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Mensagem da Ouvidoria

Toda organizacéo precisa estar em constante adaptacéo a fim de absorver as mudancas externas
e internas que influenciam o seu funcionamento. Recentemente, passamos por uma Reforma
Administrativa, nos termos da Lei Complementar 741/2019, a qual alterou a estrutura
organizacional da Secretaria de Estado da Saude. Nesse ano, portanto, vivemos a fusao de dois
importantes setores para a gestao, distintos, porém complementares, que séo o Controle Interno e
a Ouvidoria. Dessa alteracéo decorreu o fato de termos tido trés Ouvidores: Luiz Carlos Mariano —
de janeiro a junho —, Luciano Jorge Konescki — entre os meses de junho e julho —, e Frederico
Tadeu da Silva — a partir de agosto.

A reforma administrativa trouxe também alteracdo importante quanto a posicao das regionais de
saude. Enquanto o Decreto 1.503/2018 extinguiu as Agéncias de Desenvolvimento Regionais, a
LC 741/2019 reduziu ainda mais a estrutura. Passamos a contar com sete macrorregionais de
saude, as quais absorveram as demandas de ouvidoria daquelas agéncias e supervisfes a elas
vinculadas. Em dezembro de 2019, contdvamos com quatro assessores juridicos nomeados nas
macrorregides, auxiliando a dirimir questdes de ouvidoria em conjunto com a referéncia técnica
que ja realizava essa funcdo. Em 2020, todas as macrorregionais terdo seus assessores
nomeados, trazendo outro olhar para as questbes de ouvidoria, qualificando as respostas com
maior respaldo ao gestor.

Em linhas gerais, o papel principal desenvolvido pela Ouvidoria é o atendimento ao cidadao,
acatando, registrando, tratando, encaminhando e respondendo suas demandas. Nosso canal mais
acessado é a central telefénica. Em 2019, conseguimos manter nossa média de resolubilidade,
atingindo 95% de demandas respondidas, considerando que a resposta pode ou nao conter a
solucao imediata do problema.

Para além do papel de atendimento ao cidaddo, a Lei 13.460/2017 define como atribui¢céo
precipua da Ouvidoria propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério e o
aperfeicoamento na prestacao dos servicos. O art. 14 da lei diz:

“com vistas a realizagao desses objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacfes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestédo, que devera consolidar as informagdes mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.”

A Lei 13.460/2017, que entrou em vigor em meados de 2018, passou a ser mais fortemente
observada pela Ouvidoria da Secretaria de Estado da Salde, tendo em vista que estabelece
normas basicas para participagéo, protecéo e defesa dos direitos do usuério dos servi¢os publicos
e aplica-se a administracdo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios.

A meta, portanto, para 2020, é intensificar o trabalho de monitoramento e se aproximar das areas
fim, prestando auxilio e oferecendo subsidio para a tomada de decisdo com base no que o
cidadao comunica a Ouvidoria.

Equipe da Ouvidoria SES/SC



Disposicdes Legais

De acordo com o Manual das Ouvidorias do SUS (Brasilia/DF 2014)%, ouvidorias sao unidades
administrativas dos 6rgédos e entidades integrantes do Sistema Unico de Salde, no ambito dos
governos federal, estadual e municipal, cuja missao € viabilizar o direito dos cidadaos de serem
ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do SUS.

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude de Santa Catarina (Ouvidoria SES/SC) existe ha
cerca de vinte anos. O primeiro marco institucional foi a publicacdo da Portaria n® 5912, de 3 de
outubro de 1999, que criou o servico de ouvidoria da saude. Posteriormente, foi revogada pela
Portaria n® 4503, de 12 de maio de 2017, que dispbs sobre a regulamentacdo do servigco de
ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude. Essa Ultima norma trouxe com mais detalhes como
se dava, a época, a estrutura e o funcionamento do setor, bem como competéncias de cada ator e
disposicdes gerais de fluxo.

Com o advento da Lei 13.460/2017*, que estabeleceu normas bésicas para participacéo, protecéo
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica, ampliaram-se as atribuigbes da Ouvidoria. Essa lei aplica-se a
administracao publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
e entrou em vigor em junho de 2018. Como competéncia das ouvidorias, a norma prevé, entre
outras:

| - promover a participacdo do usuario na administragdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com 0s principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinacgdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagées,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacfes de usuario perante 6rgéo
ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros érgados competentes.

Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo, com base na Lei, elaborar
relatério de gestdo, consolidando as informacdes constantes nas manifestacbes do cidadao,
apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacéo de servigos publicos.

A Lei 13.460/2017 ainda aguarda regulamentacao estadual. Por isso, a Ouvidoria SES/SC orienta-
se pelo Decreto 9492/2018° do Poder Executivo Federal, e pela IN n° 5/2018° da Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU).

A fim de garantir o direito constitucional do acesso a informagéo, a Ouvidoria recebe pedidos com
base na Lei 12.527/2011, que dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Unido,
Estados, Distrito Federal e Municipios, permitindo a qualquer pessoa solicitar dados e informacdes,
desde que ndo protegidas por sigilo ou que contenham dado pessoal. Tal norma se baseia ha
observancia da publicidade como preceito geral e no sigilo como excecao, garantindo o principio
da publicidade da Administragcdo Publica.



Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a informacdes aos 6rgaos publicos,
devendo o pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da informacéo requerida.
O orgdo ou entidade publica deverd autorizar ou conceder o acesso imediato a informagéo
disponivel, constituindo-se a recusa como conduta ilicita, que enseja responsabilidade do agente.
Trata-se de uma leitura indispensavel aos 6rgdos publicos, especialmente aos agentes que
recebem e respondem demandas de ouvidoria.

Canais de comunicacéo e descentralizagdo

A Ouvidoria SES/SC disponibiliza para o cidadado, diversos canais de comunicacdo, a fim de
abranger a maior parcela possivel da populagéo catarinense:

e Telefone: 0800 482 800*

e Formuléario web, por meio do Portal da Saude: www.saude.sc.gov.br

e E-mail: ouvidoria@saude.sc.gov.br

e Correspondéncia: Rua Esteves Junior, 160 — Centro, Florian6polis/SC, CEP 88015-130

*Na data de conclusdo deste relatorio, em decorréncia de nova regulamentacdo da ANATEL, o
telefone de contato da Ouvidoria SES/SC passou a contar com onze digitos. NUmero antigo: 0800
482 800. Nimero novo: 0800 048 2800.

Além dos canais mencionados, a Ouvidoria SES/SC recebe manifestacées da Ouvidoria-Geral do
SUS (Ministério da Saude/MS), de algumas Ouvidorias do SUS, municipais e da Ouvidoria-Geral
do Estado (CGE/OGE).

As demandas de ouvidoria sdo tratadas em rede. Atualmente, a Ouvidoria SES/SC possui
referéncia técnica nas unidades préprias de salde e em algumas organizacdes sociais,
superintendéncias e setores estratégicos, como Recursos Humanos, Corregedoria,
Macrorregionais de Saude e Municipios. Segue lista da sub-rede completa da Ouvidoria SES/SC:
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Sub-redes Ouvidoria SES/SC

CLASSIFICACOES

SUB-REDES

Hospitais e OS

Cepon

Hemosc

Centro Catarinense de Reabilitacédo
Hospital Doutor Waldomiro Colautti
Hospital Florianépolis

Hospital Governador Celso Ramos
Hospital Infantil Joana de Gusmé&o
Hospital Nereu Ramos

Hospital Regional de S&do José Dr. Homero de Miranda Gomes
Hospital Regional Hans Dieter Schmidt
Hospital Tereza Ramos

Santa Teresa de Dermatologia Sanitaria
Instituto de Cardiologia

Instituto de Psiquiatria

Maternidade Carmela Dutra
Maternidade Darcy Vargas

Maternidade Dona Catarina Kuss

Superintendéncias e outros setores

Superintendéncia de Urgéncia e Emergéncia
Superintendéncia de Gestdo Administrativa
Superintendéncia de Planejamento em Saude
Superintendéncia de Servi¢cos Especializados e Regulacao
Superintendéncia de Hospitais Publicos Estaduais
Superintendéncia de Vigilancia em Saude

Geréncia de Normatizacao de Gestao de Pessoas
Corregedoria da Secretaria de Estado da Saude

Macrorregides de Saude

Chapeco
Joacaba
Blumenau
Itajai
Floriandpolis
Cricima
Joinville

Municipios
(nivel 2)

Palhoca

Biguacu

Joinville

Imbituba (dificil acesso)
Laguna (dificil acesso)

Ouvidorias do SUS municipais
(nivel 1)

Balneério Arroio do Silva
Balneéario Camborid
Blumenau

Chapecé

Cricima
Florianépolis
Forquilhinha

Icara

Itapema

Jaragua do Sul
Lages

Navegantes

Séo José

Sao Miguel do Oeste




Sistema informatizado

O sistema informatizado utilizado pela ouvidoria deve possibilitar a insercdo das manifestacoes,
sua categorizacao e seu gerenciamento dos dados assim gerados, além de garantir a seguranca
dos dados inseridos e gerenciados. Além disso, € importante que esse sistema facilite o processo
de encaminhamento das manifestacdes de maneira que a ouvidoria e sua rede utilizem o minimo
de documentos impressos.

Nesse sentido, em 2007, iniciou-se o processo de organizagdo sistémica das Ouvidorias do SUS,
com a utilizacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS, regulamentado pela Portaria n° 8, de 25
de maio de 2007®. Essa ferramenta tem por finalidade o cadastro das reclamacdes, sugestdes,
solicitacdes, denuncias e elogios do cidaddo, assim como a disseminagédo das informagfes em
saude.

O sistema foi idealizado pelo Ministério da Saude/MS por solicitacdo da Ouvidoria-Geral do SUS e
desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS — DATASUS/SE/MS, de modo a
proporcionar as ouvidorias do SUS uma importante ferramenta de apoio ao desenvolvimento de
sua missao institucional.

Tela inicial do Sistema OuvidorSUS

F2& Ministério da Saude

Ouvidor |

Ouvidoria :
Operagao do Sistema Registro Perfil Cidaddo Gestdo de Conterido Sair Ajuda
Registro
Usuario: .
Rascunho: Mao v Problema: selecionar b
Atendimento | Dados do Cidad3c  Detfalhes da Demanda Dados da Demanda  Anotagfes  Encaminhamento da Demanda
* Tipo de Atendimento: . N® Profocolo:
selecionar »
o : . )
M* Atendimento: | | CartaSUS: N v Ne L
MUP: N v N

Pesquisar Demanda: | || Por Protocolo | | Pesguisa Avancada

Técnico Responsavel:

Responsavel pelo Cadastro da Demanda:

Alterar Demanda | | Limpar Demanda

Copyright @ 2009 DATASUS - Ministéric da Saude
Registro INPI - M709165-0
Vers¥o 5.39.5 gerada 05/05/2020 16:33



Recentemente, a Ouvidoria-Geral do SUS apresentou uma nova versado do Sistema OuvidorSUS
e disponibilizou uma plataforma de treinamento para conhecimento e manuseio de suas
funcionalidades, por meio da internet. O processo de implantagcdo da nova ferramenta inclui uma
capacitacdo presencial, realizada em Brasilia, de 3 a 6 de marco de 2020. Ap6s o treinamento
presencial, a Ouvidoria SES/SC estara apta a auxiliar as demais Ouvidorias do SUS (estaduais,
regionais, municipais) no aprendizado e utilizagdo do novo sistema.

Na data de concluséo deste relatério, ja estavamos em meio a pandemia da Covid-19, que impds
medidas restritivas de contato social. Por isso, as capacitacdes presenciais foram suspensas, e 0
Ministério da Saude esta providenciando treinamento online para utilizacdo do novo sistema. Esse
fator acabou adiando o inicio das suas operacoes.

Perfil das manifestacdes

No periodo de 1° de dezembro de 2018 a 30 de novembro de 2019 a Ouvidoria SES/SC recebeu
um total de 10.925 manifestagbes. O numero representa um aumento de 38% em relacdo ao
periodo anterior analisado.

Dos 10.925 atendimentos, 5.659 tiveram origem na prépria Ouvidoria SES/SC e 913 foram
registradas por Ouvidorias externas do SUS — como o Ministério da Saude (MS), Secretarias
Municipais de Saude (SMS), Ouvidoria-Geral do Estado (CGE/OGE) e encaminhadas a Secretaria
de Estado da Saude (SES) - totalizando 6.572 demandas registradas no Sistema OuvidorSUS,
que geraram numero de protocolo e seguiram o fluxo estabelecido para o devido tratamento e
resposta. O restante, 4.353 atendimentos, podem ser o repasse de informacdes ou orientacdes
pelos atendentes, identificadas como “gestdo de conteudo”, concluidas no momento da ligacao,
sem gerar protocolo.

Perfil das manifestagfes: classificacdo quanto a origem

ORIGENS QUANTIDADE

OUVIDORIA SAUDE SUS - SC 5.659
OUVIDORIA-GERAL DO SUS 585
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO (SANTA CATARINA) 211
OUVIDORIA DE BLUMENAU 54
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO - LEI DE ACESSO A INFORMACAO 46
OUVIDORIA SUS — BALNEARIO ARROIO DO SILVA — SC 15
OUVIDORIA SUS — JARAGUA DO SUL — SC 2
TOTAL 6.572




Perfil das manifestag@es: classificagdo quanto a origem
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Dos 4.353 atendimentos classificados como “gestdo de conteido”, que nao geraram protocolo,
49% ocorreram pela opgédo de o cidaddo ndo querer abrir demanda. Outros 13% n&o foram
abertas no momento por insuficiéncia de dados, podendo ou ndo serem abertas em momento
posterior e 4% por interrupcéo da ligacdo. Para os 34% restantes foram fornecidas informacdes

diversas.

Perfil dos atendimentos: classificacdo quanto a orienta¢do/informacao

ORIENTACOES/INFORMACOES QUANTIDADE

CIDADAO OPTOU PELA NAO ABERTURA DA DEMANDA 2.132
DEMANDA NAO ACEITA POR INSUFICIENCIA DE DADOS 573
INFORMADO ANDAMENTO DA MANIFESTACAO 493
INFORMADO TELEFONE SERVICOS PUBLICOS DE SAUDE 316
ORIENTADO ENTRAR EM CONTATO COM UNIDADE DA SMS 243
LIGACAO INTERROMPIDA 153
DEMANDA PERTINENTE A OUTRA INSTITUICAO 149
DEMANDA COM MESMO TEOR JA CADASTRADA 125
DEMANDAS NAO ACEITAS DO PORTAL POR INSUFICIENCIA DE DADOS 59
ORIENTADO ENTRAR EM CONTATO COM UNIDADE DA SES 54
ORIENTADO ENTRAR EM CONTATO COM VISA MUNICIPAL 44
OGE - DEMANDA PERTINENTE A OUTRA INSTITUICAO 12
TOTAL 4.353

Considerando-se apenas os protocolos gerados, o pico de maior quantidade de atendimentos
ocorreu no més de julho/2019, quando a Ouvidoria SES/SC recebeu 719 manifestacdes. O
assunto mais demandado foi “Falta de Medicamento do Componente Especializado da
Assisténcia Farmacéutica” (384 demandas registradas) e os medicamentos mais faltosos foram

“Somatropina” (131) e “Azatioprina” (101).

No gréafico abaixo se tem a quantidade de demandas por més. A média mensal consolidou-se

em 548 demandas.




Perfil dos atendimentos: quantidade por més

651

719
637
556 575 594 546 564
484 493
417
336 “\

dez/18 jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19

Resolubilidade

Esse indice mostra o percentual de demandas que completaram o fluxo de tratamento, ou seja,
foram acolhidas, registradas, encaminhadas, concluidas e fechadas, com resposta enviada ao
cidadao. Nos anos anteriores, foram analisados periodos anuais inteiros, de janeiro a dezembro.
Porém, considerando que o prazo para resposta ao cidadao é de 30 dias, conforme Art. 16 da Lei
13.460/2017, o ultimo periodo analisado foi de 1° de dezembro do ano anterior (2018) ao dia 30
de novembro do ano de referéncia (2019), a fim de que possamos verificar o cumprimento dos
prazos com maior fidedignidade.

Considerando as informacdes acima, alcancamos um percentual de resolubilidade de 95,88%,
mantendo a marca anterior, o que indica que 6.301 demandas foram concluidas. Outras 271, no
entanto, permaneceram em aberto ao final do periodo.

Dentre os setores com mais pendéncias estavam a Superintendéncia de Servigos Especializados
e Regulacdo (SUR) e a Superintendéncia de Urgéncia e Emergéncia (SUE), com 64 e 20
demandas em aberto ao final de 2019, respectivamente. As Secretarias Municipais de Saude,
especialmente Biguacu (37) e Criciima (20), eram responsaveis por 80 demandas pendentes e as
Regionais de Saude por 60, com destaque para Criciima (16) e Chapec6 (12). As demais
estavam distribuidas entre unidades proprias de salde, outras superintendéncias, municipios e
regionais de saude e, ainda, em outras esferas, como Ministério da Saude e Secretarias Estaduais
de Saude.



Resolubilidade das manifestacdes

STATUS DA DEMANDA QUANTIDADE
ARQUIVADO 5.755
FECHADO 546
CONCLUIDO 16
EM ANALISE 115
ENCAMINHADO 137
REENCAMINHADO 3
TOTAL 6.572

Resolubilidade das manifestacdes
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Do total de 6.572 demandas registradas no sistema de Ouvidoria SES/SC, 257 foram
encaminhadas pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE), outras 585 pela Ouvidoria Geral do SUS
(MS) e ainda 71 por Secretarias Municipais de Salde. Ja o principal nimero de demandas, 5.659

demandas (86%) se originou na prépria Ouvidoria SES/SC.

O telefone é, com grande vantagem, o meio mais utilizado pelos cidadaos para o contato com a
Ouvidoria SES/SC, por meio do qual foram registradas 5.046 demandas de dezembro de 2018 a
novembro de 2019. A central telefénica da Ouvidoria SES/SC funciona por meio do nimero 0800
482 800, das 9h as 19h, de segunda a sexta-feira, ininterruptamente. A ligacédo é gratuita.

Na data de conclusé@o deste relatorio, em decorréncia de nova regulamentacdo da ANATEL, o

telefone de contato da Ouvidoria SES/SC passou a contar com onze digitos.

Numero antigo: 0800 482 800. Numero novo: 0800 048 2800.




Perfil das manifesta¢fes: classificacdo quanto ao canal de atendimento

CANAIS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE

TELEFONE 5.046
FORMULARIO WEB 912
E-MAIL 540
PESSOALMENTE 37
CARTA 33
CORRESPONDENCIA OFICIAL 4
TOTAL 6.572

Perfil das manifestacdes: classificacdo quanto ao canal de atendimento
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Além do telefone, outros meios estdo disponiveis pela internet para que o cidadao registre
manifestacdo. Pelo formulério web do portal da Saude (www.saude.sc.gov.br) foram aceitas 912
manifestacdes. Nem todas as manifestacdes cadastradas no formulario web s&o aceitas. No
periodo analisado, 567 demandas foram devolvidas para o cidadao, por diversos motivos. O mais
recorrente € a falta de dados. Isso ocorre porque o proprio cidaddo redige com suas palavras a
manifestacdo e, muitas vezes, ndo informa dados suficientes para que se elucidem os fatos, como
nome do paciente, do medicamento, miligramas e até mesmo nome da instituicdo a que se refere.

E possivel verificar na tabela abaixo os demais motivos pelos quais as demandas, originadas pelo
formulario web, séo rejeitadas, ndo sendo possivel verificar se aqueles cidadaos retornaram o
contato ou simplesmente desistiram de registrar sua manifestacao.


http://www.saude.sc.gov.br/

Perfil das manifestagfes: classificagdo: rejeitadas no formulario web, classificadas por motivo

REJEITADAS WEB/MOTIVO QUANTIDADE

DEMANDA NAO ACEITA POR INSUFICIENCIA DE DADOS 328
ORIENTADO ENTRAR EM CONTATO COM UNIDADE DA SMS 149
DEMANDA COM MESMO TEOR JA CADASTRADA 26
DEMANDA PERTINENTE A OUTRA INSTITUICAO 26
ORIENTADO ENTRAR EM CONTATO COM UNIDADE DA SES 15
INFORMADO ANDAMENTO DA MANIFESTACAO 12
CIDADAO OPTOU PELA NAO ABERTURA DA DEMANDA 9
INFORMADO TELEFONE SERVICOS PUBLICOS DE SAUDE 2
TOTAL 567

Por e-mail (ouvidoria@saude.sc.gov.br) foram recebidas 540 demandas. Esse canal tem sido
amplamente utilizado, sendo que o numero de manifesta¢cdes mais que dobrou no periodo anterior
e teve novo aumento no ultimo periodo: foram 84 registros em 2017 e 287 em 2018.

Houve ainda 33 demandas registradas por meio de carta, 4 por correspondéncia oficial e 37
pessoalmente. Estas Ultimas foram registradas nas Secretarias Municipais de Saude, tendo em
vista que a Ouvidoria SES/SC néo realiza atendimento presencial.

Classificagdo das manifestagdes

Com base nas diretrizes do Sistema OuvidorSUS e conforme a natureza do assunto, 0S
atendimentos registrados podem ser de seis tipos:

o Solicitagédo, quando ha uma comunicagdo verbal ou escrita que, embora também possa
indicar insatisfagdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acoes e servicos de saude;

o Reclamacgao, quando se tratar de comunicagdo verbal ou escrita que relata insatisfagéo
em relacdo as agles e servicos de saude, sem conteludo de requerimento;

o Informacéo, comunicacgéo verbal ou escrita onde cidadéo faz questionamentos a respeito
do sistema de saude ou sobre assisténcia a saude;

o Denuncia, comunicacao verbal ou escrita que indica irregularidade na administracdo ou
no atendimento prestado por entidade publica ou privada de saude;

o Elogio, comunicagéo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agradecimento por
servigo prestado pelo Sistema Unico de Salde;

o Sugestdo, comunicacdo verbal ou escrita que propde acao considerada Gtil a melhoria
do sistema de saude.

Na tabela abaixo, observamos que a maioria das manifestacdes foi classificada como solicitacéo
(5.089), totalizando pouco mais de 77% dos registros. As reclamacdes (800), denuncias (343),
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informagdes (247), elogios (68) e sugestdes (25) perfizeram os 23% restantes. Entre as
solicitagcbes estdo as manifestacbes sobre falta de medicamentos e fila de espera, que
representam os assuntos mais demandados.

Perfil das manifestagdes: classificacdo quanto ao tipo de demanda

CLASSIFICACOES DA DEMANDA QUANTIDADE

SOLICITACAO 5.089
RECLAMACAO 800
DENUNCIA 343
INFORMACAO 247
ELOGIO 68
SUGESTAO 25
TOTAL 6.572

Perfil das manifestagfes: classificacdo quanto ao tipo de demanda

4% 1%
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ESOLICITACAO mRECLAMACAO

DENUNCIA = INFORMACAO
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Os pedidos de Lei de Acesso a Informagéo possuem tratamento diferenciado no que diz respeito a
prazos e prescrigcfes da Lei 12.527/2011. No periodo analisado, foram registrados 48 pedidos de
acesso a informacao (14 a mais que no ano anterior, quando foram registrados 34 pedidos).

Analise por Assunto

Assisténcia Farmacéutica é o assunto mais recorrente, com 2.881 demandas, seguido de
Assisténcia a Saude (1.992) e Gestao (861).

Os assuntos e quantidades seguem na tabela e no grafico abaixo.



Perfil das manifestagfes: classificacdo quanto ao assunto

ASSUNTOS QUANTIDADE

ASSISTENCIA FARMACEUTICA 2.881
ASSISTENCIA A SAUDE 1.992
GESTAO 861
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 153
VIGILANCIA SANITARIA 106
ALIMENTO 102
SAMU 100
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 81
VIGILANCIA EM SAUDE 72
OUVIDORIA DO SUS 58
COMUNICACAO 42
FINANCEIRO 37
TRANSPORTE 37
ORIENTACOES EM SAUDE 24
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 20
CARTAO SUS 4
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 1
DEPARTAMENTO DE CONDICOES CRONICAS E IST'S 1
TOTAL 6.572

Perfil das manifestagdes: classificacdo quanto ao tipo de demanda
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A distribuicdo das demandas por assunto é feita de acordo com a andlise do seu contetdo. Isso é
feito pelo técnico, no momento da tipificagdo, antes do encaminhamento. A tipificacdo consiste na
categorizacao dos assuntos a fim de que, padronizados, possam ser utilizados de maneira efetiva
como ferramenta de auxilio na gestdo do SUS, bem como assegurar 0 encaminhamento correto

das demandas.




A presente andlise se propbe a abordar os principais assuntos levantados, para subsidiar as
acOes baseadas em critérios de risco, auxiliando no processo de planejamento e programacéao
das acdes em saude. Visa ainda promover espacos de discussdo e a realizacdo de acdes
intersetoriais a fim de vencer os obstaculos encontrados no caminho.

Importante esclarecer que os conceitos adotados no momento da tipificacdo da demanda, séo
agueles padronizados pelo Sistema OuvidorSUS, que revelam as especificidades de cada
manifestacao.

Séo tipificadas como Assisténcia Farmacéutica as manifestacfes que envolvem questdes
relacionadas a solicitacdo de medicamentos, reclamacao da falta dos mesmos na rede do Sistema
Unico de Saude, medicamentos ndo padronizados, estratégicos, ddvidas quanto & incluséo de
farmacos no elenco daqueles que sdo cobertos pelo SUS, além de outras manifestacdes
referentes a desvio ou revenda de medicac¢des direcionadas a distribuicdo gratuita.

Sao tipificadas como Assisténcia a Saude as demandas que abordam a necessidade do cidad&o
em obter procedimentos médicos em suas especialidades, bem como tratamentos com o0s demais
profissionais, em todos os niveis de complexidade (area ambulatorial e hospitalar).

Por fim, sdo consideradas de Gestdo as demandas que compreendem situacdes envolvendo a
geréncia necessaria ao funcionamento do Sistema Unico de Salde, incluindo a responsabilidade
das esferas de governo que, por meio da habilitacdo de gestdo, assumiram o compromisso de
garantir e aperfeicoar o funcionamento do sistema de saude, oferecendo com suficiéncia e
gualidade acdes e servigos de saude.

Andlise por Subassunto

Os subassuntos sdao o detalhamento da demanda que permitem direcionar o seu conteudo,
encaminhando a éarea responsavel com clareza e objetividade. Isso impulsiona uma melhor
resolubilidade e gera informag0fes estatisticas para os gestores.

Na Assisténcia Farmacéutica, das 2.881 demandas, as manifestacdes sobre Componente
Especializado chegaram a 2.588, sendo que dessas, 2.226 indicavam Falta de Medicamento.
Os medicamentos Nao Padronizados, obtidos por meio de acéo judicial, foram citados 251 vezes
— das quais 193 eram por Falta de Medicamento. Sobre Componente Estratégico foram 16,
enquanto medicamentos da Atencdo Basica (Componente Basico) somavam 10.

Os setores requisitados para responder essas demandas sdo a Diretoria de Assisténcia
Farmacéutica (DIAF) e a Diretoria de Logistica (DLOG), as quais atenderam, respectivamente,
1.007 e 1.700 manifestagdes.



Perfil das manifesta¢gfes: subassunto assisténcia farmacéutica

SUBASSUNTOS | QUANTIDADE

ASSISTENCIA FARMACEUTICA
COMPONENTE ESPECIALIZADO 2.587
NAO PADRONIZADO 251
COMPONENTE ESTRATEGICO 17
OUTROS 11
COMPONENTE BASICO 10
INCLUSAO DE MEDICAMENTOS NA REDE SUS 3
NAO ESPECIFICADO 3

TOTAL 2.881

Perfil das manifestacdes: classificacdo quanto ao assunto Assisténcia Farmacéutica por tipo de
medicamento
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Perfil das manifestagBes: classificacdo quanto ao tipo de medicamento de assunto Assisténcia
Farmacéutica por motivo de Falta

SUBASSUNTOS | QUANTIDADE
ASSISTENCIA FARMACEUTICA
FALTA DE MEDICAMENTO

COMPONENTE ESPECIALIZADO 2.226
NAO PADRONIZADO 193
COMPONENTE BASICO 7
COMPONENTE ESTRATEGICO 12
NAO ESPECIFICADO 3

TOTAL 2.441

Em Assisténcia a Saude foram registradas 1.992 demandas de dezembro de 2018 a novembro
de 2019, cerca de 50% a mais do que no periodo anterior.

Destacam-se, na area de Cirurgias (1.227), as Ortopédicas (261) e Gerais (178), num universo de
1.225 demandas. Entre as Consultas, num total de 452 demandas, a especialidade de
Oftalmologia registrou maior numero (47), seguida de Ortopedia e Traumatologia (46) e de
Ginecologia e Obstetricia (44). Na sessao de Diagnostico, as Endoscopias tiveram o niumero



mais expressivo de demandas registradas (88) — especialmente do aparelho digestivo (64 das 88
demandas).

E possivel ainda verificarmos o numero de demandas sobre “Fila de Espera do SUS”. Em
cumprimento a Lei Estadual 17.066/2017, foi desenvolvido, pela SES/SC, o Portal Listas de
Espera SUS, no qual é possivel o cidadao acessar informacdes sobre a posicao e a previsao de
atendimento nas listas de espera por servicos no Sistema Unico de Saude (SUS). A pesquisa
pode ser realizada pelo CPF ou Cartdo Nacional do SUS (CNS) do paciente e as informacdes séo
atualizadas semanalmente. Os dados publicizados séo extraidos do Sistema Nacional de
Regulacdo (SISREG), do Ministério da Saude (MS).

No periodo analisado, 1.574 demandas foram identificadas pelos técnicos da Ouvidoria por
tratarem de assunto relacionado a Fila de Espera. Normalmente, sdo pacientes ou familiares
gquestionando a posicdo na fila e o tempo de espera para 0 agendamento. Mesmo estando
disponivel no site essa informacdo, muitos cidadaos solicitam o registro da manifestagdo para
obterem resposta direta do 6rgao.

Perfil das manifesta¢gfes: quanto a fila de espera, classificada por assunto e subassunto

D.A.P.S/ASSUNTOS / SUBASSUNTOS | QUANTIDADE
FILA DE ESPERA SUS

ASSISTENCIA A SAUDE 1.527
CIRURGIA 1.056
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 275
DIAGNOSTICO 12
DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 16
DIAGNOSTICO EM ANGIOLOGIA 1
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 10
DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 1
DIAGNOSTICO EM LABORATORIO CLINICO 2
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA 10
DIAGNOSTICO EM OFTALMOLOGIA 4
DIAGNOSTICO EM OTORRINOLARINGOLOGIA E FONOAUDIOLOGIA 6
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 66
DIAGNOSTICO POR MEDICINA NUCLEAR IN VIVO 5
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 8
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 23
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 16
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 15
TRANSPLANTE 1

ASSISTENCIA FARMACEUTICA 11
COMPONENTE ESPECIALIZADO 10
NAO PADRONIZADO 1

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 5
ASSISTENCIA ESPECIALIZADA 5

COMUNICACAO 3
E-MAIL/SITE 3

Continua



D.A.P.S/ASSUNTOS / SUBASSUNTOS QUANTIDADE
GESTAO 5
DOCUMENTOS 1
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 3
RECURSOS HUMANOS 1
ORIENTACOES EM SAUDE 2
COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS 1
DOENCAS 1
OUVIDORIA DO SUS 3
INSATISFACAO 1
REVISAO DA RESPOSTA 2
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 17
APARELHO AUDITIVO 4
AUXILIAR DA RESPIRACAO (BALAO DE O2/CPAP) 4
CADEIRA DE RODAS 1
ORTESE 4
OUTROS 1
PROTESE 3
SAMU 1
DIFICULDADE DE ACESSO 1
TOTAL 1.574

Sobre o assunto Gestéo, somaram-se 861 demandas no periodo analisado, cujo subassunto mais
recorrente foi Recursos Humanos (411). O numero é praticamente o dobro se comparado ao
periodo anterior (206 num total de 496 demandas). Nesse universo encontram-se as situacées
gue envolvem os profissionais da saude, no desempenho de suas atividades, na prestagédo de
servi¢os, no relacionamento com a instituicdo e com 0s usuarios, bem como questionamentos em
relacdo a concurso publico e nomeacdo dos aprovados. Destacam-se as manifestacdes de
Insatisfacdo (195), em contrapartida as 46 manifestacdes relacionadas a Satisfagdo do cidadao,
direcionadas tanto as equipes administrativas quanto as de saude.

As manifesta¢fes relacionadas a estrutura e funcionamento dos Estabelecimentos de Saude
somaram 222 manifestacbes, destacando-se Dificuldade de Acesso (85) e Rotinas/Protocolos
Adotados nas Unidades de Saude (81).

Questbes relacionadas a Documentos, como resultado de exames e prontuérios, foram citadas
em 86 das 861 demandas. Pedidos de Acesso a Informacdo (LAI) e outras Legislacfes
somaram 74 demandas.



Perfil das manifesta¢gfes: quanto ao assunto Gestdo, classificadas por subassuntos
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A partir dos dados observados, tem-se uma importante ferramenta de gestdo, que subsidia
discussbes com as equipes de salde e gestores, em busca da resolucdo das principais
dificuldades encontradas, a fim de melhorar a qualidade dos servigcos prestados e aumentar a
satisfacao dos cidadaos.

Demandas por area de competéncia

As demandas cadastradas pela Ouvidoria da Saude séo distribuidas entre as sub-redes, de
acordo com a area de competéncia, podendo ser encaminhadas para as Secretarias Municipais
de Saude, Geréncias Regionais de Saude, Superintendéncias e unidades hospitalares préprias da
SES.

Em cada um dos hospitais proprios do Estado hd um servidor capacitado e apto para utilizar o
Sistema OuvidorSUS. Ele exerce um papel fundamental de referéncia técnica para o servico de
Ouvidoria da Saude, pois esta localizado estrategicamente proOximo aos responsaveis pelo
atendimento do cidaddo e, consequentemente, pela resposta ao seu apelo.

As unidades da SES que mais receberam manifestacdes no periodo de dezembro de 2018 a
novembro de 2019 foram: Hospital Governador Celso Ramos/HGCR — Floriandpolis (76), Hospital
Regional de Sédo José Dr. Homero de Miranda Gomes/HRSIJHMG — Sao José (67), Hospital
Tereza Ramos/HTR — Lages (58), e Hospital Regional Hans Dieter Schmidt/HRHDS — Joinville
(51). O quadro completo esta na tabela abaixo.

Perfil das manifesta¢ges: quanto a area de competéncia

AREAS QUANTIDADE
SES/SC 622
Assessoria GABINETE DO SECRETARIO (SES/SC) 23
SES/SC CORREGEDORIA (COGER/SES/SC) 2
COORDENAGAO DO FUNDO ESTADUAL DE SAUDE (COFES) 1
BLUMENAU 35
CHAPECO 26
o CRICIUMA 36
Macrorregionais de 'c| o ANGPOLIS 36
Saude =
ITAJAI 15
JOACABA 16
JOINVILLE 23
SUPERINTENDENCIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA (SGA) 1.845
SUPERINTENDENCIA DE SERVICOS ESPECIAL E REGULACAO
(SUR) 1.837
SUPERINTENDENCIA DE PLANEJAMENTO EM SAUDE (SPS) 1.044
Superintendéncias | SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA EM SAUDE (SUV) 169
(SSUUPHE)RINTENDENCIA DE HOSPITAIS PUBLICOS ESTADUAIS 24
SUPERINTENDENCIA DE URGENCIA E EMERGENCIA (SUE) 54
SUPERINTENDENCIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA (SGA) 50

Continua



AREAS QUANTIDADE
HOSPITAL GOVERNADOR CELSO RAMOS (HGCR) 76
HOSPITAL REGIONAL DE SAO JOSE DR. HOMERO DE MIRANDA 64
GOMES (HRSJHMG)
HOSPITAL MATERNIDADE TEREZA RAMOS (HMTR) 58
HOSPITAL REGIONAL HANS DIETER SCHMIDT (HRHDS) 51
CENTRO CATARINENSE DE REABILITACAO (CCR) 29
MATERNIDADE CARMELA DUTRA (MCD) 23
HOSPITAL INFANTIL JOANA DE GUSMAO (HIJG) 17
Unidades HOSPITAL CENTRO DE PESQUISAS ONCOLOGICAS (CEPON) 16
Fiqali_sticas CENTRO DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DE SANTA 15
Préprias CATARINA (HEMOSC)
INSTITUTO DE CARDIOLOGIA DE SANTA CATARINA (ICSC) 15
HOSPITAL FLORIANOPOLIS (HF) 14
HOSPITAL NEREU RAMOS (HNR) 12
HOSPITAL DOUTOR WALDOMIRO COLLAUTTI (HDWC) 9
MATERNIDADE DARCY VARGAS (MDV) 8
HOSPITAL SANTA TEREZA DE DERMATOLOGIA SANITARIA 4
(HST)
INSTITUTO DE PSIQUIATRIA (IPQ) 4
SECRETARIAS MUNICIPAIS DE SAUDE 230
MINISTERIO DA SAUDE 14
NAO PERTENCE A SES 5

A Ouvidoria dos hospitais ndo possui vinculo ou subordinagdo com a Ouvidoria da SES, pois a
estrutura dos setores néo é interligada, apenas o sistema é compartilhado. Algumas unidades,
inclusive, possuem servigo de ouvidoria interno, cujas demandas nédo sao inseridas no Sistema
OuvidorSUS. As demandas séo registradas por meio de formularios préprios, atendimento
presencial e por telefone, conforme podemos verificar nas informagfes enviadas a seguir:

HNR: No Hospital Nereu Ramos (HNR) ha demandas pontuais, especificas de conduta técnica
que ndo sdo computadas, uma vez que cada servico procura sanar imediatamente essas
demandas e quase nunca séo intermediadas pela Ouvidoria. Em 2019 atendemos apenas uma
paciente por telefone, demos seguimento imediato a queixa e ndo houve registro.

(informacéo enviada pela servidora Arlete Jochen, no dia 15/05/2020)

HGCR: De acordo com relatério enviado, em 2019 foram registradas 174 demandas no Hospital
Governador Celso Ramos (HGCR).

(informacéo enviada pelo servidor Rodrigo Faria Pereira, no dia 18/05/2020)

IPQ: No Instituto de Psiquiatria do Estado de Santa Catarina (IPQ) foram recebidas varias
demandas em 2019, sendo que o responsavel técnico ao ouvir a demanda orienta sobre o
assunto e mesmo assim se a pessoa hao aceitar a orientacdo € informada sobre a Ouvidoria do



Estado. Muitas sdo relacionadas a solicitacéo, reclamacéo, informacao e elogio. Cada demanda é
registrada em uma pasta no computador onde s6 o responsavel técnico tem acesso. A unidade
disponibiliza atendimento por telefone, pessoalmente e caixa de sugestéo.

(informacao enviada pela servidora Raquel dos Santos Vieira, no dia 19/05/2020)

HF: De acordo com relatério enviado, em 2019 foram registradas 331 demandas no Hospital
Floriandpolis (HF). Essa é a Unica unidade com gestéo por OS que utiliza o sistema OuvidorSUS.

(informacéo enviada pela servidora Tatiana Figueiredo, no dia 21/05/2020)

HTR: No Hospital Tereza Ramos (HTR) o servico de Ouvidoria foi anexado ao Escritério de
Qualidade e Seguranca do paciente (EQSP) no més de margo, data em que se passou a
gerenciar e realizar o controle de demandas. Os canais de atendimento existentes internamente
sdo: presencial, formulario préprio, e-mail (ouvidoriahmtr@saude.sc.gov.br). Em 2019 foram
registradas 105 demandas.

(informacao enviada pela servidora Paula Gil Grando Flores, no dia 09/07/2020)

HEMOSC: No Hemosc, € utiliza a ferramenta de Pesquisa de Satisfacao do Cliente da Hemorrede,
por meio da qual os clientes se manifestam no site do Hemosc, formulérios disponibilizados em
espacos estratégicos de cada Hemocentro, telefone. Atualmente, a unidade esta trabalhando com
o direcionamento por Whatsapp.

(informacéo enviada pela servidora Renata Rodrigues Ferreira de Melo, no dia 10/07/2020)

HRHDS: O Hospital Regional Hans Dieter Schmidt (HRHDS) possui 0s seguintes canais de
Ouvidoria: presencial, telefone, e-mail, Ouvidor SUS e formulério deixado nas urnas.

Em 2019 foram registradas 946 demandas, incluidas as manifesta¢cdes do sistema OuvidorSUS.
Informacgdes detalhadas estéo a disposicao na Ouvidoria da SES ou na unidade.

(informacao enviada pela servidora Neusa Maria Lopes, no dia 10/07/2020)

MDV: Na Maternidade Darcy Vargas (MDV), as manifestacbes podem ser registradas
pessoalmente, por telefone ou urna de sugestdo, que séo 5 no total.

Em 2019 foram registradas 162 demandas.

(informacéo enviada pela servidora Zuleide Bressan Bardini, no dia 12/07/2020)
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HIJG: De acordo com relatério enviado, em 2019 foram registradas 247 demandas no Hospital
Infantil Joana de Gusméao (HIJG).

(informacéo enviada pela Dra. Gisele Rozone de Luca, no dia 13/07/2020)

CEPON: De acordo com relatério enviado, em 2019 foram registradas 4.835 demandas na
unidade. Entre elas, 2.317 s&o de agradecimento e elogios.

(informacao enviada pela servidora Senilda Pasold Candido, no dia 13/07/2020)

As unidades que nao foram citadas, ndo enviaram informacdes até o momento de fechamento
deste relatdrio.

Para 2020 esta prevista a implantacao de um novo sistema de Ouvidoria, que permitird que as
unidades proprias de saude da SES, que tem atendimento de ouvidoria, utilizem essa ferramenta
para registrar manifestacdes. Isso possibilitara mensurar de forma mais fidedigna a movimentagéo
desse servigo e seu impacto, bem como qualificara os relatérios, que sado importantes medidores.

Entre as superintendéncias, a de Gestdo Administrativa (SGA) foi a que recebeu o maior nimero
de demandas ao longo do periodo analisado: foram 1.851. Pois € o setor que responde pela
logistica de medicamentos, recursos humanos e questdes financeiras em geral. Das 1.851, foram
direcionadas 1.729 manifestacfes a Diretoria de Logistica (DLOG/SGA). O setor de Recursos
Humanos, devido a sua especificidade, possui um canal direto no sistema OuvidorSUS para o
encaminhamento de demandas, embora esteja ancorado na SGA. No periodo analisado, a
Geréncia de Normatizacdo de Gestéo de Pessoas (GENOP) recebeu 51 demandas.

A Superintendéncia de Servigcos Especializados e Regulacdo (SUR) apresentou um aumento
significativo de demandas registradas. Foram 912 no periodo anterior (2018), enquanto que no
altimo periodo analisado foram 1.835. O numero esta relacionado a publicizacdo da lista de
espera, na internet. O campo Fila de Espera do SUS foi sinalizado 1.453 vezes entre as
demandas encaminhadas ao setor de regulacdo estadual.

Um aumento considerdvel pode ser verificado também na quantidade de demandas
encaminhadas a Superintendéncia de Planejamento em Saude (SPS), tendo em vista que apés a
reforma administrativa, a Diretoria de Assisténcia Farmacéutica (DIAF) passou a compor sua
estrutura. Houve também uma mudanca de nomenclatura, que sé ndo foi alterada no Sistema de
Ouvidoria para ndo alterar dados anteriores. Por isso, a SPS, no sistema OuvidorSUS, esta
identificada como Superintendéncia de Planejamento e Gestéo, antiga SUG. Entre dezembro de
2018 e novembro de 2019 foram enviadas 1.046 demandas, enquanto que no periodo anterior
tinham sido apenas 24.

A Superintendéncia de Vigilancia em Saude (SUV) recebeu 169 demandas. Isso porque as acdes
de vigilancia sao, em sua maioria, responsabilidade da gestdo municipal. Por isso, o cidadao é
orientado, primeiramente, a procurar o 6érgao local para tentar solucionar a situagdo. Outros casos
sdo repassados para 0s municipios por meio das Regionais de Saude. Outro motivo foi a
alteracdo da DIAF, que passou a compor a SPS, conforme mencionado acima. Em 2018, a SUV
havia recebido 421 demandas.



A Superintendéncia de Hospitais Publicos Estaduais (SUH) recebeu 74 manifestacdes, enquanto
que a Superintendéncia de Urgéncia e Emergéncia (SUE), criada ap6s a reforma administrativa,
recebeu 53.

Entre dezembro de 2018 e novembro de 2019, as regionais de saude receberam 211 demandas.
Mesmo tendo sido vinculadas as sete MACROS resultantes da reforma administrativa, outras 11
ainda permaneceram ativas até sanarem todas as demandas pendentes. A distribuicdo esta
disposta na tabela a seguir.

As demandas restantes que ndo foram contabilizadas em nenhuma das &areas de competéncia
acima, cujo ultimo encaminhamento foi a Secretaria de Estado da Salde ou Secretarias
Municipais de Saude, referem-se a uma lacuna do banco de dados obtido do Ministério da Saude,
que permite filtrar apenas pelo Ultimo encaminhamento ou pelo estabelecimento comercial. Entéo,
guando uma demanda é enviada para mais de um setor, como, por exemplo, hospital e
superintendéncia, somente o Ultimo sera considerado no relatério. Ou quando uma demanda é
gerada pela Ouvidoria Geral do SUS, por exemplo, encaminhada a SES, que por sua vez
encaminha ao setor afim para obter resposta, concluindo posteriormente ao setor de origem. O
setor que efetivamente respondeu ndo aparece no banco de dados.

MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO — HISTORICO 2015/2019
2019 2018 2017 2016 2015

Total de demandas 10.925| 7.909| 9.642| 9.129| 4.800
N° de Orientagées/lnformagées 4.353| 2.450| 2.811 797 263
Demandas Demandas registradas pela SES 5.658| 4.902| 6.354| 7.926| 4.030
Demandas externas 914 557 477 406 507
Resolubilidade 95,88% | 95,62% | 93,79% | 84,31% | 87,85%
Telefone 5.046| 4.042 5.648 6.971 2.953
Formuléario WEB 912 378 467 624 777
E-mail 540 287 84 116 53
Carta / Correspondéncia Oficial 37 5 1 10 4
Canais de Pessoalmente 37 - 2 6 2
Atendimento CD)uvid?ria G(:ral 30 Es(,)tad_c()j e 258* 190 152 199 241
epartamento de Ouvidoria Geral do
SU% IMS 585 497 422 357 477
Secretarias Municipais de Saude 71 60 55 49 28
Outras SES - - - - 2
Rejeitadas (Formulario WEB) 567 513 363 - -
Solicitagédo 5.089| 4.377| 5.889| 7.416| 3.123
Reclamacao 800 539 462 484 568
Classificacao Dendncia 343 241 225 153 271
Informacéo 247 228 198 995 540
Elogio 68 50 45 55 62
Sugestao 25 24 12 26 236

Continua



MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO — HISTORICO 2015/2019
Assisténcia Farmacéutica 2.881 2.615| 4.946 6.796 2.338
Assisténcia a Salde 1.992| 1.297 468 418 487
Gestao 861 496 435 427 551
Alimento 102 82 228 - 187
Produtos para saude/correlatos 81 104 116 95 90
Estratégia de Saude da Familia 153 60 35 37 96
Financeiro 37 14 25 22 35
Vigilancia Sanitaria 106 39 25 16 57
Vigilancia em Saude 72 36 24 39 34
SAMU 100 41 21 21 41
Comunicacéo 42 42 12 23 49
Assunto Transporte 37 18 8 12 24
Assisténcia Odontolégica 20 16 5 2 11
Carta SUS - - 1 - -
Cartdo SUS 4 - 1 1 -
Conselho de Saude - - 1 - -
Ouvidoria do SUS 58 22 1 3 1
Farmacia Popular - 2 1 - 13
Programa Nacional DST/AIDS - 1 1 1 1
Orienta¢des em Saude 24 17 - 10 13
Assuntos ndo pertinentes 1 - - 3 2
Departamento de Condi¢bes Crbnicas e 1 i i i i
IST's

*A partir de 2019, as demandas advindas da Ouvidoria Geral do Estado (OGE/SC) foram classificadas como
Demandas externas.

Consideracdes Finais

A Ouvidoria SES/SC, por meio de suas atividades diarias e constantes, desenvolve o papel de
proporcionar espago de cidadania, em que usuarios, profissionais de saude, gestores e cidaddos
em geral podem registrar suas necessidades, na expectativa de resolugdo e atendimento. Ao
buscarem nossa instituicdo, depositam na Ouvidoria sua credibilidade e contribuem com
informag0fes ao sistema. Desse modo, suas manifestacdes espelham o funcionamento da rede de
atencdo a saude do SUS em Santa Catarina.

O ano de 2019 foi marcado por uma Reforma Administrativa do Estado, que impactou na
organizacdo interna da SES/SC e teve reflexos no setor de Ouvidoria, tendo em vista que este foi
unido ao setor de Controle Interno, passando a ser uma s6 coordenadoria ligada ao Gabinete do
Secretério de Estado da Saude.

Buscamos no ano o aperfeicoamento das equipes, tanto da prépria Ouvidoria SES/SC quanto dos
setores que formam nossa sub-rede, de modo que as manifestacbes recebam tratamento
adequado e nao figuem sem resposta. Para isso acontecer, € necessario, para cada caso, esforgo
conjunto e personalizado.

Nossa capacidade de responder e finalizar demandas, simplificando e agilizando fluxos, indice
que chamamos de “Resolubilidade”, manteve-se em 95%, comparado ao de 2018. A Ouvidoria,
por fazer o papel de elo para comunicacao entre o cidaddo e o érgdo, ndo possui competéncia
técnica da resolucdo dos problemas. Sendo assim, ndo ha que se confundir esse indice com a



“Resolubilidade do SUS”. Segundo o Ministério da Saude (BRASIL, 1990, p. 10) a resolubilidade é
definida como: "a exigéncia de que, quando um individuo busca o atendimento ou quando surge
um problema de impacto coletivo sobre a saude, o servi¢co correspondente esteja capacitado para
enfrentd-lo e resolvé-lo até o nivel da sua competéncia”.

Dos 7.909 atendimentos realizados em 2018, saltamos para 10.925, de dezembro de 2018 a
novembro de 2019, dos quais 6.572 foram registrados e percorreram o fluxo de demandas da
Ouvidoria. Os demais, 4.353 atendimentos, foram realizados sem a necessidade de registrar a
manifestacdo, encerrando-se no momento do atendimento.

O telefone permanece sendo o meio mais utilizado para o contato, por meio de ligacdo gratuita
para o numero 0800 482 800, disponivel de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h. Na data de
finalizacdo deste relatério, uma nova norma da ANATEL estava vigente e a central telefonica da
Ouvidoria j& estava operando por meio do nimero 0800 048 2800. Houve, no entanto, um acesso
maior & Ouvidoria por meio da internet. As demandas registradas pelo formulério web e e-mail,
gue no periodo anterior somavam 665, no ultimo somaram 1.452 — um aumento de mais de 100%.
Isso nos aponta para uma mudanca de perfil do manifestante e a necessidade de estimular a
utilizacdo desses canais, que permitem que o préprio cidaddo escreva sua manifestacdo com
mais riqueza de detalhes.

Apesar do grande numero de demandas registradas pela internet, muitas ainda sdo devolvidas
especialmente pela falta de dados basicos para apuracdo, como a identificacdo completa do
paciente, data e local de atendimento. Disso, concluimos que é preciso instruir o cidadao,
aprimorando a pégina da Ouvidoria no Portal da SES, por exemplo, para que haja maior
esclarecimento ho momento de registrar a demanda.

Os trés assuntos mais abordados continuam sendo: Assisténcia Farmacéutica, Assisténcia a
Saude e Gestao, nessa ordem. A falta de medicamentos e o acesso a fila de espera online sao os
temas mais solicitados. Em mar¢co de 2018, passou-se a monitorar as demandas sobre Fila de
Espera do SUS utilizando o campo D.A.P.S. Com isso, foi possivel fazer um levantamento do
namero de manifestagbes em que o cidaddo questionava a respeito da sua posi¢cdo e qual o
tempo de espera até o agendamento, entre outras duvidas. Foram sinalizadas 1.554 demandas
no periodo analisado.

Em decorréncia dos assuntos mencionados, consequentemente 0s setores mais demandados
foram as Superintendéncias de Gestdo Administrativa (SGA), Servicos Especializados e
Regulagdo (SUR) e Planejamento em Saude (SPS). Entre as unidades proprias de saude,
receberam maior nimero de manifestagdes: Hospital Governador Celso Ramos, Hospital Regional
de Sao José, Hospital e Maternidade Tereza Ramos e Hospital Regional de Joinville. A Secretaria
Municipal de Joinville foi a que mais recebeu demandas da Ouvidoria SES/SC, seguida por
Biguagu, Floriandpolis e Palhoga. Entre as Regionais de Saude, a Macro da Grande Florianopolis
recebeu mais demandas, depois a de Blumenau e a de Rio do Sul. Apds a Reforma Administrativa,
as demandas foram centralizadas apenas nas sete Macrorregionais: Blumenau, Chapecd,
Cricima, Florianopolis, Itajai, Joacaba e Joinville.

Continuamos na busca por exceléncia em NnosSsoO Servico e nesse processo ressaltamos a
importancia da aprendizagem constante. Conseguimos melhorar na medida em que mantemos
contato permanente com 0s técnicos nas sub-redes, contribuindo para o desenvolvimento das
competéncias individuais e a amplia¢cdo dos conhecimentos relacionados ao processo de trabalho.
Isso ndo s6 aumenta a quantidade de demandas respondidas, mas melhora a qualidade das



respostas. Em 2019, a Ouvidoria SES/SC esteve em contato com técnicos de diferentes
localidades, atuando como referéncia da Ouvidoria Geral do SUS para o Estado de Santa
Catarina.

Por fim, apresentamos um quadro comparativo das demandas de Ouvidoria ao longo dos ultimos
cinco anos, por classificacdo e assunto. Acreditamos que dessa forma é possivel visualizar mais
amplamente o progresso que se vem tendo e as mudancas no perfil das manifestacdes.
Reforcamos que a construcdo desse relatério visa informar aos gestores da Salde os aspectos
mais relevantes apontados nas manifestacdes dos cidadaos, que exercem sua cidadania por
meio da Ouvidoria.
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