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APRESENTAGAO

A partir das manifestacdes dos usuarios do sistema SUS, seus gestores podem conhecer os
principais problemas ou dificuldades e administra-los com agilidade, visto que as solicitagdes,
denuncias, elogios, que chegam a ouvidoria, sdo, todas elas, demonstracdes da percep¢do e vivéncia
dos usudrios de saude em relacdo aos servicos prestados.

Os problemas levantados podem, portanto, receber respostas rapidas e eficazes, pois foram
fundamentados em manifestacGes sobre eventos verdadeiramente ocorridos.

Nas manifestacoes registradas no decorrer do ano de 2015 pudemos identificar que a resolucdo
de 60% das mesmas é de responsabilidade da esfera estadual, 35% da esfera municipal e outros 5% de
outros Orgdos. Essa informacdo identifica a eficacia da implantacdo de ouvidorias nos municipios, uma
vez que anos anteriores chegamos a 90% de demandas com responsabilidade da esfera municipal.

A Ouvidoria Geral da Saude do Parana tem realizado um trabalho conjunto com as Regionais de
Salde e Hospitais Préprios do Estado no sentido de garantir o respeito a universalidade e equidade
que o Sistema Unico de Satde assegura aos cidad3os.

Colocando-se no lugar do reclamante a Ouvidoria fornece subsidios ao gestor e contribui para
melhorar o atendimento da Saude Publica do nosso estado.

Enfim, o presente relatério busca democratizar as informag¢des geradas pelas ouvidorias da
SESA, como forma de divulgar e ressaltar o olhar dos usuarios sobre nossas acbes/atividades,
possibilitando a incorporagao ao planejamento das ag¢des e servigos do SUS.

Agradecemos a todas as pessoas envolvidas no processo de gestdo das informacgbes nas
ouvidorias da SESA, pois, sao facilitadores da sistematizacdo dos dados e a elaboragao desse relatorio.

OLIVA VASCONCELLOS
Ouvidora Geral da Saude
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Manifestagoes acolhidas na Ouvidoria SESA/PR, Regionais de Sauide, Ouvidorias dos
Hospitais e Unidades Préprias, Ouvidorias dos Consdrcios Municipais de Saude e
Ouvidorias dos Municipios, nos Sistemas SIGO e OuvidorSUS no periodo de 12 de

Janeiro a 31 de dezembro de 2.015.

Demonstrativo das manifestacdes recebidas nos 12, 22 e 32 quadrimestres de 2.015.

1400 - 1230

1200 -
1000 -
800 - 23
600 -
400 -

1218

B 1°Quadrimestre 2015

453 43054, B 22 Quadrimestre 2015

200 A

48 60 67

103

-

SESA

Reg.de
Saude

Unid.

Cons.

Municipios

Prdprias

Municipais

32Quadrimestre 2015

Numero de manifestag¢Ges registradas no ano de 2.015, por natureza da manifestagao.

Periodo In¢;frf:;ééo Denuncia | Elogio | Reclamagdo | Solicitagdo || Sugestdo | Total
12 Quadrimestre 2015 332 88 1005 760 34 2219
22 Quadrimestre 2015 275 100 979 944 33 2331
32 Quadrimestre 2015 3 382 133 1010 871 37 2436
Total 3 989 321 2994 2575 104 6986
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Demonstrativo dos atendimentos registrados a partir da forma de contato, no ano de 2.015.

, Internet
Periodo Carta/fax Pessoalmente Telefone | Total
(portal)
12 Quadrimestre 2015 168 580 946 525 2219
22 Quadrimestre 2015 195 488 1024 624 2331
32 Quadrimestre 2015 204 525 1066 641 2436
Totais 567 1593 3036 1790 6986
Carta/fax
567
Telefone 8% Internet
1790 {portal)
26% 1593
23%
Pessoalmente
3036
43%

Principais assuntos registrados das manifesta¢6es no ano de 2.015.
Assunto N2
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Estado 1224
Medicamentos ndao padronizados pelo SUS 957
Acesso aos servicos hospitalares (internamento, cirurgia, SADT) 629
Gestao das Unidades Proprias do Estado. 382
Informagdes gerais na drea de saude - Area da comunicagdo 343
Mau atendimento de profissional de satide 287
Outras solicitagdes de servigo de Alta Complexidade 161
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS 159
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Elogio ao Profissional de Saude 147
Acessibilidade 136
Gestao de Secretario Municipal de Saude 124
Mau atendimento de profissional de enfermagem. 103
Assunto ndo pertinente a area da saude 96
Inspecdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial 91
Medicamentos da atengdo basica 86
Vigilancia Sanitaria / Esfera municipal 83
Abatedouros/Vigilancia Sanitaria 82
Consultas em unidade basica de saude 71
N3o cumprimento da carga horaria 68
Mau atendimento do profissional da rede contratualizada ao SUS 64
Exames de alta complexidade - solicitagao 55
Solicitagdo de informagdes sobre medicamentos 55
Tratamento Fora de Domicilio 55
Demora de atend. nas farmdcias Especiais das Reg. de Saude 49
Marcagdo de consultas - SUS/ Aten¢do Basica 49
Cobranca indevida em Hospitais Contratualizados ao SUS. 46
Sugestdo na drea da saude 46
Solicitagdo tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia 45
Vigilancia a Saude / Esfera municipal 42
Gestao Municipal 40
Outros assuntos 1211
TOTAL 6986

Numero de manifestacoes registradas de acordo com a responsabilidade de resposta, no ano de
2.015.

Competéncia Ne Percentual
Estado 4170 60%
Municipio 2448 35%
Estado/Municipio 134 2%
Outros 234 3%
Total Geral 6986 100%




¢ Ouvidoria
SUS/SESA/PR

Estado Outros
/Municipio 234
134

2%

Responsabilidade de resposta

Numero de manifestag¢Ges registradas de acorco com, o “status” das manifestagdes, no ano de 2015.

Status

Ne %
Encerradas 6268 90%
Pendentes 718 10%

Total

6986 100%

Status das Manifestacoes
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OUTRAS ATIVIDADES

1. Estruturagdo e Qualificagdo das Ouvidorias Regionais/Unidades Proprias do SUS-SESA.

1.1 Capacitacao dos Ouvidores: 082 Regional de Saude de Francisco Beltrao; 112 Regional de Saude de
Campo Mourado; Hospital Regional do Litoral ; 062 Regional de Saude de Unido da Vitéria; 182 Regional
de Saude de Cornélio Procdpio; Centro Hospitalar de Reabilitagdo Ana Carolina Xavier de Moura;
Hospital Oswaldo Cruz; 192 Regional de Saude de Jacarezinho e 212 Regional de Salude de Telémaco
Borba; Consércio Intermunicipal de Saude ARSS de Francisco Beltrdo; Consércio Intermunicipal de
Saude COMESP de Curitiba; Consércio Intermunicipal de Saude do Médio Paranapanema — CISMEPAR,;
consércio Intermunicipal de saude do setentrido Paranaense — CISAMUSEP; Consdrcio Intermunicipal
de Saude de Pato Branco — CONINS; Consoércio Intermunicipal de Saude de Cornélio Procépio —
CISNOP.

1.2 Instalacdo de Urnas de acrilico da Ouvidoria: na Farmacia do Parana da 12 Regional de Saude de
Paranagud e Hospital Regional do Litoral, em Paranagua; na Farmacia do Parana da 032 Regional de
Saude de Ponta Grossa; 042 Regional de Saude de Irati e Hospital Universitario dos Campos Gerais, em
Ponta Grossa; Hospital Oswaldo Cruz; Waldemar Monastier, Centro Regional de Atendimento
Integrado ao Deficiente, Colonia Adauto Botelho, Centro Hospitalar de Reabilitacdo Ana Carolina
Moura Xavier;

na 072 Regional de Pato Branco; 082 Regional de Saude de Francisco Beltrdo; Associacdo Regional de
Saude do Sudoeste - ARSS,; Hospital Regional do Sudoeste; 102 Regional de Saude de Cascavel; 202
Regional de Saude Toledo; 152 Regional de Saude de Maringd; Consércio Intermunicipal de Saude
CISAMUSEP; Hospital Universitario de Maringa; 162 Regional de Salude de Apucarana;

1.3 Reunidao de monitoramento com Ouvidora da 152 Regional de Saude de Maringa, em Maringa;

1.4 Eventos realizados: - Encontro de Ouvidores dos Hospitais Contratualizados ao SUS pertencentes a
72 RS, com 10 participantes, em pato Branco;

- Reunido com a Macrorregional Oeste para Capacitacdo de Ouvidores da Saude, com 78 participantes,
em Foz do Iguacu;

- Encontro de Ouvidores Municipais de Saude pertencentes a 112 Regional de Saude de Campo
Mourao,com 25 participantes, em Campo Mourao;

- Reunidao com a Macrorregional Leste para Capacitacao de Ouvidores da Saude com 98 participantes,
em Curitiba;

- Reunido com a Macrorregional Noroeste para Capacitacdo de Ouvidores da Saude com 94
participantes, em Cianorte;

- Reunido com a Macrorregional Norte para Capacitagdo de Ouvidores da Saude com 106
participantes,em Londrina;

- Encontro para Implantacdo do Sistema SIGO para 23 municipios, em Curitiba;

1.5 Elaboracao e divulgacao de material educativo: Distribuicdo permanente de folders e cartazes nos
eventos da saude como forma de divulgacdo da Ouvidoria de saude;

- Disponibiliza¢do da colecdo de postais da ouvidoria sobre como acessar a ouvidoria e servigos do SUS
em pontos estratégicos aos usudrios do SUS;

- Distribuicdo de pastas personalizadas da Ouvidoria as Ouvidorias Regionais e Municipais de Saude
para a guarda de documentos;
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- Distribuicdo do Kit — Operacao Verao da Ouvidoria no litoral do Parana — Cole¢do de postais, folders,

sacola e leque.

- Disponibilizagdo do manual do Ouvidor e Cartilhas dos Direitos dos Usuarios da Salude a todas as

Ouvidorias de Saude.

- Distribuigao de Cartilhas dos Usuarios da Saude

- Distribuicdo de agendas da Ouvidoria as Ouvidorias de Saude e outros érgaos afins.

2. Implantagao de Ouvidorias Municipais
No 12 quadrimestre do ano de 2015, foram implantadas 19 Ouvidorias Municipais de Salde;

No 292 quadrimestre, foram implantadas 03 Ouvidorias Municipais de Saude;
No 32 quadrimestre, foram implantadas 16 ouvidorias Municipais de Saude;

Cabe ressaltar que nao tivemos implantacao de Ouvidoria em municipios com populag¢do acima

de 50.000 habitantes.

3. Relatdrios Gerenciais das Ouvidorias
Ne DE MANIFESTACOES RECEBIDAS SEGUNDO OUVIDORIA, NO ANO DE 2015

12 Quadrimestre - 2015

OUVIDORIA

No. ManifestacGes

Percentual

SESA

747

34%

REGIONAIS

971

44%

UNID. PROPRIAS

453

20%

CONSORCIOS MUNICIPAIS

48

2%

TOTAL

2219
22 Quadrimestre — 2015

100%

OUVIDORIA

No. ManifestacGes

Percentual

SESA

623

27%

REGIONAIS

1218

52%

UNID. PROPRIAS

430

18%

CONSORCIOS MUNICIPAIS

60

3%

TOTAL

2331
32 Quadrimestre - 2015

100%

OUVIDORIA

No. Manifestagbes

Percentual

SESA

665

27%

REGIONAIS DE SAUDE

1230

51%

UNIDADES PROPRIAS

371

15%

CONSORCIOS MUNICIPAIS

67

3%

MUNICIPIOS

103

4%

TOTAL

2436

TOTAL ANUAL

Fonte: OGS/SESA — SIGO/OUVIDORSUS/PR

100%
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N2 DE MANIFESTACOES RECEBIDAS SEGUNDO OUVIDORIA, NO ANO DE 2015
OUVIDORIA

No. Manifestagdes

Percentual

SESA

2035

29%

| REGIONAIS DE SAUDE

3419

49% |

1254

CONSORCIOS MUNICIPAIS

| UNIDADES PROPRIAS

175

18%
3%

MUNICIiPIOS

103

1%

TOTAL
Fonte: OGS/SESA — SIGO/OUVIDORSUS/PR

4. Metas, Indicadores e Resultados

6986

100%

Ne Meta Anual: Resultados
Indicador Implantar
Ouvidorias 1¢
Municipais: Quadrimestre 20 3¢
Quadrimestre | Quadrimestre Acumulado
Percentual de
15.1 | ouvidorias 1) Nos 03 (16%) 00 (00%) 02 (10%) 05 (26%)
implantadas municipios que
nos municipios, | recebem
atendendo a recursos do
critérios PARTICIPASUS
pactuados na (19)
CIB/PR,
conforme 2) Nos 01 (20%) 00 (00%) 00 (00%) 01 (20%)
Deliberagdo n? | municipios acima
42/12. de 50.000 habs
qgue nao
recebem
ParticipaSUS (05)
3) Nos
municipios que
nao 15 (10%) 03 (02%) 16 (11%) 34 (23%)
estavam
contemplados na
meta, porém
implantaram
Ouvidoria
municipal de
saude. (148)

Fonte: OGS/SESA

11
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6. Execucao Financeira

Ano 2015
Fonte Descrigao Valor
250 3390.1401 - Diarias RS 15.155,00
250 4490.5242 - Mobilidrio em Geral RS 15.996,00
250 3390.3025 Material para Manutenc¢do de Bens Moveis RS 4.421,55
117 3390.3016 - Material de Expediente RS 21.430,19
117 3390.3302 - Passagens Aéreas RS 13.066,74
117 3390.1401 - Diarias RS 13.468,00
117 3390.3922 - Exposicdes, Congressos e Conferéncias RS 11.455,00
117 3390.3916 - Manutencgao, Adaptacdo e Substituicdo de Bens Imdveis RS 1.600,00
117 3390.3019 Material de Acondicionamento e Embalagem RS 14.456,00
117 3390.3023 - Uniformes, tecidos e aviamentos RS 18.929,79
117 3390.3024 Material para Manutencdo de Bens Imoveis RS 400,00
117 3390.3980 - Hospedagem RS 2.799,75
117 3390.3941 - Fornecimento de Alimentagao RS 22.041,00
117 3390.3963 - Servicos Graficos RS 14.549,60
Total R$ 169.768,62

Fonte: OGS/SESA
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EXDIENTE INTERNO:

Michele Caputo Neto
Secretario de Estado da Saude

Sezifredo Paulo Alves Paz
Diretor Geral

Paulo Almeida
Superintendente de Gestao de Sistemas de Saude:

Cleide Aparecida de Oliveira
Superintendente de Vigilancia em Saude:

Midrcia Cecilia Hugulak
Superintendente de Ateng¢ao a Saude

Pythagoras Schemidt Schroeder

Superintendente Administrativo e de Logistica Especializada:

Charles London
Superintendente de Unidades Hospitalares Préprias:

Oliva Pacheco Vasconcellos
Ouvidora Geral da Saude-PR

Antonio Avimar de Lima
Elaboragdo do Relatério
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