendo 244
reclamagodes e 114 dentncias ¢ as demais deste item foram solicitagdes, informagoes,
elogios e sugestdes. O segundo assunto com maior niimero de registro foi assisténcia a
saude, totalizando 336 registros, sendo 269 solicitacdes e 51 reclamacdes, mas nesta
categorizagdo foram registradas também manifestacdes de denuncias, informagdes e
elogios, cabe ressaltar que neste item engloba consultas, atendimentos e tratamentos.
Podemos observar também que em 2016 aumentaram bastante os registros com a
classificagdo assisténcia farmacéutica, totalizando 115 registros de demandas, sendo 95
solicitacdes e 14 reclamagdes, porém 5 pessoas pediram informacdes nesta categoria e 1
elogiou, as solicitagdo refere-se a pedido de agilidade da aquisi¢do dos medicamentos
visto que todos sdo de uso continuo e devido os precos elevados os pacientes nao
conseguem adquirir por meio proprio e quando deixam de tomar a medicacdo sua
patologia ¢ agravada.

Em se tratando de assunto mesmo demandado podemos elencar, SAMU,
Carta SUS, Alimento, Assisténcia Odontoldgica , Orientagdes em Saude, Financeiro,
Produtos para a Satide/Correlatos, Vigilancia em Saude e Transporte, sendo que SAMU
e Carta SUS tiveram apenas uma demanda registrado durante o ano de 2016.
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Status
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago| Set | Out | Nov | Dez | Total
45| 55| 4s| 51| 81| 92| 101| 83 58 43| 29 684
Concluido 1 1 2l 2 s 3 2| 16
Em andlise 2 1| 5 5 8 5| 6 6 18 6 4] 64
Encaminhado 2 1 5 10| 12| 11| 9 9| 20| 14| 108
Fechado 1l 3 3 3 7 6 7| 22| 18| 13| 41| 28| 152
Reencaminhado 2 1 2 3 1| 9
Total| 48] 66 54| 63| 98] 118) 125 126] 93| 89| 99| 49| 1028
120 ~
100 M Arquivado
20 M Concluido
B0 M Em andlise
40 1 M Encaminhado
20 I m Fechado
g eme : . 5 i m Reencaminhado
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Mov Dez

A apreciacdo deste relatorio assoalha que o indice de demandas concluidas,
fechadas e arquivadas em todos os meses, aumentou significativamente no ano de 2016.
O alto niimero de demandas solucionadas nesta ouvidoria no ano de 2016 ¢ 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 manifestacdes encaminhadas. Cabe
mencionar que Implantamos Ouvidorias nos hospitais regionais de Araguaina, Paraiso,
Maternidade Dona Regina e hospital Geral de Palmas, ocasionando assim menos
registros referentes a unidades a partir de setembro 2015, visto que o paciente tem a
opcdo de procurar a ouvidoria local para fazer seu registro, dados comprovados através
da analise do relatorio de demandas registram na Ouvidoria local do Hospital Geral de
Palmas, sendo que no local no decorrer do ano de 2016, registraram 466 manifestacdes,
sendo 246 reclamagoes ¢ 126 solicitagdes, 46 denuncias, 29 elogios, 17 sugestdes ¢ 2
pedidos de informacgdo, obtendo uma resolutividade de 84,92% dos registros, e 111
demandas relacionadas ao HGP foram registradas na Ouvidoria da SES, totalizando 577
registros no sistema OuvidorSUS; no final do ano de 2016 implantamos ouvidoria nos
hospitais regionais de Gurupi e Augustindpolis e Infantil de Palmas. Quanto as
demandas em analise, encaminhadas e reencaminhadas estdo em aberto, aguardando
providéncias e/ou respostas das areas para onde foram encaminhadas.



Secretaria da {@ ~ GOVERNO DO
Saude | LM TOGANTINS
Tipos de Atendimento

120 -+
100 7 W Carta
B0 7 m Correspondéncia Oficial
60 T B Email
40 1 i 3t B Formulario Web
20 - 5 B Pessoalmente
m Telef
0 ,.:J;tl,:..l;i-lqzl. 4!.':_;1(— SR

Jlan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Apo Set Out Nov Dez

Analisando o gréafico acima, verifica-se que no ano de 2016 houve mudanga na
segunda forma de atendimento, nos anos anteriores a maioria as manifestagdes eram por
email, mas neste periodo foi superado pelo atendimento presencial, fruto da o6tima
localizag@o da ouvidoria que hoje se encontra localizada na sede da Secretaria de Estado
da Satde, mas apesar do aumento no atendimento presencial que superou todos os anos
anteriores 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 liberagdo 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 relagdo ao seu
atendimento, totalizando o ano em 888 somente pelo telefone, durante esses 10 anos de
ouvidoria o analisado superou os anos anteriores também no niimero de registros 1028
manifestagdes.

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

mais utilizada.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

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

No periodo de janeiro a dezembro de 2016, foram realizados 1028
atendimentos provenientes de todo o Estado, através de telefone, presencial, e-mail,
carta ¢ OuvidorSUS.

Ressalta-se, que na classificacdo das demandas, o cidaddo 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 divulgagdo no
site da SES. Durante o periodo, podemos notar também que aumentou os registros
pessoalmente em relagdo ha anos anteriores.

No que tange o status das demandas, percebe-se que houve uma melhora
expressiva no indice de manifestacdes solucionadas, ou seja, as que se encontram com
status concluidos, fechadas e arquivadas foram solucionadas com sucesso ¢
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 relatorio do ano de 2016,
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
propiciara a integracdo entre os cidaddos, usuéarios do sistema de satide e o gestor
publico.



GOVERNO DO

. TOCANTINS

Secretaria da
Salude

e
>y

B

EQUIPE DO GRUPO DE OUVIDORIA LOCAL/GOLSUS:

Luciene Machado Pereira Vasconcelo
Gerente de Ouvidoria do SUS

Iracy Maria dos Santos Bernandes
Assistente Administrativa

Iolanda Maria Batista
Assistente de Servicos de Saude

Laiany Alves do Oliveira Teodoro
Gestora Publica

Maria Valdeci Mendes Ribeiro Alves
Auxiliar Administrativa

Nilcy Taveiro Santos
Assistente de Servicos de Satude

Silvia Barbosa de Souza Alvim
Assistente de Servicos de Saude

Contatos

Telefones: 0800 64 27200 ou (63) 3218-3385

Email: sesauouvidoria@gmail.com

Enderego: Av. NS 01 AANO — Praga dos Girassois, s/n° - Centro — Palmas - TO CEP:
77015-007




