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DEMONSTRATIVO ESTATISTICO MENSAL AGOSTO 2015
Os dados que serdo apresentados neste relatéei@n-se ao conjunto das manifestac
registradas na Rede d2uvidorias do SUSda Secretaria da Saude do Estado de Goias n de
Setembro de 2015.

1 - ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados r relatorio foram coletados do banco de dadc Sistema
Informatizado Ouvidor SU8Sncaminhadpelo DOGES (Departamentte Ouvidoria Geral dSUS) e
extraido até a data de 30/R915. Forar contabilizados um total de 82%endimentos realizados pi
Ouvidoria do SUS da SES e Rede como ilustiGréafico 01.0s atendimentos que se configur
como disseminacdo de informacdes correspond75,15%do total de atendimentos e as demat
registradas representaram 24%5dos atendimentos conforma&Bco02. Dentre as unidades que
compdem a Rede de Ouvidorde SUS, somente 0 CRERn&o apresentgistro de demandas ou

disseminagé&o de informagdes no Sistema Ouvidor

Grafico 01. Numero de aendimentos referentes ao més de Setemhie 2015
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Gréafico 02. Percentual de atendimentos referentesanés deSetembrade 2015
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2 —MANIFESTACOES PROTOCOLADAS

As manifestacbes protocoladas representam demamdpstradas na Ouvidoria e ¢
receberam numero de protocolo para serem acompanlpadteriormente pelo usuario. Podem
agrupadas em seis categoridenuncia, solicitacdo, reclamacédo, formacéo, elogio e sugest..
Apds serem protocoladas sdo analisadas pela eguepeaminhadas para as areas responsavei
sua resolucdo e acompanhadas quiaqualidade das respostas apresentadas, de acordms

principios e diretrizes do SU&é o retorno ao usuari

2.1 —MEIOS DE ATENDIMENTOS E ORIGEM DAS DEMANDAS

A Ouvidoria do SUS/SES juntamente com as Ouvidodascentralizadas por meio
principais canais de atendimento disponregistraram no més dmalise (Setemb 2015), um total
de 205 manifestacdes, taumentde 9,04% em relacdo ao més de Agosto.

O meio de contato mais utilizado pelos usuario®a@doria do SUS do Estado de Goias f
atendiment@resencial (66 demand, seguido pelotelefone (65 demandza}ta(31demandas), email
( 27demandas) frmulario wel (16 demandas)onforme demonstrado percentualmente no Gr.
03.

O canal de entrada de maior representatividadéJnatades descentralizac € o presencial,
dos 66 atendimentos presencid® destes fam realizados pelo HGG o que correspon60,61% do
total. Considerando que abjetivo do projeto de descentraliza«das Ouvidorias Unidades da SE
de facilitar o acesso do cidadéo a Ouvidoria quasie se depara com alguma situacdo na Uni

este aumentno nimero de atendimentpresenciais estde acordo com 0s pressuposdo Projeto.
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No que tange ao meio de atendnto referente a carta, amidades que apresentar
demandas registradas por este meio de acesso no ngstelmbrforant HURSO, HUANA, HDT €
HGG. Lembrando que algumas destas unidades utikzsaenmei de atendimentpara se referir a um
formulario interno de avaliagdepornéo existir no Banco de Dadde Sistema Ouvidor Slum item

semelhante ao formuladomo acesso ao usus.

Gréfico 03. Meios de atendimento.
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Sobre a origem damanifestacbesa analise doGrafico 04 demonstraeqdiversas instituicbes q
compdem a Redie Ouvidorias do SUS da S-GO inserem registro, contudo o quantitativo nr
expressivorefere-se gemandas originadas na Ouvidcda SEScom 46,3% do total de demandas

registradas.

Gréfico 04. Distribuicdo dos registros por Ouvidoria de orgem.
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2.2 —CLASSIFICACAO
Relativo atipologia das manifestacdes acolhidas na Ouvicdo SUS do Estado de
Goias no periodo de Setemhite 2015, obsen-seque tanto asclamacte (62 demandas)quanto a
solicitacbes (62 demand@sgram o0 mesmo quantitativo registros, seguidos elo elogios(49

demandas), vide Gréfico 05.

Gréfico 05. Classificacao das demandas.
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2.3 -ANALISE DOS ASSUNTOS
Os assuntode mais demandac, conformedemonstra oréfico foram: Gestaoe Assisténci

Saude.

Grafico 06. Assuntosdemandados
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No assuntdGestdqa maioria das manifestacdes refe-se aElogios com um percentual de
40,37 % do total referentes a este assuiseguido daReclamagdesom percentua38,53 %. O
subassunto -Recursos Humano aparece como item de maiorcoeréncia para ambas
classificacbes, am predominancia quantitativa do itElogio/Satisfacéem relacdo ao seu opos
Reclamacao/ Insatisfac&».Grafico 07 apresenta o recorte | Elogio/Satisfacg, relacionando os
profissionais mais citados nestaanifestagoes.

Gréfico 07. Gestao/Recursos Humanos/Elogios
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O subassuntdstabelecimento de Sauc representap segundo mais recorrente dentro
manifestacdes classificadas coReclamacédoge a maioria destas referesm-aos topicoDificuldade
de Acessoe Rotinas/Protocolos de Unidade. Segue @fico com a distriuicdo quantitativa das
demandas.

Gréfico 08. GestacReclamacao/Estabklecimento de Sadc.
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No assunto Assisténcia a Saude as solicitacbegsamuaral 95,35 % das manifestacdes,
sendo os principais sutsuntos: Cirurgia e Consulta/Atendimento/TratamerdaformeGrafico O:

Grafico 08. Solicitagcao/ Assisténcia a Salde.
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Nos Gréficos09 e 10 seguem as especialidades mais demandadasrind, referentes a
Cirurgia e Consulta/Atendimento/Tratamento respaatiente

Grafico 09. Solicitacdo/Assisténcia a saude/Cirurgia
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Gréfico 10. Solicitagdo/Assisténcia a saude/Consulta/Atendimi/Tratamento
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2.3 -INDICE DE RESPOSTA

Das 205 demandasseridas no Sistema Ouvidor S no més de Setemk de 2015,66foram
respondidas,oindice de respagtamandas respondid estélustrado no Graficdl.
As demandas pendentes e respondidas foram dis@bujiantitativamente pelas divers
Unidades da Rede no Gréfico.12

Gréafico 11. indice de Resposta.
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Gréfico 12. Pendentes/Respondidas por Unidades.
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Vale ressaltar que o banco de dados € estaticaaetajo Sistema é dinamico, podendo sc
alteracdes diariamente devido ao fluxo de trabalhSistema OuvidorSUS, como por exen, o

status e o percentual de resposta das dem

3 — DISSEMINACAO DE INFORMAC AO

A Ouvidoria SUS/SES do Estado de Gc¢ tem desempenhado um importante pape
disseminar informacdes, prestando orientacdes didesa também sobre politicas, program
campanhas e acles estratégicas pertinentes aocShi8buindo dessa forma para o fortalecime
participativo na gestacadsalude e democratizagdo das informa

Estas informagfes séo repassadas considerandoasslide dados salu— BITS consolidado
pelo MS e do banco de dados intitulaMaterial de Aooio, consolidado com informacd
encaminhadas previamente das areanicas da SES. Neste conteXtmdisseminad um total de
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620informacdegjue foram divididas dentre as unidades como mosBeaficol3.

Neste periodo, além da Ouvidoria GO, somente o HDT e o0 CMAC apresentaram reg
das informacdes que foram prestadas. A ndo apresentdeddados relativoa disseminacéo
deinformacdes pode estarrelacionaauséncia de registro ou cadastro das mesmas no damado:
do SistemauvidorSUS.

Gréfico 13. Disseminacgédo de Informacao Ouvidoria por bidade.
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Segue detalhamento slinformacdes dissemamlas por Unidades que compde ede de
Ouvidorasdo SUS/SES-GO n@saficcs 14, 15 e 16:

Gréfico 14. Disseminac¢édo de Informacéo Ouvidoria dSES.
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Conforme o Grafico 14assunto mais procuras@ Ouvidoria da SEcontinua sendo sobre o
Governo ltinerante Programa “GOVERNO JUNTO DE VOCEe dentro deste tem100% das
informacdes sao referentesritrega de ocul.

Segue demonstrativdas informacdes disseminadas pdemaisouvidorias

Gréfico 15.Disseminacgédo de Informacdo Ouvidoria HDT
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Grafico 16. Disseminacéo de Informagao Ouvidori€MAC
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4 - CONSIDERACOES FINAIS

Analisando os resultados referentes méSetembrade 2015 podemos conclt

« A maioria dos atendimentos realiza continua se referindcd DISSEMINACAO DE

INFORMACOES (620, apesar do decréscimo contirapresentado eada periodo analisado
Ouvidoria do SUS/SE&O foi a unidade que apresentou maior quantitatigoinformacoe
disseminadas (328)m destaque para crograma GOVERNO JUNTO DE VOC(218)sendo a

entrega de Oculas tema de maior relevancia de;

O atendimento presendial 0 canal de acesso mais utilizado |s usuarits neste més de analise
(com 32,20%));

Das manifestacdes protocoladno que se refere a classificagéo, taagasolicitacdes quanto a

reclamacdeforam as mais recorrentes nos regis
Os assuntmais demandados foraGESTACe ASSISTENCIA A SAUDE

No assuntdGESTAO as manifestacdes referentes aos elogiosseqaran40,37% seguido das
reclamacdes com 38,53%0 subassunto Recursos Humanosaparece como item de ma

recorréncia para ambas as classificg;
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No assunto ASSISTENCIA A SAUDE a solicitac6es reprgou 95,35% destacando o
subassunto: CIRURGIA e a especialidade dentro dadtassunttlrologia como a

mais solicitada no més de setembro;

O indice de Respostadas demandas respondidas 3@i28%. Apesar do grande indice
de demandas pendentes (61,90%), as mesmas serancdenhtro do prazo vigente de
reposta, considerando a analise mensal dos dadqwazo estabelecido pelo Decreto
7903, de 11 de junho de 2013, que estabelece o praximo de 30 dias para resposta

de Ouvidoria no Estado de Goias.

Goiania, 09 de outubro de 2015.

Paulo Capparelli Junior
Ouvidor do SUS do Estado de Goias
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