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1 APRESENTACAO

QUEM SOMOS

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude de Santa Catarina, denominada
Ouvidoria SESISC, atua como instrumento de participacdo social e de gestdo publica. E
um canal de interacdo entre o cidadao e o 6rgao publico, que possibilita a melhoria dos
servicos em saude e promove a defesa dos direitos dos cidadaos.

A efetivacdo do trabalho da ouvidoria ocorre quando as manifestacdes dos cidadaos séo
revertidas em dados, subsidiando acBes estratégicas no ambito da salde publica em
suas diversas frentes de atuacéo.

Este relatorio apresenta os resultados do exercicio de 2022, em cumprimento ao art. 14,
inciso Il da Lei n® 13.460/201, consolidando as informacdes referentes as manifestacfes
recebidas, sugerindo melhorias na prestacado de servi¢os publicos em saude.

Os dados analisados sdo oriundos da base de dados do sistema informatizado
OuvidorSUsS, regulamentado pela Portaria GM/MS n° 8/2007, sendo a ferramenta
utilizada para registro, tratamento e acompanhamento de manifestacdes.

O ano de 2022 foi de grande avanco para a Ouvidoria
SESISC, sendo marcado por inovacdes e desafios.

O assunto mais tratado foi a espera para cirurgias
eletivas, reflexo ainda da suspensao dos procedimentos
cirargicos eletivos de média e alta complexidades, no
periodo de enfrentamento a pandemia do Novo
Coronavirus (Covid-19).

A resolubilidade das manifestacdes foi de 98,3% e o
tempo médio de resposta ao cidadao foi de 13 dias,
resultado da implementacao do Fluxo de Monitoramento
das Manifestac6es Pendentes de Resposta.
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2 A OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

A Ouvidoria SES/SC é o meio legitimo e oficial que qualquer pessoa, natural ou juridica, pode
utilizar, a fim de se comunicar com a gestao publica em saude.

2.1 Competéncias

E competéncia da Ouvidoria SES/SC:

| — priorizar os principios e as diretrizes do SUS, constituindo-se em instrumento garantidor da
democratizacdo e da ampliacdo dos direitos ao cidadao;

Il — receber as manifestacbes dos cidaddos relativas aos servicos prestados pelo SUS e
encaminha-las as areas competentes;

Il — acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuarios no ambito
da SES;

IV — estimular e apoiar a criagdo de estruturas descentralizadas de Ouvidorias em Saude; e
V — atuar de forma integrada a Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS), vinculada ao Ministério da
Saude e a Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina (OGE), vinculada a Controladoria-Geral

do Estado de Santa Catarina, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrucbes delas
emanadas.

2.2 Estrutura

A Ouvidoria SES/SC esté inserida na Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria, sendo uma
unidade organizacional subordinada diretamente ao Gabinete do Secretario de Estado da Saude.

Constitui-se como 6rgéao setorial do Sistema Administrativo de Ouvidoria do Governo de Estado
de Santa Catarina e vincula-se tecnicamente a OUVSUS e a OGE.

A estrutura da Ouvidoria SES/SC é composta por:
| —a Ouvidoria SES/SC, unidade central; e
Il — as Sub-redes: ouvidorias representadas pelos Setores Administrativos da SES/SC, as

Regionais de Saude e as Unidades Finalisticas de Saude (maternidades, hospitais, laboratérios e
vigilancia), como pontos de resposta.
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Figura 1: Unidade central da Ouvidoria SES/SC
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Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2022).
Figura 2: Sub-redes da Ouvidoria SES/SC
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2.3 Canais de comunicacao

0800 048 2800 (segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas)

https://ouvidoria.saude.sc.gov.br

ouvidoria@saude.sc.gov.br

Rua Esteves Junior, n° 160, Centro — Floriandpolis/SC

3 OUVIDORIA EM NUMEROS

15.356

Total de atendimentos - 2022

10.150

Total de atendimentos - 2021

51%

N\

Atendimentos que cumpriram 0s pré-requisitos necessarios
9. 56 2 para abertura de manifestagbes no Sistema OuvidorSUS,

recebendo, portanto, nimero de procotolo.
Com abertura de

manifestacao

m Atendimentos que ndo cumpriram 0S pré-requisitos

necessarios para abertura de manifestacdes, sendo
50794 registrados no Sistema OuvidorSUS sem nudmero de
Sem abertura de protocolo.

manifestagao
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3.1 Atendimentos por periodo

Gréfico 1: Quantidade de atendimentos por més

[l COM ABERTURA DE MANIFESTAGAO [l SEM ABERTURA DE MANIFESTAGAO
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uL AGO SET out
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Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

A quantidade média de atendimentos realizados pela Ouvidoria SES/SC consolidou-se em 1.279
atendimentos. Nos meses de maio, agosto e setembro de 2022 foram realizados mais de 1.500
atendimentos. O apice de atendimentos sem abertura de manifestacdo ocorreu em janeiro, com
um total de 766 atendimentos. J& o0 auge de manifestagbes abertas ocorreu no més de agosto,
num total de 1.201 demandas.

A maioria dos atendimentos, conforme representado no Grafico 1, refere-se a atendimentos
registrados no Sistema OuvidorSUS com abertura de manifestacdes, as quais serdo vistas com
mais detalhes nos préximos tépicos.

3.2 Atendimentos sem abertura de manifestacoes
Os atendimentos sem abertura de manifestacdes representam 38% do total realizado em 2022.

Dos 5.794 atendimentos, 4.074 advém de atendimento da Central Telefénica e 1.720 de registro
de Formulério Web.

Figura 3: Temas dos atendimentos sem abertura de manifestagdes

LIGAGAO INTERROMPIDA;
CIDADAO OPTOU POR NAO REGISTRAR A MANIFESTAGAO;

6% MANIFESTAGAO DE MESMO TEOR JA CADASTRADA

‘ 8% MANIFESTAGAO PERTINENTE A OUTRO ORGAO/INSTITUIGAO OU UNIDADE DA SES

m CIDADAO DIRECIONADO A ACESSAR SITE DA LISTA DA FILA DE ESPERA

m CIDADAO INFORMADO DO ANDAMENTO DA MANIFESTAGAO

E MANIFESTAGAO NAO ACEITA POR INSUFICIENCIA DE DADOS
()
- CIDADAO ORIENTADO A CONTATAR O MUNICiPIO

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUYV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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4 ANALISE DAS MANIFESTACOES

No exercicio de 2022 foram registradas 9.562 manifestaces no Sistema OuvidorSUS, que
representam 62% do total de atendimentos do periodo analisado. O Grafico 2 demonstra a
evolucdo do numero de manifestacdes registradas nos ultimos anos, havendo uma variacao
média anual das manifesta¢des de 1.916 e um crescimento expressivo de 54% em comparacao
ao ano anterior.

Grafico 2: Quantidade de manifesta¢cBes por ano

Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

4.1 Classificacao das manifestacoes

Toda manifestacao registrada € classificada com base em seu conteldo, a fim de direcionar o
seu tratamento e viabilizar o controle de informag¢des. Nos Ultimos anos, Solicitagdo e
Reclamacédo foram as tipologias mais requeridas pelo cidaddo. Juntas, somaram 91% das
manifestacdes de 2022.

QS 4 | e &

SUGESTOES ] . N
ELOGID OLICITACAD A DEMUMCIA,
E INFORMAGOES 2 CA RECLAMACA C
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A Tabela 1 demonstra as evolu¢gBes anuais das classificacdes, a variacdo de 2022 em relacéo a
2021 e os valores percentuais de 2022.

Tabela 1: Classificagdo das manifesta¢gfes por contetdo por ano

1 el

5.089 3.409 4.324 77% 7.674 ﬁ 80,3%
800 768 625 62% 1.011 ﬁ 10,6%
343 497 606 -24% 461 6 4,8%
247 413 576 -40% 346 ﬁ 3,6%
68 50 41 34% 55 ﬁ 0,6%

-69%

25 55 49
N B -~

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

A Figura 4 traz uma analise das classificacdes que se destacaram quanto ao indice de variagédo
atingido no altimo ano, visto estarem relacionados diretamente ao assunto da manifestacao.

Figura 4: Analise da variacé@o das classificagfes

i Aumento de 77%, sendo os assuntos mais frequentes a Fila de Espera de

Cirurgia, de Atendimento/Tratamento e a Falta de Medicamentos.
SOLICITACAD

Aumento de 62%, com destaque para temas referentes aos Estabelecimentos de
Saude e a Recursos Humanos.

Reducao de 24%, sendo Recursos Humanos e Estabelecimentos de Saude os
assuntos mais apontados.

As denuncias relatam irregularidades ou indicios na Administracdo Publica. Apresentam caracteristicas
peculiares: 53% sdo andnimas e 72% s&o registradas via formulario web.

Reducdo de 40%. Também classificam-se como Informacdo as manifestacdes
baseadas na Lei de Acesso a Informagéo (LAI).

INFORMAGCAO

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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LEI DE ACESSO A INFORMAC}AO (LAI)
8, Lei12.527/2011

Foram registrados 189 pedidos de acesso a
informacdo em 2022, o que representa 55% do
total absoluto das informac6es solicitadas.

Comparado ao ano de 2021, houve reducédo de
37% das manifestacdes relativas a LAI.

Com o objetivo de cumprir o
direito a informagdo de forma
gualificada e sistematizada nos
prazos estabelecidos pela Lei,
algumas sub-redes criaram
praticas para melhor atender as
demandas da LAl e monitorar
0S assuntos mais requisitados.

63% das informacdes por meio de LAl sé&o
concernentes de solicitacbes de acesso ao
Sistema de Gestdo de Protocolo Eletrénico
(SGP-e), visto que este ficou restrito as partes
interessadas por cumprimento a Lei 13.709/2018
(Lei Geral de Protecdo de Dados).

Tabela 2: Resolubilidade e tempo médio de resposta de LAl

Pedidos de Acesso a Informacgao

Total 189
Resolubilidade
100%
Respondidas Em Tratamento
189 o

Respostas ~'l-'l" 100%

Dentro do Prazo ﬂ
Tempo L 8,7 dias

Médio de Resposta

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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4.2 Manifestacoes por canais de comunicacao

O Telefone é o canal mais utilizado pelo cidaddo. Em 2022, representou 72% do total de 9.562
manifestacdes recebidas. Este canal teve 6.874 atendimentos e um crescimento de 88%, se
comprado com os atendimentos de 2021, que totalizaram 3.656, conforme Gréfico 3.

Das 6.874 manifestacfes recebidas pelo canal, 6.459 originaram na propria Ouvidoria SES/SC,
312 advieram do "Disque Saude 136" (servico de atendimento do Ministério da Saude) e 103
foram encaminhadas para esta SES/SC por outras origens.

O Formulério Web e o E-mail sdo canais em constante crescimento. Representam, juntos, 28%

do total das manifestacdes recebidas no periodo analisado. O E-mail obteve um aumento de
13% quando comparado ao ano anterior; o Formulario Web, no entanto, uma reducao de 2,6%.

Gréfico 3: Quantidade de manifestacdes por canal de comunicagdo por ano

2019 = 2020 =2021 = 2022

A 3.112
D 3.656

5.046

6.874

912
P 1.072
I 1345
? 1310 2019 2020

B 977
B 111
_ 1.349 TELEFONE

76,8%

74
= | 31
) | 32
29

OUTROS
1,1%

2021 2022

*OUTROS: composto pelos canais "carta" e "presencial”.

Fonte: Elaborado por CIOUV/OUYV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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Gréfico 4: Classificacao da manifestagfes por canal de comunicacao

3% E-mail 19%
0 Telefone 83%
Web 39%

E-mail 15% Telefone 14%

A E-mail 35%
Web 71%

E-mail 1

Web 4%
Telefone 42%

Telefone 25%

Web 40%
Telefone 10% Telefone 27%
E-mail 18%
E-mail 33%
Web 72% Web 40%

Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

No Grafico 4, observa-se que a escolha do canal de atendimento varia conforme a necessidade
do cidaddo. Para realizar tanto Solicitagdo quanto Reclamacgéo, o canal mais escolhido pelo
cidaddo é o Telefone. Ja para efetuar Pedido de Informacado, Elogio, Denluncia ou Sugestédo o
canal mais utilizado é o formulario web.

2

O teleatendimento da ouvidoria tem se mostrado um
importante espaco de democratizacdo e gestao das
informacgdes na area da saude, uma vez que a populagao
o procura na busca de informacgdes qualificadas sobre o
funcionamento do SUS.

[ERN
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4.3 Origem das manifestacoes

Das manifestacOes registradas no Sistema OuvidorSUS em 2022, 8.288 originaram-se na
propria Ouvidoria da SES/SC representando 87% do total; 596 foram provenientes da OUVSUS,
541 da OGE/SC, representando 6,2% e 5,5% respectivamente, e 137 de outras ouvidorias
externas. O Grafico 5 informa os valores absolutos e em percentuais.

Grafico 5: Quantidade de manifestagdes por origem

OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE - SC 87% 8.288
OUVIDORIA-GERAL SUS / MS % 596 @__gs
SUS
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DE SANTA CATARINA % 541 Ouvidoria Geral

Estado de Santa Catarina

OUTRAS 1;3% 137

Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

4.4 Assunto das manifestacoes

A distribuicdo das manifestacdes por assuntos é realizada de acordo com a andlise de seu
contetudo. Ao serem padronizados, asseguram 0 encaminhamento correto das manifestacoes,
além de serem utilizados como ferramenta de gestao do SUS.

Os assuntos adotados sdo padronizados pelo Sistema OuvidorSUS, sendo os mais frequentes:

« ASSISTENCIA A SAUDE: abordam as necessidades do cidaddo em obter procedimentos
assistenciais, em todos os niveis de complexidade — &reas ambulatorial e hospitalar.

« ASSISTENCIA FARMACEUTICA: envolvem guestdes relacionadas a medicamentos, como
a falta desses na rede SUS, medicamentos ndo padronizados, estratégicos ou duavidas
guanto a inclusdo de farmacos no elenco de cobertura do SUS.

« GESTAO: compreendem situacdes envolvendo as geréncias necessarias ao funcionamento
do SUS, as quais assumem o compromisso de garantir e aperfeicoar o fluxo do sistema,
oferecendo acdes e servi¢cos de salde de qualidade.

[ERN
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A Tabela 3 demonstra os assuntos mais demandados no ano de 2022, comparados aos anos

anteriores.

Tabela 3: Assunto das manifestaces por ano

) ) ) v [ oz
WY 1 i e e o

T Errr

I -
e
D e e

OUTROS
I
D - -

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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O assunto Assisténcia a Saude representou 60,5% das manifestagbes no ano de 2022, em
consequéncia da suspensao das cirurgias eletivas de alta e média complexidade, uma medida
tomada pelo Governo do Estado como forma de garantir o acesso as unidades hospitalares e de
saude durante o periodo da pandemia do novo Coronavirus (Covid-19).

Ademais, a retirada preventiva da publicizacdo das listas referentes as filas de espera no SUS do
site da SES/SC, em agosto de 2021, corroborou para que houvesse um expressivo aumento de

152% do total de manifestac¢des relacionadas a esse assunto, comparativamente a 2021.

Com a republicacéo das listas, em outubro de 2022, houve uma queda de 85,7% no numero total
de manifestacdes, evidenciada nos ultimos meses do ano, de acordo com o Grafico 6.

Gréfico 6: Quantidade de manifestacdes assunto Assisténcia a Saude por més
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Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

O assunto Assisténcia Farmacéutica, em segundo lugar, representou 17,8% das manifestacoes,
sofrendo reducéo de 0,9% em relacdo ao ano anterior, indicativo de melhora nas questdes
relacionadas a falta de medicamentos e distribuicdo destes.

O assunto Gestédo representou 14% das manifestagdes, manteve-se na terceira posicdo, com
crescimento de 10% em relacdo ao ano anterior .

4.4.1 Assunto das manifestacdoes por classificacao

A Tabela 4 demonstra o0s assuntos mais requisitados relacionados as suas
classificacdes. Os assuntos "Assisténcia a Saude" e "Assisténcia Farmacéutica", em sua
maioria, sao classificados como Solicitacbes, representando, 58% e 17%
respectivamente dos assuntos.

N
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A classificacdo mais presente para o0 assunto Gestdo é a "Reclamacdo” com 6%, seguida da
"Denuncia" com 3%. Ambas, estdo relacionadas a qualidade dos servicos de salde prestados, a
avaliacdo da estrutura fisica e a recursos humanos.

Os demais assuntos denominados outros, também apresentam a predominancia das
classificacdes "Solicitacfes" de 3,3% e "Reclamacdes" de 2,2%

Tabela 4: Assunto das manifestagfes por classificagdo

Solicitacdo Reclamacdo Dentincia Informacéo Elogio Sugestdo TOTAL
58% 2% = 0,5% = = 60,5%
17% 0,4% 0,1% 0,2% - 0,1% 17,8%

2% 6% 3% 2,5% 0,5% - 14%
3,3% 2,2% 1,7% 0,4% 0,1% - 7,7%
80,3% 10,6% 4,8% 3,6% 0,6% 0,1% 100%

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUYV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

No caso das Solicitacbes, a depender do assunto, segue-se um protocolo de tratamento. Por
exemplo, quando o cidad&do contesta o tempo de espera na fila para a obtencdo de uma cirurgia
ou a auséncia de um medicamento, mas continua a existir a necessidade da realizagdo do
procedimento ou da aquisicdo do farmaco, a manifestacdo é classificada como "Solicitacao" e
nao como "Reclamacao”.

4.4.2 Manifestacoes por subassunto

O subassunto é o detalhamento de que trata o teor da manifestacdo. A classificacdo por
subassunto permite direcionar a manifestacao a area responséavel com objetividade, aumentando
a eficiéncia quanto as respostas ao cidadéo.

4.4.2.1 Assisténcia a Saude

Das 5.787 manifestacdes de Assisténcia a Saude ocorridas em 2022:

» 66,4% referem-se ao subassunto Cirurgias, o qual totaliza 3.843 manifestacdes. Sendo que
851 tratam de Cirurgias Ortopédicas, 644 de Cirurgia Geral, 392 de Cirurgia Ginecoldgica e o
restante corresponde a outras especialidades.

o 22,8% referem-se ao subassunto Consulta/Atendimento/Tratamento, o qual totaliza 1.319
manifestacdes. Sendo que, 174 tratam de Oftalmologia, 171 de Ortopedia e Traumatologia,
135 de Oncologia e o restante corresponde a outras especialidades.

N
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O Gréfico 7 apresenta a quantidade de manifestagcdes por assunto e evidencia os subassuntos
gue compdem a Assisténcia a Saude.

Gréfico 7: Quantidade de manifestacdo dos subassunto de Assisténcia a Saude

Classificagao por Assunto Subassunto Assisténcia a Saude
Qutros
724 Outros
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N Assisténcia Cirurgias
Gfiago 60,5% 3 sadde 664% o
) 5.787 22,8%
Consulta
Atendimento
Tratamento
Assisténcia Farmacéutica 1.319

1.702

Fonte: Elaborado por CIOUV/OUYV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

4.4.2.2 Assisténcia Farmacéutica

Das 1.702 manifestacdes de Assisténcia Farmacéutica ocorridas em 2022:

» 80,4% referem-se ao subassunto Componente Especializado (medicamento padronizado), o
gual totaliza 1.369 manifestacdes. Sendo que, 1.184 tratam da falta desses componentes e
185 de outros temas deste subassuntos.

« 15,5% referem-se ao subassunto Medicamentos ndo Padronizados (obtidos por meio de
acao judicial), o qual totaliza 263 manifestacbes. Sendo que, 172 tratam da falta desses

medicamentos e 91 de outros temas deste subassuntos.

O Gréfico 8 apresenta a quantidade de manifestagbes por assunto e evidencia os subassuntos
gue compdem a Assisténcia Farmacéutica.

Gréfico 8: Quantidade de manifestacdes dos subassuntos de Assisténcia Farmacéutica

Classificagdo por Assunto Subassunto Assisténcia Farmacéutica
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Fonte: Elaborado por CIOUV/OUYV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

NP4g. 18 de 26 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SES 00031483/2023 e o cédigo 7VLJI1303.

N



PAGINA 18
4.4.2.3 Gestao

Das 1.349 manifestacdes do assunto Gestédo ocorridas em 2022:

* 41% referem-se ao subassunto Recursos Humanos, o qual totaliza 552 manifestacdes.
Sendo que, 334 tratam de insatisfacdo quanto ao trabalhador em salde e 218 de outros
temas deste subassuntos.

« 29,5% referem-se ao subassunto Estabelecimentos de Saude, o qual totaliza 398
manifestacdes. Sendo que, 153 tratam da dificuldade de acesso, 119 da rotinas e protocolos

da Unidade de Saulde e 126 de outros temas deste subassuntos.

O Gréfico 9 apresenta a quantidade de manifestacdes por assunto e evidencia 0os subassuntos
que compdem a Gestao.

Gréfico 9: Quantidade de manifestacdes dos subassuntos de Gestao

Classificagao por Assunto Subassunto Gestao
Assisténcia Farmacéutica LAI
1.702 189
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Humanos
Gestdo Outros 41% 552
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5.787 outros Estabelecimentos
724 de Saude
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Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

4.5 Manifestacdoes por area de competéncia

A Ouvidoria SES/SC, denominada "nivel I" no Sistema OuvidorSUS, atende, registra e
encaminha as manifestacdes aos seus pontos de resposta (sub-redes). Ao todo, € composta por
57 sub-redes, denominadas de "nivel II".

As sub-redes sdo responsaveis por elaborarem e inserirem no sistema as respostas técnicas das

manifestacdes. Devolvendo a manifestacdo a ouvidoria, que realiza sua andlise antes de
encaminhar a decisdo administrativa final ao cidad&o.

De acordo com a Figura 2, p. 5, as sub-redes representam 52 areas da SES/SC e 5 ouvidorias
municipais.

A maioria das manifestacdes cadastradas pela Ouvidoria SES/SC séo distribuidas para suas
sub-redes e para ouvidorias externas estaduais e municipais de "nivel I".
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Em cada uma das sub-redes h4 um ou mais servidores capacitados ao trabalho, exercendo
papel fundamental de referéncia técnica para o servi¢o de ouvidoria da saude.

Das 9.562 manifestacdes recebidas, 9.480 competem as areas da SES/SC. As 82 restantes

referem-se a ouvidorias municipais de "nivel II" ou ouvidorias externas de "nivel I".

Tabela 5: Manifestacdes referentes as areas de competéncia por classificacao

SUPERINTENDENCIA DE
SERVIGCOS ESPECIALIZADOS E
REGULACAO

SUPERINTENDENCIA DE
PLANEJAMENTO EM SAUDE

SUPERINTENDENCIA DE GESTAO
ADMINISTRATIVA

SUPERINTENDENCIA DOS
HOSPITAIS PUBLICOS ESTADUAIS

SUPERINTENDENCIA DE
VIGILANCIA EM SAUDE

SUPERINTENDENCIA DE
URGENCIA E EMERGENCIA

SUPERINTENDENCIA DO FUNDO
ESTADUAL DE SAUDE

SUPERINTENDENCIA DE GESTAO
ESTRATEGICA

CORREGEDORIA

DIRETORIA DE AUDITORIA
ASSESSORIA DE COMUNICAGAO
CONSULTORIA JURIDICA
OUVIDORIA SESISC

ENCARREGADO DE PROTEGAO DE
DADOS

COMISSAO INTERGESTORES
BIPARTITE

OUVIDORIAS EXTERNAS

5.537

964

878

155

61

27

141

305

61

329

17

58

49

11

143

15

108

25

28

110

o o o

57

66

55

46

55

40

37

10

1 5.747
2 1.486
2 1.011
6 681
4 162
0 126
0 41
0 19
0 172
0 13
0 7

0 8

0 5

0 1

0 1

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

A Superintendéncia de Servicos Especializados e Regulacdo (SUR) foi a sub-rede mais
demandada no ano de 2022, representando 60,1% das manifestacdes recebidas. A SUR é a
responsavel pela regulacdo e publicizacdo da fila de espera para agendamento de cirurgias,
consultas, atendimentos e tratamentos — um dos subassuntos mais expressivos nesta Ouvidoria.

N
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Em comparacédo ao periodo anterior, essa Superintendéncia apresentou um expressivo aumento
de 123% no numero de manifestacdes recebidas. Este acréscimo se justifica pela suspenséo das
cirurgias eletivas e pela retirada preventiva da lista de espera de cirurgia e
atendimentos/tratamentos do SUS publicada no site da SES/SC. Além disso, A SUR contempla
toda a area de transplantes, servicos de atencdo a pessoa com deficiéncia, tratamento fora de
domicilio e telessaude.

A Superintendéncia de Planejamento em Salde (SPS) é a segunda &area mais requisitada,
responsavel por 15,5% do total das manifestacbes. De suas 1.486 manifestaces, 56%
concernem a sub-rede Diretoria de Assisténcia Farmacéutica (DIAF), nlucleo que responde pelos
medicamentos padronizados financiados e adquiridos pelo Ministério da Saude.

A Superintendéncia de Gestdo Administrativa (SGA) representa 10,5% do total das
manifestacdes. Das 1.011 manifestacdes, 84% referem-se a sub-rede Diretoria de Logistica
(DLOG), departamento encarregado da distribuicdo dos bens mdveis de consumo hospitalar da
assisténcia farmacéutica e medicamentos judiciais.

4.6 Programacao Anual de Saude

Com o objetivo de fortalecer a SES/SC nas acdes estratégicas e de intensificar o planejamento
do SUS, foi criado o "Projeto Fortalecimento da Gestédo Estadual do SUS".

Para atingir os objetivos tracados, utilizam-se instrumentos de gestdo do SUS, como o Plano
Estadual de Saude e sua Programacdo Anual. Estes descrevem anualmente acdes, objetivos e
metas. Para cada meta € vinculado um indicador, sendo o indicador da Ouvidoria SES/SC o
namero de unidades hospitalares da SES/SC com sub-rede de ouvidoria classificada como
"muito atuante”.

A classificagdo ocorre em trés niveis: “pouco atuante”, “atuante” e “muito atuante”. Os critérios
envolvem o prazo de resposta, o eventual tempo de atraso na resposta e o fato de a unidade
possuir ouvidoria prépria implementada.

Diversas unidades hospitalares da SES/SC possuem ouvidoria propria implantada em sua
estrutura. Até o final do ano de 2022, das 15 unidades hospitalares, 12 possuiam ouvidorias
préprias, criadas para facilitar o atendimento ao cidaddo. O registro e o tratamento dos
atendimentos realizados por essas ouvidorias ndo sao registrados no Sistema OuvidorSUS, visto
se tratarem de sub-redes "nivel II" (ndo s&o habilitadas a inserir manifestacdes no sistema),
ficando, assim, excluidos da valoragdo para o atingimento da meta da Ouvidoria SES/SC.
Apenas as manifestacfes registradas no Sistema OuvidorSUS sdo contabilizadas.

A meta estabelecida para o ano de 2021 foi de 4 novas unidades hospitalares classificadas como
atuantes. Ao final daguele ano, os resultados alcancados superaram as expectativas, totalizando 3
pouco atuantes, 5 atuantes e 7 muito atuantes. Com o objetivo de obter alta resolubilidade das
manifestacdes e superar desafios, foi langcada uma nova meta para o ano de 2022: a obtencéo de
8 unidades hospitalares préprias com sub-rede de ouvidoria classificadas como "muito atuante".

N
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Ao final do 3° quadrimestre de 2022, o resultado alcancado foi de 7 unidades hospitalares
préprias com sub-rede de ouvidoria classificadas como "muito atuante". Embora nao tenhamos
alcancado a meta tragada inicialmente, considera-se um excelente resultado, visto que as 8
unidades restantes se classificaram como atuantes.

4.7 Resolubilidade e Tempo de resposta das
manifestacoes

O indice de resolubilidade evidencia o percentual de manifesta¢cdes que completaram o fluxo de
tratamento: foram acolhidas, registradas (protocoladas), encaminhadas, concluidas e fechadas,
com resposta enviada ao cidaddo. Do total das 9.562 manifestacdes, 9.404 completaram o fluxo
de tratamento e 158 permanecem em tratamento.

A ouvidoria, por ser o elo de comunicacdo entre o cidaddo e o 6rgdo publico, ndo possui
competéncia técnica para resolucdo dos assuntos tratados nos atendimentos. Este indice remete
a capacidade de retorno e efetiva entrega da resposta com qualidade ao cidadao, visto que nem
sempre contemplara a resolucao da manifestacdo em questéo.

Em 2022 foi alcancado o percentual de resolubilidade de 98,3%, superando o periodo
antecedente em 0,8%. Atribui-se esse resultado a implementacdo do novo Fluxo de
Monitoramento das Manifestacdes Pendentes de Resposta, desenvolvido pela Ouvidoria SES/SC

e firmado com suas sub-redes em novembro de 2022.

Tabela 6: Resolubilidade e tempo médio de resposta das manifestagcfes

Manifestacoes
Total 9.562
Resolubilidade
* 98,3%
Respondidas Em Tratamento
9.404 158

Dentro do Prazo Fora do Prazo “lh Dentro do Prazo Fora do prazo
96,3% 3,7% ﬂ 79,7% 20,3%

Tempo Médio
de Resposta \/

13 dias

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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Muitas vezes, o tempo é fator decisivo para diversos assuntos em saude. A medi¢do do tempo
de resposta é fundamental para a avaliacdo do desempenho da ouvidoria, visto que nao basta
responder ao cidadao, é necessario obedecer ao prazo estabelecido, conforme Lei 13.460/2017.

O Manual das Ouvidorias do SUS informa que, para o calculo do "Tempo Médio de Resposta",
nado se incluem as manifestagbes ainda ndo respondidas, uma vez que a média corresponde ao
tempo em que elas foram tratadas. Dessa forma, para analise do tempo médio de resposta, foi
excluido um percentual referente a 1,7% do total das manifestacdes, por se tratarem de
manifestacdes em tratamento que ndo completaram o fluxo até a data de 31 de dezembro de
2022. Dessas, 126 ainda estdo dentro do prazo de resposta e 32 estdo com prazo vencido,
conforme Tabela 6.

Mesmo com o aumento de 25% na quantidade de manifestacdes registradas em 2022 em
relacdo ao ano anterior, 0 tempo médio de resposta das manifestacées ao cidaddo obteve uma
diminuicdo de 4 dias, atingindo 13 dias. Dessas, 96,3% cumpriram o prazo legal e 3,7% o
excederam. A implementacdo do Fluxo de Monitoramento das Manifestacdes Pendentes de
Resposta corroborou também para essa reducao.

4.8 Perfil dos manifestantes

Apresentamos um recorte do perfil dos cidaddos que se manifestam por meio da Ouvidoria
SES/SC. Apesar das dificuldades, visto que muitos ndo informam todos os dados pessoais,
buscamos coletar dados que nos permitam tracar um breve retrato daqueles que atendemos
cotidianamente.

Os dados das 9.562 manifesta¢@es registradas indicam que 91% dos usuérios ndo forneceram a
informacdo quanto ao seu género, 5% informaram serem do género feminino e 4% do género

masculino, de acordo com o Grafico 10.

Gréfico 10: Género do manifestante
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Fonte: Elaborado por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

A Figura 5 mostra a predominancia de 9.508 pessoas fisicas e de apenas 54 pessoas juridicas.

Figura 5: Classificacdo do manifestante

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).
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Quanto a identificagdo do cidaddo, a maioria dos manifestantes, 8.955, optaram por se
identificar, 456 preferiram o anonimato e 41 optaram pelo sigilo, conforme Figura 6.

Figura 6: Identificagdo do manifestante
Identificado Andnimo Sigiloso

e ©® @

94% 5% 1%

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

A Tabela 7 evidencia a regido a qual pertence o cidadao. Os municipios foram agrupados
conforme o Decreto n° 1.682/2022, que dispbe sobre a estrutura organizacional das 17 regionais
de saude.

Tabela 7: Regido do manifestante

9.562

Fonte: Elaborada por CIOUV/OUV (2023), Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS/DataSUS/MS (2022).

Dentre o perfil das pessoas que procuraram 0s servicos em saude, 55% estdo localizadas na
Regional de Saude de Floriandpolis, 13% na Regional de Saude de Joinville e 8% na Regional
de Saude de Blumenau. Dos 162 classificados como "Outros", 59 manifestantes ndo informaram
seu municipio e 103 pertencem a outros estados da Federacao.

N
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5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este relatério foi elaborado com a finalidade de se evidenciar os resultados dos trabalhos
realizados pela Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude durante o exercicio de 2022.

Nesse sentido, é possivel mostrar ao cidaddo as informacdes geradas por esta ouvidoria, além
de fornecer subsidios aos gestores da SES/SC para tomada de decisdes.

A Ouvidoria SES/SC esta pautada em transparéncia, imparcialidade, senso critico e discricao,
em defesa dos interesses do cidadédo, observando normas e regulamentos que possibilitam o
equilibrio nas relagdes. Ao buscar a ouvidoria, o cidaddo deposita confianca e expectativa no
auxilio ao atendimento de suas necessidades.

Realizamos 15.356 atendimentos no periodo analisado, sendo que 62% se converteram em
manifestacdes. Embora haja diversas formas de se manifestar, a predomin&ncia ocorreu por
meio de Solicitagbes, seguida de Reclamacdes. Das Informacdes solicitadas, 55% foram
baseadas na Lei de Acesso a Informacédo (LAIl). Assim, criaram-se novas praticas internas para
melhor atender as manifestacdes e monitorar 0s assuntos mais requisitados, atingindo-se um
indice de Resolubilidade de 100% e um Tempo Médio de Resposta de 8,7 dias em relacéo a LA,

Entre os canais de comunicacdo disponiveis, a Central Telefénica continua sendo o meio
preferido pelo cidaddo para se manifestar. Esperava-se um aumento expressivo no acesso a
ouvidoria por meio da internet — pelo E-mail e o Formulario Web. Porém, mesmo com o0s
progressos obtidos ano a ano, a mudanca de comportamento no perfil do manifestante ainda ndo
ocorreu efetivamente. Com isso, acreditamos na importancia de estimular a utilizagdo desses
canais, para que o proprio cidadao escreva sua manifestagdo com mais riqueza de detalhes.

No ambito do Sistema OuvidorSUS, 87% das manifestacBes registradas sao originarias na
prépria Ouvidoria SES/SC. Os periodos de maior volume de registro foram os meses de agosto e
setembro de 2022.

O assunto de maior relevancia foi a fila de espera para cirurgias, atendimentos e tratamentos.
Em segundo lugar foi a falta de medicamentos. Atrelado a esse cenario, consequentemente, as
Superintendéncias mais requeridas foram a de "Servigcos Especializados e Regulagédo” e a de
"Planejamento em Saude".

A implementagdo do Fluxo de Monitoramento das Manifestacdes Pendentes de Respostas
fortaleceu o trabalho da ouvidoria para tornar a comunicacdo entre governo e sociedade mais
efetiva, garantindo o cumprimento e o alcance das metas tracadas.

Essa incumbéncia mostrou a necessidade de estreitar o relacionamento entre a Ouvidoria
SES/SC e suas sub-redes. Conseguimos melhorar na medida em que mantivemos contato
frequente, contribuindo para o desenvolvimento das competéncias individuais e a ampliagdo dos
conhecimentos relacionados aos processos de trabalho. Isso ndo s6 aumenta a quantidade de
manifestacdes respondidas, como também aperfeicoa a qualidade das respostas.
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No balanco geral, os indicadores mostram que a Ouvidoria SES/SC vem trilhando o caminho
certo. Nossa capacidade de responder e finalizar manifestacbes, simplificando e agilizando
fluxos, é evidenciada pela taxa de Resolubilidade que atingiu 98,3%, representando um
crescimento de 0,8% quando comparado ao ano anterior. Desse total, 96,3% das manifestagbes
foram respondidas dentro do prazo legal, conquistando uma reducdo do Tempo Médio de
Resposta para 13 dias.

Continuamos em 2022 fomentando a conscientizacdo da importancia de ouvidorias préprias nas
unidades finalisticas por meio de capacita¢cdes as novas ouvidorias ou a novos responsaveis por
ouvidorias ja existentes. Desta forma, mesmo n&o alcangando a meta estabelecida na
Programacdo Anual de Saude da SES/SC para o ano, o resultado pode ser considerado
excelente, tendo em vista que todas as 15 unidades foram consideradas "atuantes", sendo que 7
dessas, foram consideradas "muito atuantes".

A ouvidoria segue fazendo seu papel de elo de comunicacdo entre o cidaddo e o Orgéo.
Continuamos na busca por exceléncia em nossos Servicos, e nesse processo, ressaltamos a
importancia da aprendizagem constante. Assim, juntos conseguiremos, continuar na construgao
de uma saude publica de maior qualidade.
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