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APRESENTACAO

A Ouvidoria do SUS recebe manifestacdes de usudrios do estado do Paran3,
registra e encaminha as demandas acolhidas aos drgaos competentes para resolugao e
posterior resposta aos cidadaos, e dissemina informacgGes em saude.

Os canais de entrada de manifestag¢des disponibilizados s3o:

- Telefone 0800;

- Internet — Portal da Secretaria de Estado da Saude;
- Atendimento Presencial;

- Correspondéncia.

O presente Relatdério Gerencial apresenta informagGes das manifesta¢Oes
recebidas entre os meses de janeiro e abril do ano de 2017, na Ouvidoria Geral do SUS
do Parand e sua rede composta pelas Regionais de Saude, Hospitais e Unidades
Préprias, Consércios Intermunicipais de Saide e Municipios que ja aderiram ao sistema
SIGO.

Vislumbrando o aperfeicoamento da qualidade e eficacia das a¢bes e servicos
prestados pelo SUS, buscamos tragar um diagndstico das manifestacdes dos cidadaos
que recorreram a esta Ouvidoria durante o periodo em pauta.

O sistema que possibilita a captagao e extragdo de dados gerenciais é o SIGO-
Sistema Integrado de Ouvidorias, onde todas as manifestacdes acolhidas na Ouvidoria
do SUS, por meio dos canais de entrada, sdo registradas, e posteriormente,
classificadas e tipificadas. Em seguida, sdo encaminhadas aos érgaos competentes para
tomada das devidas providéncias e posterior envio de parecer a esta e resposta aos
cidaddos.

O Relatdrio Gerencial tem por objetivo fornecer o levantamento e analise dos
dados acerca das manifestagdes registradas, visando subsidiar gestores na tomada de
suas decisdes, bem como instrumento potencialmente capaz de proporcionar um
direcionamento de ac¢des politicas e estratégicas.

Curitiba, Julho 2017.

OLIVA PACHECO VASCONCELLOS
Ouvidora Geral da Saude-SESA/PR
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INTRODUCAO

Com o objetivo de divulgar informagbes que subsidiem as acbes na area da
saude, a Ouvidoria Geral do Estado do Parana apresenta o Relatério quadrimestral,
com dados quali-quantitativo das demandas recebidas em sua rede.

Apresentamos neste Relatério, dados referentes as manifestacdes recebidas na
Ouvidoria Geral do SUS/SESA/PR, Ouvidorias das Regionais de Saude, Ouvidorias dos
Hospitais e Unidades Préprias, Ouvidorias dos Consoércios Intermunicipais de Saude e
Ouvidorias Municipais de Saude, no 12 quadrimestre do ano de 2.017, as quais
totalizam 4.868 registros que serao detalhados no decorrer do Relatdrio.

Foram registradas 894 manifestacdes na Ouvidoria Geral do SUS/SESA/PR,
1.870 manifestagbes nas Ouvidorias Regionais de Saude, 716 nas Ouvidorias dos
Hospitais e Unidades Préprias, 195 nas Ouvidorias dos Consdrcios Intermunicipais de
Saude e 1.178 nas Ouvidorias Municipais de Salde que compdem o Sistema
Informatizado SIGO.

Referente a Lei de Acesso a Informagdo recebemos 15 solicitagdes através do
portal da Ouvidoria

Os dados deste relatério é a compilagdo dos Relatdrios das respectivas
ouvidorias que estdo em rede com o Sistema Informatizado SIGO, permitindo nos
relatérios individuais apontar a administracdo publica as melhorias e/ou mudancas
necessarias com vistas a prestagao dos servigos do SUS com qualidade.
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1. Perfil dos manifestantes

Trata-se do demonstrativo do perfil do publico a que se refere a manifesta¢do, nos
atendimentos registrados na Ouvidoria Geral da Saude/SESA/PR, Ouvidorias Regionais
de Saude, Ouvidorias dos Hospitais Préprios, Ouvidorias dos Consdrcios
Intermunicipais de Saude e Ouvidorias Municipais de Saude.

Tabela 1 — Percentual das manifestagdes por perfil - 12 Quadrimestre 2017:

Cidaddo 83,0%
Anénimo 8,6%
Ministério Publico 2,9%
Sigiloso 2,6%
Profissional de Saiude 1,9%
Orgdos Publicos 0,3%
Prestador de Servigco 0,2%
Nao informado 0,4%

Nioiformado |
S T N

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

No que diz respeito ao perfil do demandante nas Ouvidorias do SUS do estado do
Parana observa-se que, 83% das manifestagGes foram realizadas por cidaddos usuarios
do Sistema Unico de Saude; sendo seguido por demandas anénimas(8,6%).

As manifestacGes registradas sob o anonimato, na sua maioria sdo denuncias e/ou
reclamac8es de dirigentes/chefias, (improbidade, assédio aos servidores, ma gestdo,
conflito entre servidores, entre outras).

Todas as denlncias e/ou reclamacgdes graves sdo abertos processos para averiguacées
sumarias e caso aponte procedéncia, sdo abertos processos administrativos.
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Grafico 1 — Percentual das manifesta¢des por Sexo - 12 Quadrimestre 2017:

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
No 12 Quadrimestre de 2017, a grande maioria das pessoas que se identificaram sao

do sexo feminino, alcangando o total de 51%, enquanto 33% sao do sexo Masculino.

16% prefeririam ndo se identificar.

Tabela 2 — Nimero de manifestagdes por tipo de atendimento - 12 Quadrimestre
2017:

|OuV|dor|a Geral da Saude

|OuV|dor|a das Regionais de Saude | | 1782 | | 88 | | 1870 |
|Ouvidoria dos Hospitais e Unidades Proprias || 357 ” 359 ” 716 |
|Consércios Intermunicipais de Saude | | 109 | | 86 | | 195 |
|Ouvidoria das Secretarias Municipais de Salide| | 953 | | 225 | | 1178 |
[sicsESA 15 |

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
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Grafico 2 — Numero de manifestagdes por tipo de atendimento - 12 Quadrimestre
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

As Quvidorias do SUS no estado do Parand, s3o orientadas para o registro de todas as
manifestagdes dos cidadaos que chegarem até elas.

Possuimos duas formas de registro, o Pronto Atendimento onde o préprio Ouvidor
fornece a resposta para o cidadao, por se tratar de uma informagdo que a Ouvidoria ja
possui, e o Atendimento Completo, onde o Ouvidor recebe a manifestacdo, encaminha
para o setor competente pela resposta e quando finalizada, envia a resposta para o
cidadao.

No primeiro quadrimestre de 2017, 4.053 manifesta¢Bes necessitaram das respostas
de outros setores, enquanto 815 foram informagdes dadas pelo préprio Ouvidor no
momento do atendimento.

A maioria dos registros de Pronto Atendimento, poderiam ser informados aos cidaddos
no proéprio local de atendimento: UBS, Postos de Saude, consultérios médicos e
hospitais que realizam atendimento ao SUS.
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2. Dados das manifestagoes

Trata-se do detalhamento dos dados das manifestacdes registradas na Ouvidoria Geral
da Saude/SESA/PR, Ouvidorias Regionais de Saude, Ouvidorias dos Hospitais Préprios,
Ouvidorias dos Consércios Intermunicipais de Saude e Ouvidorias Municipais de

Saude.

Tabela 3 — Nimero de manifestagoes por Ouvidorias do SUS - 12 Quadrimestre 2017:

| Ouvidorias | |No. Manifestagées| | Percentual |
|ouvidoria SEsA I 894 I 18,3% |
|0uvidoria das Regionais de Saude | | 1870 | | 38,4% |
|0uvidoria dos Hospitais e Unidades Proprias ” 716 | | 14,7% |
|0uvidoria dos Consorcios Intermunicipais de Sat’xdel | 195 | | 4,0% |
|0uvidoria das Secretarias Municipais de Salude | | 1178 | | 24,2% |
[sicsEsA I 15 I 0,3% |
| Total I 4868 I 100% |

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Os numeros acima apresentados representam as ouvidorias que estdo ativas e
interligadas ao Sistema Integrado de Ouvidorias- SIGO.

No final do ano de 2015, o SIGO foi disponibilizado para 25 municipios que cumpriam
com os critérios da Deliberagdo CIB n2 42/12. No ano de 2016, foram capacitados para
utilizagao do SIGO 06 municipios. Neste 12 quadrimestre de 2017 ja foram capacitados
14 municipios. Estaremos implantando o SIGO em outros municipios com vistas a

estabelecer uma rede de ouvidorias no Parana.

A Ouvidoria Geral da Saude registrou no periodo 894 manifestacdes, enquanto as 22
Ouvidorias das Regionais de Saude tiveram 1.870 registros. Os registros dos Hospitais e
Unidades Préprias totalizaram 716, Consdrcios Intermunicipais de Saude em 195
registros, e as Ouvidorias Municipais de Saude somam 1.178 registros. No Servico de
Informac&o ao Cidaddo — SIC/SESA, foram 15 solicitagdes.
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Grafico 3 — Numero de manifestagcbes por Regionais de Saude - 12 Quadrimestre
2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Das 1.870 manifestacGes acolhidas pelas Ouvidorias das Regionais de Saude no 19
quadrimestre de 2017, 731 foram registradas pela 22 Regional de Saide Metropolitana
de Curitiba, obtendo 39% de todos os registros, seguida pela 52 Regional de Saude de
Guarapuava; 152 Regional de Saude de Maringa e 162 Regional de Saude Apucarana.
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Grafico 4 — Numero de manifestag6es por Unidades e Hospitais Préprios do Estado -
12 Quadrimestre 2017:

Hospital Zona Sul
Hospital do Trabalhador 117
HR Lapa Sio Sebastido 109
Hospital Zona Norte 99
C. R. Ana Carolina M. Xavier - FUNEAS 70
Hospital Reg. do Sudoeste 45
HUR Campos Gerais 30
Hospital Oswaldo Cruz 23
HR do Litoral - FUNEAS 21
Hospital linf. Waldemar Monastier 1
Hospital Luiza Borba Carneiro
Hospital Reg. Norte Pioneiro 1
Hospital Reg. Naroeste 5
Hospital Adauto Botelho

Fund. Estatal Atencdo em Saude do FR 1

158

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

No 12 quadrimestre de 2017, o estado do Paranda contou com 14 Quvidorias ativas em
Hospitais e Unidades Proprias do Estado e a Ouvidoria da Fundacgdo Estatal de Atengao
em Saude do Parand - FUNEAS.

Sobre as Unidades Prdprias, temos o CRAID — Centro Regional de Atendimento
Integrado ao Deficiente, que estd inserido como sub-rede da 22 Ouvidoria Regional de
Salde, o Centro Psiquiatrico Metropolitano — CPM, o HEMEPAR — Centro de
Hematologia e Hemoterapia do Parand e o CRAID- Centro Regional de Atendimento
Integrado ao Deficiente, estardo implantando ouvidoria no préximo quadrimestre.
Desta forma, a SESA/PR avanga na garantia de comunica¢do do usudrio com a
administracdo na drea da saude, onde o cidad3do terd sua demanda resolvida em um
tempo muito menor.

O grafico 4 apresenta o numero de manifestacdes que foram registradas através
destas Ouvidorias, onde o maior nimero de atendimentos ocorreu no Hospital Zona
Sul- Londrina, e menor numero de procura pela Ouvidoria no Hospital Adauto Botelho,
em Pinhais.

A Ouvidoria da FUNEAS registrou 1 manifesta¢do, tendo em vista o curto periodo de
criacdo da Ouvidoria e por ter carater administrativo.
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Grafico 5 — Nimero de manifestagées nos Consdrcios Intermunicipais de Saude - 12
Quadrimestre 2017:

CISMEPAR - Londrina 87
CISAMUSEP - Maringa 23

CISGAP - Guarapuava 22
CISCOPAR - Toledo 17
CIS/AMCESPAR - Irati 13
CISNORPI - Jacarezinho 7
CONIMS {ASSIMS) - Pato Branco 6
CISOP - Cascavel 6

CISCENOP - Cianorte 5
CIS-COMCAM - Campo Mourdo
ARSS - Francisco Beltrdo

CISA AMERIOS - Umuarama

CIS/AMUNPAR - Paranavai
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Da mesma forma que a informacdo anterior, possuimos Ouvidorias nos Consércios
Intermunicipais de Saude. O estado possui Ouvidorias nos 21 Consércios
Intermunicipais de Saude, apenas 13 delas tiveram demandas cadastradas no 19
quadrimestre de 2017, sendo o mais demandado neste periodo o CISMEPAR, no
municipio de Londrina, com 87 manifestacbes, e o menos demandado o
CIS/AMUNPAR, com 1 manifestacdo.

Muitas vezes, a diferenca de nimero de manifestacdes entre as Ouvidorias pode ser
explicada por suas peculiaridades regionais, sendo uma diferente da outra. A OGS
orienta a divulgacdo das Ouvidorias junto ao cidadao.
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Grafico 6 — Numero de manifestagées por Ouvidorias Municipais de Saude que
utilizam o SIGO - 12 Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Considerando que a OGS busca estabelecer uma rede forte, que gere credibilidade ao
cidaddo, desde o final do ano de 2015, o sistema informatizado SIGO foi
disponibilizado para 45 municipios que cumprem com os critérios da Deliberagdo CIB
n2 42/12, porém apenas 23 Ouvidorias Municipais de Saude registraram manifestacdes
no 12 quadrimestre.

Neste quadrimestre, o municipio de Guarapuava, pertencente a 52 Regional de Saude,
foi o municipio com maior nimero de manifestagdes, sendo 232, ou seja 20% das
demandas municipais, seguida por Colombo com 12%, Cambé 11%, Almirante
Tamandaré e Irati com 09% e Santo Antonio da Platina e Cianorte com 08% cada um.
Todos os outros municipio somam 24%. O numero de manifestacGes registradas
retrata tanto a populacdo dos municipios como pode apontar que a ouvidoria ndo esta
divulgando seus servigos ao cidad3o.
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Tabela 4 — Competéncia das manifestagées por esfera de responsabilidade - 1¢
Quadrimestre 2017:

|Competéncia | | Ne | | Percentual |
|Estado | 316 || 64,63% |
Municipio 1657 34,04%

IEstado: Municipio I : 48 I : 0,99% I
|0utros Estados | | 15 | | 0,31% |
|uniso/ms I 2 I 0,04% |
|Total geral | | 4868 | | 100 |

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Grafico 7 — Numero de manifestacbes por esfera de responsabilidade - 12
Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Através dos dados coletados nas manifestagbes, é possivel a compreensdo da
competéncia de cada demanda, tendo em vista o assunto demandado.

Através da divulgac¢do e orientagao da populagdo, foi possivel diminuir a quantidade de
demandas de competéncia municipal, que ddo entrada na OGS, Regionais de Salde,
Hospitais e Unidades Préprias e Consércios Intermunicipais.

No primeiro quadrimestre de 2017, 64% foram de competéncia estadual, enquanto
34% de competéncia municipal. Isso demonstra a facilidade do usuario do sistema
publico em solucionar sua demanda no local em que ocorre.
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Tabela 5 — Nimero de manifesta¢oes por forma de contato - 12 Quadrimestre 2017:

Forma de Contato

Jres Carta Internet
Orgao / Pessoalmente | Telefone | Total
fax (portal)
Ouvidoria SESA 26 672 68 128 894
Ouvidoria das Regionais de Saude 82 27 1448 313 1870
Ouvidoria dos Hospitais e Unidades
L. 374 6 278 58 716
Proprias
Consorcios Intermunicipais de Saude 27 7 145 16 195
Ouvidoria das Secretarias Municipais
; 124 24 585 445 1178
de Saude
SICSESA - 15 - - 15
Total geral 633 751 2524 960 4868

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Grafico 8- Numero de manifestagbes por forma e horario de contato - 12
Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

A OGS busca oferecer o maior numero possivel de canal de comunicacdo com a
populagdo, para que o acesso sejam amplo e facil.

A forma de contato que mais registrou atendimento neste quadrimestre foi o
atendimento presencial, com 52% dos atendimentos na ouvidorias regionais de saude,
seguido pelo atendimento via telefone com 20%, conforme apresentado na tabela n2 5

e graficon2 6.
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Os horarios mais utilizados sdo os atendimentos presenciais entre 8h e 12h e 14h até
as 17h, coincidindo com o horario de atendimento das ouvidorias.

Tabela 6 — Numero de manifestacdbes por natureza de atendimento - 19
Quadrimestre 2017:

Ouvidoria SESA 280(1 10 | 244 | 351 | 8 || 1 | 894

Ouvidoria das Regionais de Saude 131 26 | 278 ||1429| 6 1870
OUvidoria dos Hospitais e Unidades Proprias 10 (198 286 | 177 || 45 716
Ouvidoria dos Consorcios Intermunicipais de Saude 8 |13 || 85 83 | 6 195
Ouvidoria das Secretarias Municipais de Satude 153 58 || 640 || 315 (11| 1 1178
SICSESA 15| 15

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Grafico 9 - Manifestagdes por natureza de atendimento - 12 Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
Seguindo a mesma tendéncia dos relatérios anteriores, no periodo do 12

quadrimestre de 2017, as solicitagbes foram as manifestagdes mais registradas, com
um total de 2.355 (48,4%), seguida de reclamagdes com 1.533 (32%), denulincias com
582 (12%) e elogios 305 (6%). Com os dados apresentados somados aos assuntos das
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manifestacbes, os gestores podem perceber os anseios dos cidaddos, analisando as
propostas que satisfazem e quais necessitam de melhorias.

3. Tipificacdo das manifesta¢des

Trata-se dos assuntos utilizados nas manifestagdes registradas na Ouvidoria Geral da
Saude/SESA/PR, Ouvidorias Regionais de Saude, Ouvidorias dos Hospitais Proprios,
Ouvidorias dos Consércios Intermunicipais de Sadde e Ouvidorias Municipais de
Saude.

Tabela 7 - Manifestagtes registradas na OGS/SESA segundo o grupo de assuntos - 12
Quadrimestre 2017:

Assunto — Ouvidoria Geral N2
Gestao Municipal 174
Assisténcia a Saude 154
Assisténcia Farmacéutica 149
Recursos Humanos 126
Vigilancia Sanitaria 95
Gestao Estadual 69
Informagdo em Saude 45
Ouvidoria 19
Vigilancia em Saude 18
N3o pertinentes 15
Comunicagao 09
Assuntos Nao Pertinentes 10
Infra-estrutura em Saude 7
Vigilancia Ambiental 4
Total geral 894

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Tabela 8 - Manifesta¢des registradas na OGS/SESA segundo o grupo de assuntos e
sub-assuntos - 12 Quadrimestre 2017:

Assuntos - SESA
Grupos / Assuntos Ne
Gestao Municipal 174
Gestdo de Secretario Municipal de Saude 133
Uso indevido do Patrimonio Publico - Gestdo Municipal 7
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 7
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Outros assuntos

27

Assisténcia a Saude 154
Acesso aos servigos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)- Esfera Municipal 39
Produtos Para Saude/Correlatos - Esfera Estadual 24
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal. 17
Outros assuntos 74

Assisténcia Farmacéutica 149
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 86
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 29
Demora de atendimento nas farmacias Especias das Regionais de Saude 11
Outros assuntos 23

Recursos Humanos 126
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual 14
Concurso publico na area da salde - Esfera Estadual 12
Mau atendimento de profissional de enfermagem - Esfera Estadual 11
Outros assuntos 89

Vigilancia Sanitaria 95
Inspegdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 54
Inspegdo VISA em terrenos baldios - Suspeita Dengue - Esfera Municipal 19
Outras Vigilancia Sanitéria / Esfera municipal 9
Outros assuntos 13

Gestdo Estadual 69
Gestdo dos Hospitais e Unidades Préprias do Estado. 46
Gestdo de Diretor Regional de Saude - SESA 7
Uso indevido do Patrimoénio Publico - Gestdo Estadual 6
Outros assuntos 10

Informagao em Saude 45
Informagdes na area da saude - Esfera Estadual 37
Informagdes na area da salde - Esfera Municipal 4
Informag@es gerais na area de satde / Material Informativo 4

Ouvidoria 19
Atendimento duplicado e/ou similar 13
Cobranga de resposta a Documentos/Oficios/Processos da Ouvidoria - Estado 4
Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Estadual 1
Cobranga de resposta a Documentos/Oficios/Processos da Ouvidoria - Consércios 1

Vigilancia em Saude 18
Informagdes gerais sobre vacinas - Esfera Estadual 14
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Vacina Dengue 2
Informagdes/orientagdes vacina influenza- Esfera Estadual 2
Assuntos Ndo Pertinentes 24
Ocorréncias de outros estados 15
Assunto ndo pertinente a area da saude 8
Sem contetido 1
Comunicagao 10
Sugestdo na area da saude 4
Cursos e/ou eventos da Escola de Saude Publica do PR/Centro Formador 3
Cursos/Eventos/Campanhas/Seminarios - SESA 2
Legislagdo, Direitos e Deveres 1
Infra-estrutura em Satde 7
Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito 7
Vigilancia Ambiental 4
Dengue - Esfera Municipal 4
Total Geral 894

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Quando analisados os 5 primeiros assuntos mais demandados na Ouvidoria Geral da
Saude/SESA/PR, é verificado que, no Grupo de Gestdo Municipal, com 174 (19%)
manifestacdes o principal assunto é de competéncia da Gestao de Secretario Municipal
de Saude, reforcando assim a importancia da implantacdo das Ouvidorias Municipais
de Saude, conforme Deliberacdo CIB 042/2012.

No grupo de Assisténcia a Saude, 154 (17%) manifestagdes, o0s assuntos mais
demandados foram Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)-
Esfera Municipal com 39 registros, Produtos Para Saude/Correlatos - Esfera Estadual
com 14 registros, e Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal com 17
registros.

No grupo de Assisténcia Farmacéutica, 149 (16%) manifestacdes, os assuntos mais
demandados foram os de solicitacdes de Medicamentos ndo padronizados pelo SUS -
Esfera Estadual, com 86 demandas, 29 para Medicamentos especializados e/ou
estratégicos - Esfera Estadual e 11 referente a Demora de atendimento nas farmacias
Especiais das Regionais de Saude.

No grupo de Recursos Humanos, 126 (14%) manifestacdes, foram 14 registros de Mau
atendimento de profissional de salde - Esfera Estadual, 12 sobre Concurso publico na
drea da saude e 11 com denuncias/reclamagdes sobre Mau atendimento de
profissional de enfermagem - Esfera Estadual.
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No grupo de Vigilancia Sanitdria , 95 (11%) manifesta¢Ges, foram 54 registros de
Inspecdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal, 19
sobre Inspecdo VISA em terrenos baldios - Suspeita Dengue - Esfera Municipal e 09
sobre Outras Vigilancia Sanitaria / Esfera municipal.

Grafico 10 - Manifestagbes registradas nas Regionais de Satide segundo o grupo de
assuntos - 12 Quadrimestre 2017:
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Tabela 9 - ManifestagOes registradas nas Unidades e Hospitais Proprios do Estado
segundo o grupo de assuntos e sub-assuntos - 12 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Ouvidorias Regionais de Saude
Grupos / Assuntos Ne
Assisténcia Farmacéutica 1398
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 1169
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 153
Medicamento para tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia 25
Outros assuntos 51
Assisténcia a Saude 146
Acesso aos servigos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)- Esfera Estadual 43
Outras solicitagdes de servigos de Alta Complexidade - Esfera Estadual 17
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal. 14
Outros assuntos 72
Recursos Humanos 113
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Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual 35
Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Estadual 20
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual 12
Outros assuntos 46
Vigilancia Sanitaria 65
Inspegdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 20
Outras Vigilancia Sanitaria / Esfera municipal 17
Outras Vigilancia Sanitaria - Esfera Estadual 11
Outros assuntos 17
Gestao Municipal 55
Gestdo de Secretdrio Municipal de Saude 18
Marcagado de consultas - SUS/ Atengdo Basica - Esfera Municipal 10
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 9
Outros assuntos 18
Gestao Estadual 45
Gestdo de hospital contratualizado pelo SUS - Esfera Estadual 13
Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual 7
Gestdo de Diretor Regional de Saude - SESA 6
Outros assuntos 19
Vigilancia em Saude 13
Informagdes gerais sobre vacinas - Esfera Estadual 9
Informagdes/orientagdes vacina pneumocdcica-Esfera Estadual 2
DST/AIDS 2
Informagdo em Saude 13
Informagdes na area da saude - Esfera Estadual 13
Comunicagao 6
Sugestdo na area da saude 5
Legislagdo, Direitos e Deveres 1
Vigilancia Ambiental 6
Dengue - Esfera Municipal 6
Ouvidoria 4
Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Estadual 2
Mau atendimento na Ouvidoria de Saude - Esfera Estadual 1
Atendimento Preferencial para Idosos 1
Infra-estrutura em Saude 3
Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito 3
Assuntos Nao Pertinentes 3
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Assunto ndo pertinente a area da satde 3

Total Geral 1870

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Os 5 primeiros assuntos mais demandados nas Ouvidorias das Regionais de Saude sdo:
Grupo de Assisténcia Farmacéutica, com 1398 (74%) manifestacGes, com 1169
solicitacdes de Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual, 153
manifestacbes sobre Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual
e 25 de Medicamento para tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia.

No grupo de Assisténcia a Saude, 146 (8%) manifestacbes, os assuntos mais
demandados foram Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)-
Esfera Estadual, com 43 registros, Outras solicitagcdes de servicos de Alta Complexidade
- Esfera Estadual, com 17 registros, e Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera
Municipal, com 14 registros.

No grupo de Recursos Humanos, 113 (6%) manifestacdes, os assuntos mais
demandados foram Mau atendimento de profissional de salde - Esfera Estadual, com
35 demandas, 20 para Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Estadual, e 12 referente
a Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual.

No grupo de Vigilancia Sanitaria, 65 (3%) manifestagdes, foram 20 registros de
Inspecdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal, 17
sobre Outras Vigildncia Sanitaria / Esfera municipal e 11 referente Outras Vigilancia
Sanitdria - Esfera Estadual.

No grupo de Gestdao Municipal, 55 (2,9%) manifesta¢des, foram 18 registros de Gestdo
de Secretdrio Municipal de Saude, 10 sobre Marcacdo de consultas - SUS/ Atencdo
Basica - Esfera Municipal e 09 sobre Demora/espera no Atendimento - Esfera
Municipal.
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Grafico 11 - Manifestagoes registradas nas Unidades e Hospitais Préprios do Estado
segundo o grupo de assuntos - 12 Quadrimestre 2017:
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Tabela 9 - ManifestagOes registradas nas Unidades e Hospitais Proprios do Estado
segundo o grupo de assuntos e sub-assuntos - 12 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Hospitais e Unidades Proprias
Grupos / Assuntos Ne
Recursos Humanos 293
Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Estadual 154
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual 60
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual 25
Outros assuntos 54
Gestao Estadual 220
Gestdo dos Hospitais e Unidades Préprias do Estado. 120
Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual 44
Prontuario / Outros documentos - Esfera Estadual 19
Outros assuntos 37
Assisténcia a Saude 105
Acesso aos servigos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)- Esfera Estadual 51
Acessibilidade - Esfera Estadual 19
Intercorréncia (internamento, cirurgia, SADT) - Esfera Estadual 18
Outros assuntos 17
Vigilancia Sanitaria 30
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Refei¢bes / Alimentagio - Esfera Estadual 27
Qualidade de Alimentos Servidos - Esfera Estadual 3
Gestao Municipal 27
Estrutura fisica de Hospital e/ou Unidade Bésica de Saude 25
Marcacado de consultas - SUS/ Atengdo Basica - Esfera Municipal 1
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 1
Comunicagao 15
Sugestdo na area da saude 15
Assuntos Nao Pertinentes 14
Assunto ndo pertinente a area da saude 10
SAS - Sistema de Assisténcia a Saude 4
Informagdo em Saude 8
Informagdes na area da saude - Esfera Estadual 7
Informagdes na area da salde - Esfera Municipal 1
Ouvidoria 3
Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Estadual 3
Vigilancia em Saide 1
H1N1 - Esfera Estadual 1
Total Geral 716

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Quando se trata de manifesta¢Ges realizadas nas Unidades e Hospitais Proprios, temos
um cenario diferenciado do apresentado pelas Regionais de Saude.

Os 5 primeiros assuntos mais demandados nas Ouvidorias das Unidades e Hospitais
Préprios sdo: Grupo de Recursos Humanos, com 293 (41%) manifesta¢Ges, com 154
Elogios ao Profissional de Saude - Esfera Estadual, contrastando com 60 manifestaces
de Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual e 25 de Mau
atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual.

No grupo de Gestdo Estadual, 220 (31%) manifestacbes, o0s assuntos mais
demandados foram Gestdo dos Hospitais e Unidades Préprias do Estado, com 120
registros, Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual com 44 registros, e
Prontuario / Outros documentos - Esfera Estadual com 19 registros.

No grupo de Assisténcia a Saude, 105 (15%) manifestacGes, os assuntos mais
demandados foram Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)-
Esfera Estadual, com 51 demandas, 19 para Acessibilidade - Esfera Estadual e 18
referente a Intercorréncia (internamento, cirurgia, SADT) - Esfera Estadual.
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No grupo de Vigilancia Sanitdria, 30 (4%) manifestacdes, foram 27 registros de
Refei¢des / Alimentagdo - Esfera Estadual e 03 sobre Qualidade de Alimentos Servidos
- Esfera Estadual.

No grupo de Gestdo Municipal, 27 (3,7%) manifestacGes, foram 25 registros de
Estrutura fisica de Hospital e/ou Unidade Basica de Saude, 01 sobre Marcacdo de
consultas - SUS/ Atencdo Basica - Esfera Municipal e 01 sobre Demora/espera no
Atendimento - Esfera Municipal.

Grafico 12 - Manifestacoes registradas nos Consodrcios Intermunicipais de Saude
segundo o grupo de assuntos - 12 Quadrimestre 2017:
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Tabela 10 - Manifestacoes registradas nos Consdrcios Intermunicipais de Saude
segundo o grupo de assuntos e sub-assuntos - 12 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Consorcios

Grupos / Assuntos Ne
Recursos Humanos 74
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual 27
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual 13
Mau atendimento do profissional da rede contratualizada ao SUS 8
Outros assuntos 26
Assisténcia a Saude 73
Acessibilidade - Esfera Estadual 27
Regulagdo e acesso - Estado 22
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal. 10
Outros assuntos 14
Gestao Estadual 19
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Prontudrio / Outros documentos - Esfera Estadual 14

Consulta médica insatisfatoria em Hospitais e/ou Unidades préprias do Estado. 4
Credenciamento de Estabelecimentos de Salude 1
Informagao em Saude 13
Informagdes na area da saude - Esfera Estadual 13
Gestdao Municipal 7
Marcagdo de consultas - SUS/ Atengdo Basica - Esfera Municipal 4
Gestdo de hospital contratualizado pelo SUS - Esfera Municipal (pactuagdo) 1
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 1
Estrutura fisica de Hospital e/ou Unidade Bésica de Saude 1
Comunicagao 4
Sugestdo na area da saude 3
Legislagdo, Direitos e Deveres 1
Infra-estrutura em Saude 2
Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito 2
Vigilancia Sanitdria 1
Inspegdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 1
Assisténcia Farmacéutica 1
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 1
Ouvidoria 1
Atendimento Preferencial para Idosos 1
Total Geral 195

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

J& para as Ouvidorias dos Consdrcios Intermunicipais de Saude, os 5 primeiros assuntos
mais demandados sdo: Grupo de Recursos Humanos, com 74 (38%) manifestacdes,
sendo 27 de Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual, 13 referente
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual e 8 sobre Mau
atendimento do profissional da rede contratualizada ao SUS.

No grupo de Assisténcia a Saude, 73 (37%) manifesta¢cdes, sendo os assuntos mais
demandados, 27 demandas sobre acessibilidade - Esfera Estadual, 22 referente a
Regulacdo e Acesso - Estado e 10 de Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera
Municipal.

No grupo de Gestdo Estadual, 19 (10%) manifestacOes, destas, 14 sdo destinadas aos
Prontuarios/Outros documentos - Esfera Municipal, 4 sobre Consulta médica
insatisfatdria em hospitais e/ou Unidades Préprias do Estado e 01 de Credenciamento
de Estabelecimentos de Saude.
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No grupo de Informagbes em Saude, 13 (7%) manifestacOes referente a Informacdes
na drea de saude - Esfera Estadual.

No grupo de Gestdo Municipal, 07 (3%) manifesta¢Ges, foram 4 registros de Marcagdo
de consultas - SUS/Atencdo Basica - Esfera Municipal, 1 referente a Gestdo de hospital
contratualizado pelo SUS - Esfera Municipal (pactuacdo) e 1 Demora/espera no
atendimento - Esfera Municipal.

Grafico 13 - Manifesta¢Oes registradas nas Ouvidorias Municipais de Saude que
utilizam o Sistema Integrado de Gestdao de Ouvidorias — SIGO, segundo o grupo de
assuntos - 12 Quadrimestre 2017:
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Tabela 11 - Manifestagoes registradas nas Ouvidorias Municipais de Satde segundo o
grupo de assuntos e sub-assuntos - 12 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Ouvidorias Municipais de Saude
Grupos / Assuntos Ne
Assisténcia a Saude 439
Exames de alta complexidade - solicitagdo - Esfera Estadual 124
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal. 124
Regulagdo e acesso - Estado 68
Outros assuntos 123
Recursos Humanos 298
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual 71
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Municipal 63
Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Municipal 45
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Outros assuntos 119
Vigilancia Sanitdria 222
Inspegdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 121
Outras Vigilancia Sanitéria / Esfera municipal 38
Inspec¢do VISA em terrenos baldios - Suspeita Dengue - Esfera Municipal 32
Outros assuntos 31
Assisténcia Farmacéutica 83
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 59
Medicamentos da Atengdo Basica - Esfera Municipal 17
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 5
Outros assuntos 2
Gestdao Municipal 64
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 30
Auditoria de nivel municipal 15
Marcagdo de consultas - SUS/ Atengdo Basica - Esfera Municipal 7
Outros assuntos 12
Informagdo em Saude 27
Informagdes na area da saude - Esfera Estadual 10
Informagdes na area da salde - Esfera Municipal 10
Programas de prevengao - Esfera Municipal 5
Outros assuntos 2
Comunicagao 15
Sugestdo na area da saude 15
Assuntos Ndo Pertinentes 9
Assunto ndo pertinente a area da saude 5
SAS - Sistema de Assisténcia a Saude 4
Infra-estrutura em Saude 6
Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito 6
Vigilancia Ambiental 5
Dengue - Esfera Municipal 5
Gestao Estadual 5
Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual 4
Consulta médica insatisfatéria em Hospitais e/ou Unidades proprias do Estado. 1
Ouvidoria 3
Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Municipal 2
Atendimento Preferencial para Idosos 1
Vigilancia em Saude 2
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Informagdes gerais sobre vacinas - Esfera Estadual 1

H1N1 - Esfera Municipal 1

Total Geral 1178

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Para as Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude, os 5 assuntos mais
demandados sdo: Grupo de Assisténcia a Saude, com 439 (37%) manifestacbes, sendo
124 de Exames de alta complexidade - solicitacdo - Esfera Estadual, 124 referente
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal e 68 referente a Regulacdo
e acesso - Estado.

No grupo de Recursos Humanos, 298 (25%) manifestacdes, sendo os assuntos mais
demandados, 71 demandas sobre mau atendimento de profissional de saude - esfera
Estadual, 63 referente a mau atendimento de profissional de salde - Esfera Municipal
e 68 de Regulacdo e acesso - Estado.

No grupo de Vigilancia Sanitdria, 222 (19%) manifestacdes, destas, 121 sdo referente
Inspecdo em estabelecimento comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal, 38
referente Outras Vigilancia Sanitaria - Esfera Municipal, e 32 destinadas a inspecao
VISA em terrenos baldios - suspeita de dengue - Esfera Municipal.

No grupo de Assisténcia Farmacéutica, 83 (7%) manifestacGes, sendo que 59 sdo
demandas referente medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual, 17
referente a Medicamentos da Atencdo basica - Esfera Municipal e 05 sobre
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual.

No grupo de Gestao Municipal, 64 (5%) manifestacdes, foram 30 registros sobre
Demora /espera o atendimento - Esfera Municipal, 15 referente a Auditoria de nivel
municipal e 7 sobre Marcagdo de consulta - SUS/Atenc&o Basica - Esfera Municipal.

Tabela 12 - Condensado das manifesta¢des registradas nas Ouvidorias do SUS
segundo o grupo de assuntos - 12 Quadrimestre 2017:

Grupo N2
Assisténcia Farmacéutica 1631
Assisténcia a Saude 917
Recursos Humanos 902
Vigilancia Sanitdria 413
Gestao Estadual 358
Gestao Municipal 327
Informagao em Saude 106
Comunicagao 50
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Assuntos Nao Pertinentes 35
Vigilancia em Saude 34
Ouvidoria 30
Infra-estrutura em Saude 18
N3o pertinentes 15
Vigilancia Ambiental 15
Acesso a Informagao 17
Total geral 4868

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Grafico 14 - Condensado das manifestacdes registradas nas Ouvidorias do SUS
segundo o grupo de assuntos - 12 Quadrimestre 2017:
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4. Atividades das Ouvidorias

DIRETRIZ 17 DO PLANO ESTADUAL DE SAUDE : OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE
GESTAO E CIDADANIA

Objetivos, Metas, Resultados e Indicadores

OBIJETIVO 1: Intensificar agdes junto aos gestores de satide, visando ampliar o numero de ouvidorias e

desenvolver estratégias para que a ouvidoria se efetive como um instrumento de gestao e cidadania.

Indicador para

17.11

Resultado .
Meta Anual para 2017 Monitoramento
12 Quadr./2017 e
e Avaliagdo da Meta
Apoiar e capacitar os
municipios para implantar 15 03 Proporg¢do de Municipios com

Ouvidorias Municipais de
Saude

Ouvidorias Municipais de
Saude implantadas

Ouvidorias implantadas

17.1.2

Capacitar e instrumentalizar
os ouvidores municipais para
manter as Ouvidorias
Municipais de Saude em
funcionamento, em 02 (duas)
macrorregides de saude

Previsto 02 encontros no
22Quadr./2017 e 01 encontro
no. 32Quadr./2017

Numero de capacitagdes
realizadas

17.1.3

Ampliar para 20 as Ouvidorias
na rede dos Hospitais e
Unidades Préprias da SESA

16 Ouvidorias

Numero de Ouvidorias
implantadas

17.1.4

Desenvolver Plano de Agdo
para manter 100% das
ouvidorias dos Consoércios
Intermunicipais de Saude em
funcionamento - COMSUS
(Previsdo 2017 - Manter 16
ouvidorias dos CIS em
funcionamento)

21 Ouvidorias

Numero de convénios com
cldusula de implantagdo de
ouvidoria

17.1.5

Qualificar 50 Ouvidorias nos
estabelecimentos
contratualizados ao SUS -
HOSPSUS FASE 1

58

hospitais

Numero de contratos com
cldusula de implantagdo de
ouvidoria

Fonte: SESA-PR/Ouvidoria Geral da Saude.

Nota Técnica

Considerando as eleigdes municipais em 2016 e a troca de gestores e consequentemente de ouvidores municipais de
saude, optou-se por realizar no primeiro semestre de 2017 o Encontro Macrorregional da meta 17.1.2. previsto para
0 22 semestre de 2016.
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ATIVIDADES DA MACRORREGIONAL LESTE: 12RS Paranagua, 22 Curitiba, 32 RS de Ponta

Grossa, 42 RS de Irati, 52 RS de Guarapuava, 62 RS de Unido da Vitoria, 212 RS de Telémaco

Borba

- | Encontro de Ouvidores da Satde de abrangéncia da 22 Regional de Saude no dia 18 de abril
de 2017, em Curitiba,

- Visita da Ouvidoria Regional de Saude - 22RSM aos Municipios de Curitiba e Bocaiuva do Sul,

- Visita das ouvidorias municipais de Agudos do Sul, Cerro Azul, Lapa na Ouvidoria da 22 RSM
de Curitiba.

- Capacita¢do Regional de 40 ouvidores municipais de saude e prestadores de servico
pertencentes a 22 RSM - Curitiba

- Indicagdo de Ouvidor Regional de Saude para a 62 RS de Unido da Vitoria;

- Capacitacdo de 06 Ouvidores de Hospitais Préoprios do Estado, pertencentes a 22 RSM de
Curitiba.

- Regional de ouvidores municipais de saude e prestadores de servico pertencentes a 212
Regional de Saude de Telémaco Borba

- Participa¢do da 42 Ouvidoria Regional de Saude- Irati, na 12 Reunido do Grupo de Trabalho
de Ouvidores do SUS para planejamento das a¢Ges e execugdes orcamentarias.

- Participagdo da Ouvidoria Regional de Saude — 42RS Irati na Operagdo Verdo 2016/2017 em
Matinhos

- Reunido da Ouvidoria Regional de Saude- 52 RS — Guarapuava, com a sub-rede interna para
planejamento das agdes da ouvidoria para 2017,

- Reunido da Ouvidoria Regional de Saude - 52 RS — Guarapuava com a sub-rede externa para
qualificagdo dos trabalhos da ouvidoria para 2017,

- Participacdo da Ouvidoria Regional de Saude - 5 RS — Guarapuava, no curso Praticas de

Atendimento ao Cidaddo em Ouvidoria (Curitiba);
- Participagdo da Ouvidoria Regional de Saude - 5: RS — Guarapuava na Operacao Verao

2016/2017.
- Realizagdo de evento Macrorregional Leste em Curitiba.

ATIVIDADES DA MACRORREGIONAL OESTE: 72 RS de Pato Branco, 82 RS de Francisco Beltrdo,

92 RS de Foz do Iguagu, 102 RS de Cascavel, 20 RS de Toledo

- Visita da 72RS — Pato Branco ao Municipio de Palmas

- Capacitagdo da Ouvidoria do CONINS ( Consorcio Intermunicipal de Saude) pertencente a 72
Regional de Saude de Pato Branco.

- Reunido da 92 Regional de Saude de Foz do Iguagu com 05 Ouvidores municipais de Saude

- Encontro de Ouvidores Municipais de Saude com 20 ouvidores municipais, consércios e
hospitais contratualizados ao SUS pertencentes a 202 RS de Toledo

- Capacitagdo de 15 Ouvidores Municipais de Saude pertencentes a 82 RS de Francisco Beltrdo

- Participacdo da Ouvidoria Regional de Saude — 82 RS Francisco Beltrdo na Operagao Verdo
2016/17 em Guaratuba.

- Participacdo da Ouvidoria Regional de Salide — 102RS Cascavel, em reunido da CIB/RS para
pactuagdo com municipios sobre implantagdo de Ouvidorias Municipais de Saude.

- Participa¢do da Ouvidoria Regional de Saude — 102RS Cascavel nas Oficinas para construgao
do Plano Municipal de Saude, dos municipios que abrangem a Regional (trés oficinas,
divididas por microrregides).

- Realizagdo de evento Macrorregional em Toledo.
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ATIVIDADES DA MACRORREGIONAL NOROESTE: 112 RS de Campo Mourdo, 122 RS de

Umuarama, 132 RS de Cianorte, 142 RS de Paranavai, 152 RS de Maringd

- Encontro de Ouvidores Municipais de Saide com 35 ouvidores de municipios, consorcios e
hospitais contratualizados ao SUS pertencentes a 112 RS de Campo Mourao;

- Visita da Ouvidoria Regional de Saude aos Municipios de Santa Inés e Santo Indcio- 152RS.

- Realizadas ag¢des de Ouvidoria Itinerante pela 112 Regional de Saude de Campo Mourdo

- Monitoramento e Avaliacdo das Ouvidorias Municipais de Saude pertencentes a 112 Regional
de Saude, acerca da utilizagdo do Sistema Integrado e Gestdo de Ouvidorias — SIGO,

- Apresentacdo a OGS/SESA de sugestdes para melhoria do SIGO, por parte da 112 Ouvidoria
Regional de Saude- Campo Mourdo,

- Articulacdo da Ouvidoria Regional de Saude — 112 RS Campo Mourdo com a sub-rede interna
no sentido de proporcionar que a Ouvidoria realize agdes mais diretas e permanentes junto
aos cidaddos para que saibam da existéncia de uma Ouvidoria Regional e como meio de
acolhimento de suas percep¢des sobre os atendimentos na RS.

- Realizagdo de capacitagdo regional e macrorregional aos ouvidores de saude da 122 RS de
Umuarama e 142 RS de Paranavai

- Inicio de trabalho de regularizagao da situagao dos municipios em relagao a Deliberagao
CIB que abrangem a 132Rs — Cianorte,

- Participacdo da Ouvidoria Regional de Saude — 132RS Cianorte, em reunido da CIB/RS para
pactuagdo com municipios sobre implantacdo de Ouvidorias Municipais de Saude

- Reunido das Ouvidorias Regionais da Macrorregional para planejamento das a¢es do ano de
2017, coordenada pela Ouvidoria Regional de Saude — 112 RS Campo Mourdo

- Visita da Ouvdioria Regional de Saude — 152RS Maringa, nos municipios de sua abrangéncia
orientando sobre a implantagdo das ouvidorias.

ATIVIDADES DA MACRORREGIONAL NORTE: 162RS de Apucarana, 172 RS de Londrina, 182 RS

de Cornélio Procépio, 192 RS de Jacarezinho, 222 RS de Ivaipora

- Ouvidoria Itinerante realizada pela 172 Regional de Saude de Londrina para conscientizagdo
da prevencao da Dengue,

- Participa¢do da Ouvidoria Regional de Saude — 182RS Cornélio Procdpio na Operagdo Verdo
2016/2017,

- Participacdo da Ouvidoria Regional de Saude — 182RS Cornélio Procdpio na reunido da CIR,
com repasse e encaminhamento de informacgbes referente a Ouvidoria, implantacdo e
adequacgdo das Ouvidorias Municipais de Saude

- Realizagdo de evento Macrorregional em Londrina.

- Planejamento da Ouvidoria Regional de Saude — 192 RS Jacarezinho, para adequar as o fluxo
da Farmdcia e garantir o apoio aos municipios para o funcionamento adequado das
ouvidorias

- Planejamento da Ouvidoria Regional de Saude — 222RS- Ivaipora para adequacdo a Del CIB

42/12 das ouvidorias municipais de satude.

ATIVIDADES DA OGS/SESA SOBRE AS ACOES RELACIONADAS A META 17 DO PLANO

ESTADUAL DE SAUDE

1. Apresentagdo quadrimestral do Relatério Gerencial da Ouvidoria/SESA, ao Conselho
Estadual de Saude e Comissdo de Saude da Assembleia Legislativa do Parana.

2. Encaminhamento do Relatdério Gerencial da Ouvidoria Geral da Salde as Superintendéncias
da SESA e Diretores de Regionais de Saude — via email.

3. Divulgacdo da Ouvidoria atraves de Colecdo de postais, folders, sacola e leque; Manual do
Ouvidor e Cartilhas dos Direitos dos Usuarios da Saude a todas as Ouvidorias de Saude.

4. Distribuicdo permanente de folders e cartazes as Ouvidorias Regionais de Saude,
Hospitais,Consdrcios e municipios; bem como nos eventos da saude.
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5. Disponibilizacdo de pastas personalizadas da Ouvidoria as Ouvidorias Regionais e Municipais

de Saude para a guarda de documentos.

6. Distribuicdo de postais com Check list e prevengdo e combate da Dengue.

7.Inclusdo nos contratos dos estabelecimentos contratualizados - HOSPSUS (Fase 1 ) de
cldusula sobre a implantacao de ouvidoria, com o envolvimento da 4rea responsavel na SESA.

8. Coordenacdo para a realizagdo de Eventos Macrorregionais para qualificagdo dos ouvidores
municipais

9. Monitoramento das Ouvidorias que utilizam o SIGO,

10. Participagdo de reunides e eventos nacionais para qualificacdo dos trabalhos de ouvidoria

de saude do Parang,

11. Participacdo do Centro de Informacgdo para Migrantes, Refugiados e Apatridas do Estado
do Parand, para definicdo do acolhimento e encaminhamento das manifestacdes da drea da
saude,

12. Participacdo do Programa SOS Racismo- SEJU, para definicdo do acolhimento e
encaminhamento das manifestagdes da area da saude,

13. Participagdo de reunides do Sistema Nacional de Ouvidorias — SNO.

5. Execuc¢do Orcamentdria

12 Quadrimestre/2017

Elemento de
despesa Descrigao

Passagem

Didrias

Didrias

ExposicGes, Congressos e Conferéncias

Servigos gréficos

Fornecimento de Alimentagdo

Manutengdo de bens moveis

Material de expediente

Fonte: SESA-PR/OGS.
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6.Conclusdo das manifestagdes

Tabela 13 - Parecer conclusivo das manifestagoes tipificadas “Reclamag¢ao”- 12
Quadrimestre 2017:

Reclamagao

A reclamagao é procedente?

Sim: 59,3%

Parcialmente: 18,7%

N3o: 16,7%

Informagoes insuficientes: 5,3%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Quando se trata de reclamaces recebidas nas Ouvidorias do SUS no estado do Paran3,
apds andlise, envio ao setor competente e resposta ao cidaddo, pode-se observar que,
59% sdo procedentes, o cidaddo reclamou e a agdo corretiva deve ser acatada, em 18%
o parecer foi parcial e 16% eram improcedentes.

As reclamagdes tém o cardter reivindicatorio, ou seja, “que reivindica, que pede, ou
requer algo”, contudo algumas delas trazem relato de insatisfacbes referente a
determinado atendimento mas ndo reivindica claramente o que deseja como
providéncia.

Tabela 14 - Parecer conclusivo tipificadas como “ Sugestao” - 12 Quadrimestre 2017:

Sugestao

A sugestdo foi ou sera acolhida?

Parcialmente: 75,0%

N3o: 12,5%

Sim: 12,5%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Com relagdo as sugestdes, 12% foram acolhidas, outras 12% ndo foram acolhidas,
tendo em vista a inviabilidade e 75% foram acolhidas de forma parcial.

Todas as sugestdes acolhidas sdo encaminhadas aos setores a que se refere, que nos
informam acerca de sua viabilidade, possibilidade parcial de viabilidade ou a
impossibilidade de viabilizagdo.
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Tabela 15 - Parecer conclusivo tipificadas como “Elogio”- 12 Quadrimestre 2017:

Elogio

O elogio se refere a:

Servidor Publico: 81,0%

Ag¢des Governamentais 4,5%

Ambos: 14,5%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Os elogios recebidos nas Ouvidorias sdao encaminhados para conhecimento dos
servidores elogiados, 81% sdo referente a servidores publicos, 4% acdes
governamentais e 14% referente a servidores e acGes governamentais.

Tabela 16 - Parecer conclusivo tipificadas como “Solicitagao”- 12 Quadrimestre 2017:

Solicitagao

A manifestacao foi ou sera atendida?

Sim: 56,2%

Nao: 24,0%

Parcialmente: 19,8%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

As solicitacGes sdo maioria de demandas nas Ouvidorias do SUS no Parand e 56% delas
sdo atendidas, 24% nao podem ser atendidas, muitas vezes por fugirem aos tramites
do SUS e 19% sao parcialmente atendidas.

Tabela 17 - Parecer conclusivo tipificadas como “Denuncias”- 12 Quadrimestre 2017:

Resposta acerca da procedéncia das Dentincias Conclusao

Improcedente: 35,6%

Informagdes constantes na reivindicag¢do insuficientes para 49,7% Sem
providéncias: 14,1% providéncias

Providéncias corretivas tomadas: 40,6%

Investigacdo preliminar em andamento: 7,5%

50,3%
Instaurado processo formal de investigagdo (Sindicancia ou Providéncias
Proc. Administrativo): 2,2% tomadas
Total 100%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

E importante registrar que em 40,6% das denuncias registradas foram tomadas
providencias corretivas, 7,5 estdo sob investigacdo preliminar e em apenas 2,2% foi
necessario instaurar processo formal de investigacdo tendo em vista apontar algum
tipo de procedéncia, as demais ndo eram procedentes.
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Grafico 15 - Resolutividade das manifestag¢oes - 12 Quadrimestre 2017:
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Quando se trata de resolutividade das manifestagdes, as Ouvidorias apresentam uma
porcentagem bastante alta de manifestacdes resolvidas.

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Das 4.868 manifestagdes registradas, 3.706 ja foram concluidas e as respostas foram
fornecidas aos cidad3dos, somando 76% de demandas concluidas.

7 Lei de Acesso a Informacio - SIC

No 12 quadrimestre deste ano recebemos 02 solicitacbes através do portal da
Ouvidoria, e outras 15 solicitacGes através da Corregedoria do Estado, encaminhadas
ao SIC-SESA.

Tabela 18 - Solicitagdes de Informagodes - 12 Quadrimestre 2017:

N N

Janeiro 3

Curitiba—f Fevereiro 6
Campinas 3 Margo 5
Ponta Grossa 2 Abril 3
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Cianorte 1 || Total || 17 ||
Maceid 1
Maceio 1 Perfil do demandante Ne
Sao José dos Campos 1 Masculino 6
Sao Paulo 1 Feminino 10
Orgao Publico 1
Total 17 Total 17
Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
Tabela 19 - Parecer conclusivo - 12 Quadrimestre 2017:
Solicitagdes de Acesso as Informagoes
Indeferido (por razées especificadas na legislagdo de acesso a informacgdes) 8,3%
Deferido 91,7%
Total 100%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Com relacdo as solicitacbes de Acesso a Informacdo, conforme estabelecido no
Decreto Estadual 10.285/2014 que regulamenta a Lei 12.527 de novembro de 2011,
91,7% das solicitagdes foram atendidas e 8,3% foram indeferidas por razdes contidas
no Decreto.

Tabela 20 - Série histdorica das manifestagoes registradas - 2011 a 2016:

Série histdrica das manifestagées registradas
2011 || 2012 || 2013 | 2014 | 2015 2016 2017 - 12 Quadrimestre TOTAL

4.143 | 4.385 || 5.880 || 6.901 (| 6.986 | 11.505 4.868 44.668
Fonte: OGS/SESA - SIGO/OUVIDORSUS/PR

Grafico 16 - Série historica das manifestacoes registradas - 2011 a 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/OUVIDORSUS/PR
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Ao analisarmos a série histdrica de registro de manifesta¢des nas Ouvidorias do SUS no
estado do Parand, podemos observar o grande salto dado. Os numeros alcancados
somente foram possiveis, apds o grande trabalho desenvolvido pelas Ouvidorias, no
sentido de implantar ouvidorias nos servicos publicos de saude e divulgar junto aos
cidaddos.

Quanto mais a Ouvidoria for divulgada, conhecida pelo cidaddo e vista pela gestdo
como ferramenta de gestdo, mais manifestacGes serdo registradas e
consequentemente mais dados serdo utilizados para a gestdo participativa.
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