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1 APRESENTACAO

QUEM SOMOS E ONDE ESTAMOS?

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude de Santa Catarina, Ouvidoria SES/SC, é 0 meio
legitimo e oficial pelo qual qualquer pessoa, natural ou juridica, pode se comunicar com a gestao
publica em satde do estado sobre a prestacdo dos servicos do Sistema Unico de Saude (SUS) e
a conduta de seus agentes publicos quanto a execucédo e a fiscalizacdo desses servicos.

A efetivacdo do trabalho da ouvidoria ocorre quando as manifestacbes dos cidaddos séo
registradas, tratadas e analisadas, revertendo-as em dados que subsidiam acdes estratégicas no
ambito da saude publica.

Este relatdrio apresenta os resultados do exercicio de 2024, consolidando as informacdes
referentes aos atendimentos realizados e sugerindo melhorias na prestacdo de servigos publicos
em saude, em conformidade ao inciso Il do art. 14 da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
disp6e sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica.

O ano de 2024 foi marcado pela reaproximacdo e o fortalecimento da rede de
Ouvidorias do SUS, impulsionados por encontros e oficinas de educagcido permanente
em saude, promovidos pela Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS), refletindo nosso
compromisso com a transparéncia e a melhoria continua.

A implantacdo do novo sistema OuvidorSUS apresentou desafios e exigiu resiliéncia e
adaptacdao para superar os problemas técnicos. Nesse sentido, a Ouvidoria SES/SC
nao mediu esforgcos para aprimorar os processos de trabalho e qualificar os Pontos de
Resposta, orientando e sanando duvidas pertinentes ao novo sistema.

Os dados analisados neste relatério sdo oriundos das bases de dados do sistema OuvidorSUS,
sistema informatizado da OUVSUS, e do sistema OUV, sistema informatizado da Ouvidoria-Geral
do Estado (OGE). Essas sdo as ferramentas utilizadas para o registro, tratamento e
acompanhamento das manifestagodes.

Os pedidos de acesso a informacéo, provenientes da Lei de Acesso a Informacéo (LAI) n° 12.527,
de 18 de novembro de 2011, extraidos do banco de dados do sistema Eletrénico do Servico de
Informacao ao Cidadao (e-SIC), serdo tratados separadamente neste relatério por possuirem
carater especifico de solicitacdo de informacfes publicas, divergindo de manifestacbes de
ouvidoria relacionadas aos servigos prestados.
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2 A OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

A Ouvidoria SES/SC permite que os cidaddos apresentem suas manifestacdes, atuando como
instrumento de participacdo social e de gestdo publica. Esse servi¢co auxilia na melhoria dos servigos
prestados em saude e promove a defesa dos direitos dos cidadaos, garantindo a transparéncia,
eficiéncia e qualidade no atendimento as demandas da populacéo.

2.1 Competéncias

De acordo com incisos VIII a Xll do art. 9° do Decreto Estadual n.° 2.400, de 30 de dezembro de 2022, é
competéncia da Ouvidoria SES/SC:

Art. 9[...]

[.]

VIII - Priorizar os principios e as diretrizes do SUS, constituindo-se em instrumento
garantidor da democratizacdo e da ampliacao dos direitos ao cidadéo;

IX - Receber as manifestacbes dos cidadaos relativas aos servi¢os prestados pelo
SUS e encaminha-las as areas competentes;

X - Acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées de usuarios
no ambito da SES;

XI - Estimular e apoiar a cria¢cdo de estruturas descentralizadas de Ouvidorias em
Saude; e

XIl - Atuar de forma integrada a Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS), vinculada ao
Ministério da Salde 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 instru¢gfes delas emanadas.

As competéncias da Ouvidoria SES/SC sé@o essenciais para assegurar a democratizagdo e ampliagdo dos
direitos dos cidad&os no d&mbito do SUS.

2.2 Estrutura

A Ouvidoria SES/SC esta inserida na Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria, a qual se subordina
diretamente ao Gabinete do Secretario de Estado da Saude de Santa Catarina.

Constitui-se como 6rgéo setorial do sistema Administrativo de Ouvidoria do Governo de Estado de Santa
Catarina e vincula-se techicamente a OUVSUS e a OGE.
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A Figura 1 apresenta o organograma da unidade central da Ouvidoria SES/SC.

Figura 1: Organograma da Ouvidoria SES/SC
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Fonte: OUV/CIOUV/SES (2024).
A Rede da Ouvidoria SES/SC é composta pelas seguintes unidades:
| — Ouvidoria SES/SC, unidade central; e

Il — Pontos de Resposta, representados por Setores Administrativos da SES/SC, Regionais de Salde e
Unidades de Saude.

A Ouvidoria SES/SC atende, registra e encaminha as manifestacées aos Pontos de Resposta, que sédo
responsaveis por elaborar e inserir no sistema as respostas técnicas das manifestagdes, devolvendo-as a
unidade central, que realiza analise da resposta e encaminha a decisdo administrativa final ao cidadao.
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A Figura 2 representa a Rede da Ouvidoria SES/SC, composta pela unidade central e 54 Pontos de
Resposta.

Figura 2: Rede da Ouvidoria SES/SC
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Fonte: OUV/CIOUV/SES (2024).

Estdo vinculados diretamente ao Gabinete (GABS): a Corregedoria (COGER), a Consultoria Juridica
(COJUR) e o Encarregado de Protecao de Dados.

A Superintendéncia de Gestdo Estratégica e Planejamento (SGP) estdo vinculadas a Diretoria de
Tecnologia da Informacdo e Governanca Eletronica (DTIG) e a Diretoria de Regionalizacdo e
Planejamento (DIRP), a qual subordinam-se 17 Geréncias Regionais de Saude (GERSA).

A Superintendéncia de Gestdo Administrativa (SGA) estdo vinculadas a Diretoria de Gest&do de Pessoas
(DIGP) e a Diretoria de Logistica (DLOG), a qual subordinam-se a Geréncia de Bens Regulares (GEBER)
e a Geréncia de Bens Judiciais (GEJUD).

A Superintendéncia de Atencéo a Salde (SAS) estfo vinculadas a Diretoria de Assisténcia Farmacéutica
(DIAF) e a Diretoria de Auditoria do SUS (DIAS).

A Superintendéncia dos Hospitais Publicos Estaduais (SUH) estdo vinculados 10 hospitais, trés
maternidades e um centro especializado, sob gestdo direta, e a Diretoria de Supervisdo e Controle das
Organizagdes Sociais (DSOS), a qual vinculam-se um hospital e dois centros especializados, gerenciados
por Organiza¢cfes Sociais.

Além das superintendéncias supracitadas, sdo Pontos de Resposta a Superintendéncia do Fundo
Estadual de Saude (SFS), Superintendéncia de Vigilancia em Saude (SUV), Superintendéncia de Servigos
Especializados e Regulagédo (SUR) e Superintendéncia de Urgéncia e Emergéncia (SUE).
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3 A REDE DE OUVIDORIAS DO SUS NO ESTADO DE SANTA CATARINA

O sistema Nacional de Ouvidorias do SUS constitui uma rede interligada de ouvidorias, implantadas na
Unido, nos Estados e nos Municipios, que funcionam de forma descentralizada e auténoma, sob
orientacdo estratégica da OUVSUS, subordinada ao Ministério da Saude (MS).

As Ouvidorias do SUS sao responsaveis por receber as manifestacdes dos cidadaos quanto aos servigcos
e atendimentos prestados pelo SUS e tém como objetivo principal garantir e ampliar o acesso dos
cidadaos na busca efetiva de seus direitos, atuando enquanto ferramenta de gestdo e instrumento de
fortalecimento do controle social.

E compromisso dos gestores do SUS a implementacéo de ouvidorias estruturadas e articuladas entre si,
nas trés esferas de governo, voltadas a insercdo dos cidaddos nos processos de formulacdo, de
acompanhamento, de avaliacdo e de controle das politicas publicas de saude.

Em novembro de 2023, foi implantado o novo sistema OuvidorSUS pela OUVSUS. A transi¢do do antigo
para o novo resultou a ndo adesédo de alguns municipios, que deixaram de atuar como Ouvidorias do SUS.

No cenério atual, o Estado de Santa Catarina conta com 11 municipios com Ouvidorias do SUS
implantadas: Balneario Arroio do Silva, Balneario Picarras, Blumenau, Floriandpolis, Itajai, Itapema,
Jaragua do Sul, Luiz Alves, Massaranduba, Palhoca e S&o José.

A rede municipal de Ouvidorias do SUS do Estado de Santa Catarina registrou 22.717 manifestacfes no

sistema OuvidorSUS durante o ano de 2024. Dentre 0s municipios com maior nimero de registros,
destacam-se, Blumenau 12.144; Jaragua do Sul, 5.656; e Floriandpolis, 4.317, conforme Gréfico 1.

Grafico 1: Quantidade de manifestaces registradas pela rede municipal de Ouvidorias do SUS de Santa Catarina
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS (2024).
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4 A OUVIDORIA SES/SC EM NUMEROS

No ano de 2024, a Ouvidoria SES/SC realizou um total de 15.857 atendimentos ao cidadao,
enquanto que em 2023 esse numero foi de 12.902, representando um crescimento de
aproximadamente 23%. A analise detalhada dos dados de 2024 mostra que 60% desses referem-se
a Atendimentos com Abertura de Manifestacdes, 38% a Atendimentos sem Abertura de
Manifestagdes e 2% a LAI, conforme mostrado no Gréfico 2.

Grafico 2: Total de atendimentos por ano

)
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it 15.857
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Atendimentos que cumpriram 0s pré-requisitos necessarios para a
abertura de manifestacfes, recebendo numero de protocolo e
chave de acesso para que o cidaddo possa acompanhar sua
tramitagao.

Informagdes e orientagbes fornecidas ao cidaddo no momento do
atendimento, bem como aqueles atendimentos que ndo cumpriram
0S pré-requisitos necessarios para a abertura de manifestacées.

Solicitacdes de informacdes publicas provenientes da LAI.

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

O Grafico 3 evidencia a quantidade de atendimentos realizados pela Ouvidoria SES/SC por més. Esses
dados sao fundamentais para entender a demanda e a distribuicdo dos atendimentos ao longo do ano,
permitindo a identificacdo de padrdes que auxiliam na melhoria da qualidade dos servigos prestados pela

ouvidoria.

=
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Gréfico 3: Quantidade de atendimentos por més
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Em 2024 consolidou-se uma média mensal de 1.321 atendimentos. Os picos com Abertura de
Manifestacdes ocorreram nos meses de janeiro e outubro, com 1.003 e 977 manifestacbes cadastradas no
sistema informatizado, respectivamente.

Os Atendimentos sem Abertura de Manifestagdes também se destacaram nos meses de janeiro e outubro,
com 616 e 579 atendimentos, respectivamente. Esses numeros refletem a alta demanda de “pronto
atendimento”, com informacdes e orientacbes fornecidas pela ouvidoria de imediato, encerradas por
desisténcia do cidaddo ou por insuficiéncia de dados para prosseguirem para abertura de uma
manifestacao.

No que diz respeito a LAI, o més de outubro apresentou o maior numero de solicita¢des, totalizando 38
pedidos. Esse aumento pode indicar uma maior demanda por transparéncia e acesso a informacdes
publicas durante o periodo.

4.1 Atendimentos Com Abertura de Manifestacoes

Conforme evidenciado no Gréfico 2, do total de 15.857 atendimentos realizados em 2024, 9.515 (60%)
necessitaram da abertura de manifestacdo. Dessas, 8.937 foram registradas no sistema OuvidorSUS e
578 por meio do sistema OUV.

O Grafico 4 demonstra a evolugéo do nimero de manifestacdes registradas nos anos de 2020 a 2024.

Gréfico 4: Quantidade de manifesta¢des por ano

9.515

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).
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De 2020 a 2024, o numero de atendimentos cresceu de 5.053 para 9.515, destacando um aumento
continuo na demanda. O ano de 2021 teve um aumento de 15% em relacdo ao ano anterior, enquanto
2022 registrou um crescimento significativo de 37%. Em 2023, houve uma ligeira queda de 1%, seguida
por um aumento de 2% em 2024, indicando um engajamento crescente e a eficacia da Ouvidoria
SES/SC as necessidades dos cidadaos.

4.1.1 Origem das manifestacodes

As manifestac6es cadastradas na Ouvidoria SES/SC possuem diversas origens, o que reflete a ampla
gama de canais de comunicacao disponiveis para os cidadaos e os sistemas de cadastros utilizados:
sistema OuvidorSUS e sistema OUV, conforme apresentado no Gréfico 5.

Grafico 5: Quantidade de manifesta¢des por origem

9.515
TOTAL
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SUS
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

As origens das manifestacfes incluem: 6.389 (67%) registradas diretamente na Ouvidoria SES/SC,
2.158 (23%) na OUVSUS, 578 (6%) na OGE e 390 (4%) nas Ouvidorias Municipais de Saude.

4.1.2 Classificacao das manifestacoes

De acordo com a Lei n.° 13.460/2017, as manifestacées podem ser classificadas como Reclamacoes,
Denuncias, Sugestbes, Elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
Servicos.

Conforme Figura 3, em Santa Catarina, o Decreto Estadual n° 1.933 de 18 de maio de 2022 adota as
seguintes tipologias:

=
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Figura 3: Classificacdo das manifestacdes

PAGINA 11

i Solicitagdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracédo

Pulblica Estadual.

SOLICITACAD

dependa da atuacéo dos 6rgédos apuratérios competentes.

DENUNCIA

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacéo relativa ao servigo ou a politica publica.

Denuncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo

E] Sugestao: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de

politicas e servigos publicos.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento e/ou satisfacdo a respeito da politica

publica, do servico publico oferecido ou do atendimento recebido.
ELOGIO

gerais, desde que ndo abrangidas pela Lei de Acesso a Informacéo.

Fonte: OUV/CIOUV/SES (2024).

Informacgao: os demais pronunciamentos referem-se a solicitagbes de informacées

Toda manifestac@o registrada é classificada em cada tipologia com base em seu contetdo, a fim de

direcionar o seu tratamento e viabilizar o controle de informacdes.

A Tabela 1 demonstra a variagdo da quantidade de manifestacdes por classificacdo de 2024 em relacéo a

2023 e os valores percentuais de 2024.

Tabela 1: Quantidade de manifestag6es por classificacdo por ano

6.845 -20% 5.452 57%
1.511 75% 2.645 28%
702 60% 1.126 11,8%
121 48% 179 2%
100 -3% 97 1%
24 -33% 16 0,2%
B

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

[N
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Os dados sobre a classificacdo das manifestacoes entre 2023 e 2024 revelam varia¢des significativas
em diferentes categorias.

A Figura 4 apresenta uma analise das classificacdes que se destacaram quanto ao indice de variagdo
atingido no dltimo ano, visto estarem relacionados diretamente ao assunto das manifestacoes.

Figura 4: Analise da variacdo das classificacoes

i Reducao de 20%, passando de 6.845 em 2023 para 5.452 em 2024, representando

57% do total. O assunto mais solicitado refere-se a fila de espera em cirurgias,
soLITACAD consultas e atendimentos.

Aumento expressivo de 75%, subindo de 1.511 em 2023 para 2.645 em 2024,

correspondendo a 28% do total. O assunto mais reclamado foi a qualidade do
atendimento e do estabelecimento de assisténcia a salde.

& Crescimento significativo de 60%, passando de 702 em 2023 para 1.126 em 2024,
12 representando 11,8% do total. O assunto mais denunciado relaciona-se a vigilancia
DENUNCIA sanitéria.

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Em comparagéo ao ano anterior, houve um aumento de 48% na quantidade de Informag6es requeridas,
uma leve reducéo de 3% nos Elogios e uma diminuicdo de 33% nas Sugestdes, correspondendo a 2%,
1% e 0,2% do total de manifestacdes, respectivamente.

O aumento notavel nas Reclamacdes e Dendncias pode indicar uma maior insatisfacdo ou
conscientizacdo sobre os servicos prestados em saude.

A reducdo nas SolicitacGes e Sugestdes sugere uma possivel mudanca nas prioridades dos cidadaos ou
uma melhoria na resolucéo de questdes previamente solicitadas.

4.1.3 Canais de atendimento

A Ouvidoria SES/SC oferece quatro canais de atendimento para garantir que os cidaddos possam
registrar suas manifestagcbes com facilidade e seguranca: Telefone, Formulario Web, E-mail e Carta.
Esses canais tém como objetivo tornar o processo de comunica¢cao mais acessivel entre os cidadaos e a
SES/SC.

=
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Figura 5: Canais de atendimento

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 - Florianépolis/SC - CEP: 88015-130
Fonte: OUV/CIOUV/SES (2024).

O Gréfico 6 apresenta uma andlise dos canais de atendimento utilizados pela Ouvidoria SES/SC,
comparando os dados com o ano anterior.

Para fins dessa andlise, serdo considerados como “Outros” o0s registros por meio de Carta e os
atendimentos realizados pela OUVSUS por meio de WhatsApp e Presencial.

Gréfico 6: Quantidade de manifestagbes por canal de comunicac¢édo por ano

B 2023 [ 2024

* Outros
Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Em 2024, o Telefone continuou sendo o canal mais utilizado pelo cidaddo, registrando 4.945
atendimentos. Representou 52% do total, havendo uma leve reducdo em comparacdo com os 5.365
atendimentos de 2023.

O Formuléario Web teve um aumento de 171%, com 3.961 atendimentos em 2024, correspondendo a
42% do total, em comparagdo com os 1.463 atendimentos de 2023. Essa expressiva variagdo se deu
devido as novas medidas adotadas pela Ouvidoria SES/SC em 2024, que fomentaram a utilizacdo do
Formulario Web para registro das manifestacées.

=
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O registro efetuado diretamente pelo cidadao por meio do Formulario Web proporciona melhor precisédo e
detalhamento dos fatos. Além disso, as plataformas online s&o intuitivas, possuindo campos com
validacdo e insercdo de anexos, que facilitam o preenchimento dos dados necessarios e permitem maior

agilidade no processo.

Em contrapartida, essa medida resultou na diminuicdo de 83% dos atendimentos por E-mail, de 2.230 em

2023 para 385 em 2024, representando 4% do total.

Os atendimentos classificados como "Outros" diminuiram de 245 em 2023 para 224 em 2024,

representando 2% do total.

A escolha do canal de atendimento também varia conforme a necessidade do cidaddo. O Grafico 7
apresenta as tipologias das manifestacfes por canal de preferéncia do cidadéo.

Gréfico 7: Classificagdo das manifestagdes por canal de comunicagéo

E-MAIL
299

TELEFONE
3935

TELEFONE
77

FORMULARIO WEB
1026

TELEFONE
12

FORMULARIO WEB
80

FORMULARIO WEB TELEFONE

E-MAIL
53

FORMULARIO WEB
1680
E-MAIL
TELEFONE 9
48
¢
OUTROS @
4
FORMULARIO WEB
118
TELEFONE
4 I
FORMULARIO WEB
12

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).
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Para as Solicitagbes, o canal preferido utilizado pelo cidad&do foi o Telefone com 3.935 atendimentos,
representando 72% do total.

Interessante observar que, para as Denuncias, o canal com maior destaque foi o Formulario Web, com o
montante de 1.026 atendimentos, representando 91% do total. Isso se deve ao fato de esse canal
possibilitar ao cidadéo efetuar sua manifestagdo de forma andnima ou sigilosa.

O canal Formulario Web também foi escolhido para registro das Reclamacdes, Informacdes, Elogios e
Sugestbes na sua maioria, com 1.680 (64%), 118 (66%), 80 (82%) e 12 (75%) atendimentos
respectivamente.

4.1.4 Assunto das manifestacoes

A padronizacdo do assunto das manifestacdes é feita em conformidade com o Manual de Tipificagao,
desenvolvido pela Ouvidoria-Geral do SUS.

7

A tipificacdo é o processo pelo qual as manifestacbes sdo agrupadas por categorias de acordo com
assuntos especificos em saude.

A precisdo na tipificacdo é fundamental para o correto encaminhamento das manifestagfes aos Pontos de
Resposta e para que a ouvidoria possa, de fato, ser um instrumento de gestéo, pois permite a elaboracdo
de relatdrios gerenciais sob a 6tica dos temas mais abordados.

Conforme o Manual de Tipificacdo, as categorias sao:

I Atencao a Saude: engloba as ac¢des e os servi¢os ofertados pelo SUS.

SUBASSUNTOS: ALIMENTACAO E NUTRICAO, ASSISTENCIA FARMACEUTICA, ASSISTENCIA MEDICA NO EXTERIOR, BANCO DE
CELULAS E TECIDOS, CARTAO SUS, CIRURGIA, CONSULTA — ATENDIMENTO — TRATAMENTO, DIAGNOSTICO (EXAME), INTERNACAO,
JUDICIALIZACAO NO SUS, PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS, REGISTRO E DOCUMENTACAO, TECNOLOGIAS EM SAUDE,
TRANSFERENCIA DE PACIENTE, TRANSPLANTE DE ORGAOS, TECIDOS E CELULAS, TRANSPORTE SANITARIO, TRATAMENTO FORA
DE DOMICILIO (TFD), URGENCIA E EMERGENCIA.

Y

Il Assuntos nao Pertinentes: sdo assuntos nao pertinentes a salde, como por exemplo, questdes

relacionadas a Educacao, Previdéncia Social, Receita Federal e outros.
SUBASSUNTOS: ORGAOS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL, OUTROS ORGAOS.

lll Controle Social: abrange os Conselhos e as Conferéncias de Saude.
SUBASSUNTOS: CONFERENCIAS DE SAUDE E CONSELHOS DE SAUDE.

IV Gestdo: diz respeito a organizacao, ao financiamento, ao controle, a avaliacdo e aos programas do

SUS.

SUBASSUNTOS: ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE, ASSISTENCIA FARMACEUTICA, AUDITORIA, AUTORIZAGAO DE INTERNACAO
HOSPITALAR (AIH), CADASTRO NACIONAL DE ESTABELECIMENTOS DE SAUDE (CNES), CENTRAL DE REGULACAO, COBERTURA DE
PROCEDIMENTOS PELO SUS, COMUNICACAO, CREDENCIAMENTO, DADOS E INFORMACOES, DESCREDENCIAMENTO,
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE, FINANCEIRO, LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES, LEI DE ACESSO A INFORMACAO
— LAI, OUTROS, OUVIDORIA DO SUS, QUALIDADE DO ATENDIMENTO — SERVICO PRESTADO, REGISTRO E DOCUMENTAGCAO, SAUDE
PRIVADA, TRABALHADOR EM SAUDE, TRANSPLANTE DE ORGAOS, TRANSPORTE SANITARIO, TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO
(TFD), URGENCIA E EMERGENCIA, VIOLENCIA NO SUS.
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V Vigilancia em Saude: compreende a Vigilancia Epidemioldgica, Vigilancia Ambiental, Vigilancia da
Saude do Trabalhador e Vigilancia Sanitaria.
SUBASSUNTOS: SAUDE DO TRABALHADOR, VIGILANCIA AMBIENTAL, VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA, VIGILANCIA SANITARIA.

Para fins dessa analise, serdo considerados como “Outros” as categorias: Assuntos ndo Pertinentes,
Controle Social e as manifestacdes nao tipificadas por inconsisténcia do sistema.

A Tabela 2 demonstra os assuntos mais demandados no ano de 2024 comparado ao ano anterior.

Tabela 2: Assunto das manifestag@es por ano

7.457 -13% 6.581 69%
1.548 32% 2.267 24%
252 43% 445 5%
46 222 2%

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

O assunto Atencdo a Saude representou 69% das manifestacdes no ano de 2024, consequéncia do
notavel desempenho do Programa Catarinense de Cirurgias Eletivas de 2024. O Governo de Santa
Catarina investiu em incentivos hospitalares e cirurgias eletivas, incluindo os repasses financeiros para
essas cirurgias, o que permitiu que os hospitais contratualizados atuassem fortemente nesse aspecto.

Ademais, a publicizacdo da lista de espera do SUS no site da SES/SC facilitou o acesso dos cidadaos as
informacdes pertinentes ao seu posicionamento na lista, corroborando com uma queda de 13% no
namero total de manifestacées registradas em comparagéo ao ano anterior.

O assunto Gestdo, em segundo lugar, representou 24% das manifestacdées, com um aumento de 32%
em relacdo ao ano anterior.

O assunto Vigilancia em Saude ocupou a terceira posi¢cdo, com 5% das manifestacdes, representando
um crescimento de 43% em relacdo ao ano anterior.

O Grafico 8 apresenta a curva da quantidade de manifestacdes por més, classificadas no assunto
Atengcdo a Saude, que dizem respeito principalmente a fila de espera de cirurgias, consultas,
atendimentos e tratamentos.

[EnN
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Gréfico 8: Quantidade de manifesta¢des assunto Atencéo a Saude por més
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Ap6s a apresentacdo do programa aos cidaddos em dezembro de 2023, houve um aumento das
manifestacdes registradas com o assunto Atencdo a Salde em janeiro de 2024. A evolucdo do programa
ao longo de 2024, com atualizacdes importantes sobre o impacto positivo nas cirurgias realizadas aos
usuarios do SUS, resultou em uma diminuicdo progressiva no nimero de manifestacdes sobre o assunto
nos meses subsequentes, evidenciado pelo Grafico 8.

4.1.4.1 Manifestacdoes por subassunto

O subassunto é o detalhamento de que trata o teor da manifestagdo, o qual permite direcionar a
manifestacdo a &rea responsavel com objetividade, aumentando a eficiéncia quanto as respostas ao
cidadao.

Os Gréficos 9, 10 e 11 apresentam as quantidades de manifestacdes por assuntos, destacando os
subassuntos mais demandados que 0s compuseram.

Gréfico 9: Quantidade de manifestacdes por assuntos e subassuntos de Atencédo a Saude

Assuntos Subassuntos de Aten¢do a Saude
Outros
222 ,
Vigilancia em Saude OIS Consulta’/Atendimento/Tratamento
445 5% 1261 1913

19% 29,1%

Gestdo| 24% F—————————————— -
2267 69% L Atencdo a Saude 6581 |

_______________ 4
Cirurgia 23%
1507
28,9%

Assisténcia Farmacéutica
1900

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).
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Das 6.581 manifestacdes de Atencdo a Saude:

o 29,1% referem-se ao subassunto Consulta/Atendimento/Tratamento, totalizando 1.913 manifestacdes.
Destas, 251 tratam de Oftalmologia, 236 de Ortopedia e Traumatologia, 188 de Oncologia e o restante
corresponde a outras especialidades;

« 28,9% referem-se ao subassunto Assisténcia Farmacéutica, totalizando 1.900 manifestacdes. Destas,
1.552 tratam de Medicamento Padronizado no SUS, incluidos na Relacdo Nacional de Medicamentos
Essenciais (RENAME), fornecidos gratuitamente nas unidades de salde e farmacias conveniadas ao
SUS. Outras 201 manifestacBes referem-se a Medicamentos ndo Padronizados no SUS, que nao
estdo incluidos na RENAME e que, em alguns casos, podem ser obtidos por meio de acdes judiciais.
O restante corresponde a outras classificacbes de medicamentos;

» 23% referem-se ao subassunto Cirurgia, totalizando 1.507 manifestacfes. Destas, 261 tratam de
Aparelho Digestivo, 241 de sistema Osteomuscular, 210 de Aparelho Geniturindrio e o restante
corresponde a outras especialidades.

Gréfico 10: Quantidade de manifestagBes por assuntos e subassuntos de Gestéo

Assuntos Subassuntos de Gestao
Outros
Atengdo a Saude 306
6581
14%
Trabalhador em Saude . 3
o) IR = 433 19% 48% Qualidade do Atendimento
24% i Gestdo 2267 i 1085
69% e =
19%
2 %\/ig”éncia em Sadde Estabelecimento de Assisténcia a Satde

Outros 445 438

222

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Das 2.267 manifestacdes de Gestao:

» 48% referem-se ao subassunto Qualidade do Atendimento no Servico Prestado, totalizando 1.085
manifestacdes. Destas, 268 tratam de Atendimento da Equipe, 237 tratam de Atendimento Médico,
128 de Rotina e Protocolos de Atendimento e o restante corresponde a outros atendimentos;

e 19% referem-se ao subassunto Estabelecimento de Assisténcia a Saude, totalizando 438
manifestacdes. Destas, 128 correspondem a Rotina e Protocolos do Estabelecimento, 45 de Espaco
Fisico, 42 de Materiais de Uso e Expediente e o restante corresponde a outros topicos de
estabelecimento;

« 19% referem-se ao subassunto Trabalhador em Salde, totalizando 438 manifestacfes. Destas, 90
tratam de Desvio Etico, 86 de Provimento, 38 de Pagamentos e o restante corresponde a outras
especialidades.
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Gréfico 11: Quantidade de manifestag6es por assuntos e subassuntos de Vigilancia em Salde

Assuntos Subassuntos de Vigilancia em Saude
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Das 445 manifestacdes de Vigilancia em Saude:

« 71% referem-se ao subassunto Vigilancia Sanitaria, totalizando 315 manifestacdes. Destas, 91
tratam de Fiscalizagdo, 75 tratam de Alimentos e Bebidas e o restante corresponde a outros topicos;

« 26% referem-se ao subassunto Vigilancia Epidemiolégica, totalizando 115 manifestacdes. Destas, 37
séo sobre Dengue, 24 de Imunobiolégicos o restante corresponde a outros topicos.

4.1.4.2 Assunto das manifestacdoes por classificacao

O cruzamento dos quesitos Assunto e Classificacdo das manifestagBes possibilita identificar quais temas
sdo mais recorrentes em cada tipo de manifestacao (Solicitacdo, Reclamacao, Denuncia, Informacéo,
Elogio e Sugestédo), conforme Tabela 3.

Tabela 3: Assunto das manifestacdes por classificagdo

Solicitacdo Reclamacdo Dentincia Informacédo Elogio Sugestao TOTAL
- 5.132 1.248 86 111 = 4 6.581
- 194 1.204 712 52 95 10 2.267
- 62 81 292 8 = 2 445
- 64 112 36 8 2 - 222
- 5.452 2.645 1.126 179 97 16 9.515

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).
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O assunto Atencdo a Saude representou, na sua maioria, 5.132 (78%) manifestagfes classificadas como
Solicitacbes e 1.248 (19%) como Reclamacbes, principalmente sobre fila de espera (atendimento,
consulta, tratamento e cirurgia) e gestdo de medicamentos.

A classificacdo mais presente para o assunto Gestdo é a Reclamacdo com 1.204 (53%) manifestacoes,
seguida da Denuncia com 712 (31%). Ambas estdo relacionadas a qualidade dos servigcos de saude
prestados, a avaliacdo da estrutura fisica e aos recursos humanos.

O assunto Vigilancia em Saude é composto por 292 (66%) manifestacdes de Denuncias e 81 (18%) de
Reclamacdes, relacionadas principalmente a vigilancia sanitaria e epidemiolégica.

4.1.5 Manifestacoes por area de competéncia

A categorizacdo das manifestacdes recebidas por area de competéncia permite identificar quais os pontos
de atencdo existentes em cada Superintendéncia da SES/SC. Do total de 9.515 registros, 9.397
competem as areas da SES/SC e 118 referem-se a ouvidorias externas de responsabilidade de outros
entes.

A Tabela 4 apresenta as manifestacdes por areas de competéncia, representadas pelo conjunto dos
Pontos de Resposta que compde cada Superintendéncia da SES/SC e pelo GABS.

Tabela 4: Manifestag6es referentes as areas de competéncia por classificacdo

SUR 14 74

2.952 458 = 2 3.500

GABS 198 584 526 15 17 2 1.342

SAS 1.003 215 47 24 1 1 1.291

SGP 375 506 292 20 8 3 1.204

SUH 302 635 121 15 60 6 1.139
SGA 509 104 31 13 3 = 660
SUE 23 60 42 5 8 = 138
Suv 32 27 47 12 = = 118

SFs 4 1 - - - - 5

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).
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A SUR foi o Ponto de Resposta mais demandado no ano de 2024, com 3.500 manifestacdes,
representando 37% do total das manifestacdes registradas, sendo a maioria classificada como
Solicitacdes. A SUR é responséavel pela regulacdo do acesso e publicizacdo da fila de espera para
agendamento de consultas, atendimentos, tratamentos e cirurgias, um dos subassuntos mais expressivos
nesta ouvidoria.

O GABS é a segunda area mais requisitada, com um total de 1.342 manifestacfes, representando 14% do
total das manifestacdes registradas. As duas maiores parcelas das manifestacbes do GABS sé&o
classificadas como Reclamacgdes e Denuncias. Deste total, 70% sdo concernentes a prépria Ouvidoria,
que responde com informacg@es orientativas, e 28% a Corregedoria, responsavel por conduzir sindicancias
e investigacOes para apurar irregularidades e infragdbes cometidas por servidores ou prestadores de
servigos vinculados & SES/SC.

Em terceiro lugar, a SAS, com 1.291 manifestacdes, representa 13,6% do total, com destaque para as
manifestacdes classificadas como Solicitagdes. Dessas, 91% referem-se a DIAF, que responde pelos
medicamentos padronizados no SUS.

4.1.6 Indicadores

A Ouvidoria SES/SC trabalha com trés indicadores essenciais para avaliar a eficiéncia e a qualidade dos
servicos prestados: Resolubilidade, Resolutividade e Tempo Médio de Resposta.

O indice de Resolubilidade evidencia o percentual de manifestacbes que completaram o fluxo de
tratamento, desde o acolhimento, registro, encaminhamento, conclusdo e fechamento, até o envio da
resposta ao cidaddo. Assim, o indice de Resolubilidade remete a capacidade de retorno e efetiva entrega
da resposta com qualidade ao cidadao, visto que nem sempre contemplara a resolucdo da manifestacao
em questdo. A ouvidoria ndo possui competéncia técnica para resolucdo dos assuntos tratados nos
atendimentos.

Ja o indice de Resolutividade mede o percentual de manifestacdes respondidas dentro do prazo legal
estabelecido pela Lei n® 13.460/2017.

Muitas vezes, o tempo € 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 ndo basta responder ao cidadao, €
necessario obedecer ao prazo legal estabelecido.

O Manual do OuvidorSUS informa que, para o calculo do indice Tempo Médio de Resposta, ndo se
incluem as manifestacbes ainda ndo respondidas, uma vez que a média corresponde ao tempo que
levaram para serem tratadas. Dessa forma, para analise do Tempo Médio de Resposta, foi excluido um
percentual referente a 7% do total das manifestaces, por se referir a manifestacdes em tratamento que
ndo completaram o fluxo.

A Tabela 5 apresenta o percentual de Resolubilidade, Resolutividade e o Tempo Médio de Resposta das
manifestacdes registradas em 2024.
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Tabela 5: Resolubilidade, Resolutividade e Tempo Médio de Resposta das manifestacfes

Total de Manifestacoes 9.515

Respondidas Em Tratamento
8.852 663
No Prazo Fora do Prazo h'nh No Prazo Fora do Prazo
8.114 738 = 499 164
Resolubilidade 93%
Resolutividade 85%

Tempo Médio .
de Resposta @ 23 dias

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Do total de 9.515 manifestacbes, 8.852 foram respondidas, alcancando o indice de Resolubilidade de
93%. Dentre estas, 92% respeitaram o0 prazo legal previsto na Lei n.° 13.460/2017 e 8% foram
respondidas fora do prazo legal.

Ao final de 2024, 663 manifestacbes permaneceram em tratamento. Destas, 25% estdo fora do prazo e
sdo monitoradas constantemente pela ouvidoria para garantir sua efetiva conclusao, enquanto 75% estao
dentro do prazo legal.

O indice de Resolutividade é parte integrante do Plano Anual de Saude (PAS), instrumento que define
anualmente acdes, objetivos e metas para cada indicador da SES/SC. A meta estabelecida para o ano
de 2024 foi de 85%. Diante do resultado alcancado de 85%, nota-se 0 compromisso nao sé da Ouvidoria
SES/SC como de seus gestores em atender as demandas dos cidaddos de maneira eficiente e dentro do
prazo legal.

O Tempo Médio de Resposta das manifestacdes ao cidaddo aumentou de 14 dias em 2023 para 23 dias
em 2024. Esta variacdo ja era esperada devido a implantagdo do novo OuvidorSUS e ao consequente
periodo de adaptacdo ao novo sistema, que, por inlmeras vezes, apresentou inconsisténcias reportadas
a OUVSUS para as devidas providéncias.

Ainda assim, o resultado dos indicadores superou as expectativas devido aos esforcos da equipe para
aprimorar os processos de trabalho e qualificar os Pontos de Resposta, orientando e sanando davidas
pertinentes ao novo sistema.
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4.1.7 Perfil dos manifestantes

Apresentamos um recorte do perfil dos cidadados que utilizaram o canal da Ouvidoria SES/SC. Apesar das
dificuldades, visto que muitos dos usuarios nao informam os dados pessoais completos, buscou-se tracar
um breve retrato daqueles atendidos cotidianamente quanto ao género, faixa etaria, identificacéo e regiao.

Gréafico 12: Género dos manifestantes

?@@ Feminino
N3o identificado -1.234 (13%)

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

5.755 (60%)

O Gréfico 12 reflete a predominancia dos usuarios do género feminino que utilizam os servicos da
Ouvidoria. Dentre os manifestantes, 5.755 identificaram-se como do género feminino, 2.526 como do
género masculino e 1.234 optaram por nao se identificar.

Figura 6: Identificacdo dos manifestantes
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mantidos em sigilo pela sobre a sua manifestacdo.

83% 9% cvicorn 8%

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Quanto a identificacdo do cidadao, 7.905 manifestantes optaram por se identificar, 866 preferiram o sigilo
e 744 optaram pelo anonimato, conforme Figura 6. Esses niUmeros indicam uma tendéncia predominante
dos cidadaos em se identificarem ao registrarem suas manifestacoes, refletindo a confianga no sistema
de ouvidoria e na prote¢éo de suas informagdes pessoais.

Grafico 13: Faixa etaria dos manifestantes
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).
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A andlise etaria dos manifestantes que utilizaram a Ouvidoria SES/SC em 2024 revela que 906 foram
registradas por cidaddos com até 29 anos, 5.363 por aqueles na faixa etaria de 30 a 59 anos, e 2.013
por cidaddos com mais de 60 anos. Além disso, 1.233 manifestantes nao informaram sua idade. O
Gréfico 13 indica maior participagdo do grupo etario de 30 a 59 anos. Essa faixa etéria frequentemente
lida com vérias questdes de saude, tanto para si mesmos quanto para seus dependentes, o que pode
explicar sua maior participagdo nas manifestacoes.

A Tabela 6 evidencia a regido na qual pertence o cidaddo. Os municipios foram agrupados conforme o
Decreto n° 1.682/2022, que dispde sobre a estrutura organizacional das 17 regionais de saude.

Tabela 6: Regido dos manifestantes

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS e OUV/OGE (2024).

Dentre o perfil dos cidaddos que procuraram os servigos em saude, 30% estdo localizados na Regional
de Saude de Florianopolis, 13% na Regional de Saude de Joinville e 8% na Regional de Saude de
Blumenau. Dos 2.120 classificados como "Outros", 1.234 manifestantes ndo informaram seu municipio
e 886 pertencem a outros estados.
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4.2 Atendimentos Sem Abertura de Manifestacoes

Do total de 15.857 atendimentos no ano de 2024, conforme Gréfico 2, 6.073 (38%) foram realizados sem a
necessidade de abertura de manifestagcdo. Dessa forma, 0s usuarios receberam orientagbes e
informacdes de modo adequado no momento do atendimento.

A Figura 7 apresenta os principais assuntos tratados nesses atendimentos.

Figura 7: Assuntos dos atendimentos sem abertura de manifestacdes

DESISTENCIA DO ATENDIMENTO
ACOMPANHAMENTO DE MANIFESTAGAO

m ATENDIMENTO INTERROMPIDO

ATENDIMENTO FINALIZADO COM SUCESSO

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema OuvidorSUS/MS (2024).

Observa-se que 85% dos atendimentos foram finalizados com sucesso, ou seja, o cidadao foi
“prontamente atendido” e recebeu as orientacdes e informacdes necessarias a manifestagdo no momento
do atendimento. Outros 12% dos atendimentos foram interrompidos devido a motivos como queda da
ligacdo ou telefone mudo. Além disso, 2% dos atendimentos foram relativos a informacdo sobre o
acompanhamento de manifestacbes ja cadastradas anteriormente no sistema OuvidorSUS e 1% dos
cidadaos desistiram de registrar sua manifestacdo durante o atendimento.
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4.3 Lei de Acesso a Informacao - LAI

A LAI, sob o n°®12.527 de 2011, em vigor desde 16 de maio de 2012, regulamentou o direito constitucional
de acesso as informacfes publicas e criou mecanismos que permitem a qualquer pessoa, fisica ou
juridica, solicitar e receber informacdes publicas dos 6rgdos e entidades, sem necessidade de apresentar
motivacao.

A LAI se sobressai no ordenamento juridico tendo em vista que tem por objetivo primordial assegurar o
direito fundamental de acesso a informacdo. Tem como diretrizes basicas a publicidade como principio
geral, o sigilo como excecao, a divulgacdo de informacdes de interesse publico, independentemente de
solicitacéo, a cultura da transparéncia e o controle social da Administracdo Publica.

Os pedidos de acesso a informacgéo direcionados aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual
sdo registrados no Servigo Eletrénico de Informacdes ao Cidaddo (E-SIC), opcdo 3 do sistema

Informatizado de Ouvidoria e Acesso a Informacéo do Estado.

O Gréfico 14 apresenta a evolugdo dos pedidos de acesso a informacao recebidos pela Ouvidoria
SES/SC no periodo de 2020 a 2024.

Gréfico 14: Quantidade de LAI por ano
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Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema e-SIC/OGE (2024).

Em 2020 foram registrados 139 pedidos, enquanto em 2021 houve um aumento significativo de 115%,
totalizando 299 pedidos, 0 que pode ser atribuido a pandemia de COVID-19. Em 2022, o numero de
pedidos caiu em 37%, totalizando 189 e voltou a subir 10% no ano de 2023, totalizando 208 solicitagdes.
Em 2024, o numero de pedidos aumentou novamente em 29%, atingindo 269 pedidos. Esses dados
indicam uma variagdo no interesse da populacdo em obter informag¢des sobre os servicos de saude
oferecidos pelo estado ao longo dos anos.

N
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4.3.1 Assuntos - LAI

Uma ampla gama de assuntos Ssdao
abrangidos. Entre os temas mais solicitados
destacam-se: medicamentos (38), fila para
consulta/procedimentos/cirurgia (31), acesso
a processos administrativos (29), prontuarios
médicos (25), dados de saude publica (21) e

outros assuntos (125). o
Ao exercer seu direito de acesso

a informacdéo, o cidadédo se torna
um agente ativo na fiscalizagao
e no controle social das acgbes
governamentais, fortalecendo a
democracia e garantindo a
prestacdo de contas por parte
das autoridades.

A andlise desses pedidos permite identificar
as principais demandas da sociedade e
contribui para a formulagdo de politicas
publicas mais transparentes e eficazes,
promovendo a responsabilizagdo  dos
gestores publicos e a participacao cidada na
gestao publica.

4.3.2 Indicadores - LAI

Os orgéaos publicos devem responder aos pedidos de acesso a informagédo no prazo maximo de 20 dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 dias mediante justificativa expressa. A Ouvidoria SES/SC empenhou-
se em cumprir este prazo e garantiu a Resolubilidade e a Resolutividade de 2024 em 100% das
solicitacdes, superando a meta estabelecida para o indice de Resolutividade no PAS de 90%. A analise do
indice revela que o Tempo Médio de Resposta foi de 11 dias, refletindo o compromisso com a eficiéncia e a
prestagéo de contas a populacéo, conforme é possivel verificar na Tabela 7.

Tabela 7: Resolubilidade, Resolutividade e Tempo Médio de Resposta das manifestagfes

Total de LAI

Respondidas

269

No Prazo Fora do Prazo ) atalm

269 0 Tl
Resolubilidade
Resolutividade

Tempo Médio
de Resposta

&

269

Em Tratamento

No Prazo Fora do Prazo

100%
100%

11 dias

Fonte: OUV/CIOUV/SES, Banco de Dados do sistema e-SIC/OGE (2024).
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5 AS OUVIDORIAS DAS UNIDADES DE SAUDE

As Ouvidorias das Unidades de Saude, além de desempenharem um papel fundamental como Pontos de
Resposta da Ouvidoria SES/SC, também atuam como canal de comunicacao entre os usuarios do SUS e
a gestdo hospitalar, atendendo e registrando as manifestacdes internas de pacientes, familiares,
servidores, visitantes, acompanhantes e outras partes interessadas.

E importante destacar que esses registros internos néo s&o cadastrados no sistema OuvidorSUS, uma vez
que os Pontos de Resposta ndo tém permissado para cadastro direto no sistema. Cada unidade, portanto,
possui seu préprio mecanismo de gestdo interna das manifestacoes.

Considerando a relevancia desses registros e o fato de que, das 21 Unidades de Saude, 19 prestam o
servico de ouvidoria aos seus usuarios, é fundamental que esses nimeros sejam evidenciados neste
relatério de gestéo, reforcando o papel das ouvidorias como instrumentos de gestéo.

No ano de 2024, 17.351 é a quantidade total informada pelas Ouvidorias das Unidades de Saude relativa
aos atendimentos de ouvidoria. As unidades Hospital Governador Celso Ramos, Hospital Regional de Sao
José Dr. Homero de Miranda Gomes, Hospital Regional de Joinville Hans Dieter Schmidt, Centro de
Hematologia e Hemoterapia de Santa Cataria e Hospital Regional de Ararangua Deputado Affonso Guizzo
destacaram-se pelo elevado nimero de atendimentos, demonstrando a eficacia do sistema de ouvidoria
em captar as demandas dos usuarios e encaminha-las de forma adequada.

A presenca de ouvidorias bem estruturadas nas unidades de salde é essencial para garantir a
transparéncia, promover a qualidade no atendimento e assegurar que as necessidades dos manifestantes
sejam atendidas com a devida atencao.

Como parte dos projetos para 2025, a Ouvidoria SES/SC planeja tornar as Ouvidorias das Unidades de
Saude mais integradas ao sistema OuvidorSUS. Esta acdo visa dar autonomia para que cada unidade
possa cadastrar diretamente suas manifestaces no sistema OuvidorSUS, garantindo uma gestao
descentralizada, aumentando o poder de controle e aprimoramento das respostas fornecidas aos
cidadéos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O Relatério Anual de 2024 da Ouvidoria SES/SC foi elaborado com o objetivo de evidenciar os resultados
dos trabalhos realizados, destacando os avancos significativos e os desafios enfrentados ao longo do ano.

A Ouvidoria SES/SC é responsavel por receber as manifestagbes dos usuérios do SUS no estado.
Atuando no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, propicia uma gestao
comprometida com a satisfacdo das necessidades do cidaddo ao mediar 0 acesso aos servigcos ofertados
pelo SUS.

Ao auxiliar o cidaddo a identificar o lugar mais apropriado para a resolucdo de sua manifestacédo, a
ouvidoria estimula a participacdo e a conscientizacdo da populacao sobre o direito de receber um servico
publico de qualidade.

Ao buscar a ouvidoria, o cidaddo deposita confianca e expectativa no auxilio ao atendimento de suas
necessidades. A Ouvidoria SES/SC, portanto, esta pautada na imparcialidade, discricdo e sigilo, em
defesa dos interesses do cidaddo, observando normas e regulamentos que possibilitam o equilibrio nas
relacdes.

Desse modo, observa-se a relevancia deste relatério como forma de prestar contas relativas as atividades
de ouvidoria. A interpretacdo dos dados gerados, além de fornecer subsidios aos gestores da SES/SC
para tomada de decisdo, demonstram o papel do cidaddo nos processos participativos do SUS.

A implanta¢do do novo sistema OuvidorSUS foi um marco importante para o ano de 2024, com foco nas
capacitagcbes e orientacbes dos Pontos de Resposta. Esse periodo ficou caracterizado pela
reaproximacao e fortalecimento da Rede de Ouvidorias do SUS, impulsionados por encontros e oficinas
de educacdo permanente em saude.

A transicdo do sistema também gerou a ndo adeséao de alguns municipios. Atualmente, o Estado de Santa
Catarina conta com 11 municipios com Ouvidoria do SUS implantadas, que registraram 22.717
manifestacdes, com destaque para o0 municipio de Blumenau, com 12.144 registros no sistema
OuvidorSuUs.

Foram realizados 15.857 atendimentos ao cidaddo, com uma média de 1.321 atendimentos por més,
representando um aumento de 23% em relacdo ao anterior. Desse total, 60% se converteram em
manifestacdes cadastradas no sistema OuvidorSUS Com Abertura de Manifestacdo, sendo que 6.389
foram registradas pela propria Ouvidoria SES/SC, 2.158 pela OUVSUS, 578 pela OGE e 390 por
Ouvidorias Municipais de Saude. Além disso, 8% dos atendimentos foram Sem Abertura de
Manifestacfes e 2% referem-se a LAI.

Embora haja diversas formas de se manifestar, cabe ressaltar que, nos ultimos anos, a predominancia
ocorreu por meio de Solicitagfes, seguida de Reclamacdes, as quais somaram 85% das manifestacdes
de 2024.
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O Telefone continuou sendo o canal mais utilizado pelos cidadéos. Representou 52% do total, com 4.945
registros, destacando-se como um espaco de democratizacdo e gestdo das informagfes, uma vez que a
populacdo o utiliza em busca de informac¢6es qualificadas sobre o funcionamento do SUS. O Formulario
Web teve um aumento expressivo de 171%, com 3.961 registros, devido a novas medidas que
incentivaram seu uso, o que também refletiu na diminuicdo de 83% dos atendimentos por E-mail,
totalizando 385 atendimentos.

No periodo analisado, notou-se que o assunto mais tratado foi a Fila de Espera para Cirurgias,
Atendimentos e Tratamentos, sob responsabilidade da SUR, reflexo do Programa Catarinense de
Cirurgias Eletivas langcado pelo Governo do Estado, seguido do assunto Assisténcia Farmacéutica,
especialmente no que diz respeito ao fornecimento de Medicamentos Padronizados no SUS, sob
responsabilidade da SAS.

Em resumo, ainda néo é possivel tracar um perfil completo dos manifestantes devido a opcao de muitos
em ndo informar seus dados pessoais. No entanto, sabe-se que, entre os que forneceram essas
informacgdes, a maioria € do género feminino (5.755), seguida pelo género masculino (2.526), com 1.234
optando por ndo se identificar. Quanto a identificacdo, 7.905 manifestantes se identificaram, 866
preferiram o sigilo e 744 optaram pelo anonimato. A faixa etéria predominante foi de 30 a 59 anos, com
5.363 registros. Em relacdo a localizagdo, a maioria reside nos municipios que compdem a Regional de

Saude de Floriandpolis.

O indice de Resolubilidade das manifestagbes foi de 93%. A meta estabelecida no PAS para
Resolutividade foi de 85%, a qual foi atingida. O Tempo Médio de Resposta aumentou de 14 dias em 2023
para 23 dias em 2024 devido a adaptacao ao novo sistema OuvidorSUS, que apresentou inconsisténcias
iniciais. Apesar disso, 0s resultados superaram as expectativas, gracas aos esforcos da equipe em
aprimorar 0s processos e qualificar as respostas.

No que diz respeito aos pedidos de acesso a informagéo (LAIl), foram respondidas 100% das solicitagdes
no prazo legal, garantindo transparéncia e eficiéncia e superando a meta estabelecida no PAS de 90%. O
Tempo Médio de Resposta foi de 11 dias, refletindo o trabalho e o compromisso com a prestacdo de
contas a populacao.

As Ouvidorias das Unidades de Saude desempenharam um papel crucial em 2024 como Pontos de
Resposta. Apesar de ndo cadastrarem diretamente suas manifestagbes no sistema OuvidorSUS,
registraram internamente 17.351 manifestacbes. Com a integragdo ao sistema OuvidorSUS planejada
para 2025, espera-se que a gestdo descentralizada aumente o monitoramento das manifestacbes e
aprimore a capacidade de resposta de forma eficaz e dentro do prazo.

A Ouvidoria SES/SC segue sua missao ao promover a efetividade dos direitos humanos. Os indicadores
mostram o aprimoramento e a exceléncia alcangada durante o ano de 2024 na capacidade de responder e
finalizar manifestacdes, simplificando e agilizando fluxos ao ouvir, reconhecer e qualificar as
manifestacdes recebidas, encaminhando-as para as areas técnicas competentes e acompanhando sua
tramitacdo para posterior fornecimento da resposta adequada aos usuarios do SUS.
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