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APRESENTACAO

A Ouvidoria do SUS recebe manifestacdes de usudrios do estado do Paranj,
registra e encaminha as demandas acolhidas aos drgdos competentes para resolucdo e
posterior resposta aos cidaddos, e dissemina informagdes em saude.

Os canais de entrada de manifestacoes disponibilizados sdo:

- Telefone 0800;

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

- Correspondéncia.

O presente Relatério Gerencial apresenta informacdes das manifestacdes
recebidas entre os meses de maio e agosto do ano de 2017, na Ouvidoria Geral do SUS
do Parana e sua rede composta pelas Regionais de Saude, Hospitais e Unidades
Préprias, Consodrcios Intermunicipais de Saude e Municipios que ja aderiram ao sistema
SIGO.

Vislumbrando o aperfeicoamento da qualidade e eficdcia das a¢des e servigos
prestados pelo SUS, buscamos tracar um diagndstico das manifesta¢des dos cidadados
que recorreram a esta Ouvidoria durante o periodo em pauta.

O sistema que possibilita a captacdo e extracdo de dados gerenciais é o SIGO-
Sistema Integrado de Ouvidorias, onde todas as manifestagdes acolhidas na Ouvidoria
do SUS, por meio dos canais de entrada, s3ao 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 manifestacdes 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, novembro 2017.

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

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

Apresentamos neste Relatdrio, 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 Consdrcios Intermunicipais de Saude e
Ouvidorias Municipais de Saude, no 22 quadrimestre do ano de 2.017, as quais
totalizam 6.920 registros que serdo detalhados no decorrer do Relatdrio.

Foram registradas 1.041 manifestacdes na Ouvidoria Geral do SUS/SESA/PR,
3.058 manifestacdes nas Ouvidorias Regionais de Saude, 808 nas Quvidorias dos
Hospitais e Unidades Proprias, 300 nas Ouvidorias dos Consércios Intermunicipais de
Saude e 1.708 nas Ouvidorias Municipais de Saude que compdem o Sistema
Informatizado SIGO.

Referente a Lei de Acesso a Informacdo recebemos 05 solicitacGes através do
portal da Ouvidoria

Os dados deste relatério é a compilagdo dos Relatérios das respectivas
ouvidorias que estdo em rede com o Sistema Informatizado SIGO, permitindo nos
relatdrios individuais apontar a administracdo publica as melhorias e/ou mudancas
necessarias com vistas a prestacao 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 manifestagao, nos
atendimentos registrados 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 1 - Percentual das manifestagdes por perfil - 22 Quadrimestre 2017:

Perfil do publico demandante

Cidadao 86,03%
Andnimo 7,20%
Profissional de Saude 2,15%
Ministério Publico 2,00%
Sigiloso 1,98%
Prestador de Servico 0,32%
N3ao informado 0,13%
Orgaos Publicos 0,12%
Outros 0,08%
Total 100%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Com relacdo ao perfil do demandante nas Ouvidorias do SUS do estado do Paranj,
observa-se que, 86,03% das manifestagdes foram realizadas por cidaddos usudrios do
Sistema Unico de Satde; sendo seguido por demandas andnimas com 7,20%.

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

Todas as denuncias e/ou reclamagdes graves sdo abertos processos para averiguagoes
sumarias e caso aponte procedéncia, sdo abertos processos administrativos.
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Grafico 1 — Percentual das manifestacoes por Sexo - 22 Quadrimestre 2017:

N&o informado Pessoa Juridica
Andnimo 1%
0%

-_— .
Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

No 29 Quadrimestre de 2017, a maior parte do publico demandante que se identificou
é do sexo feminino, alcancando o total de 52%, enquanto 34% sdo do sexo Masculino.
13% prefeririam ndo se identificar e 1% de demandas foi realizada por empresas.

Tabela 2 — Nimero de manifesta¢gdes por tipo de atendimento - 22 Quadrimestre
2017:

Orgio Atendimento Pronto

Completo Atendimento| Total
Ouvidoria Geral da Saude 968 73 1041
Ouvidoria das Regionais de Saude 2966 92 3058
Ouvidoria dos Hospitais e Unidades Proprias 563 245 808
Consadrcios Intermunicipais de Saude 121 179 300
Ouvidoria das Secretarias Municipais de Saude 1383 325 1708
SICSESA 5 5
Total geral 6006 914 6920

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
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Grafico 2 — Numero de manifestagoes por tipo de atendimento - 22 Quadrimestre
2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

As Ouvidorias do SUS no estado do Parand sdo orientadas para o registro de todas as
manifestacdes dos cidaddos que chegarem até elas.

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

No segundo quadrimestre de 2017, 6.006 manifestacdes necessitaram das respostas
de outros setores, enquanto 914 foram informacdes dadas pelo préprio Ouvidor no
momento do atendimento.

A maioria dos registros de Pronto Atendimento poderia ser informada aos cidaddos no
proprio local de atendimento: UBS, Postos de Saude, consultérios médicos e hospitais
gue realizam atendimento ao SUS.
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2. Dados das manifesta¢des

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 manifestagdes por Ouvidorias do SUS - 22 Quadrimestre 2017:

Ouvidorias No. ManifestagGes Percentual
Ouvidoria SESA 1041 15,04%
Ouvidoria das Regionais de Saude 3058 44,19%
Ouvidoria dos Hospitais e Unidades Préprias 808 11,68%
Ouvidoria dos Consdrcios Intermunicipais de Saude 300 4,34%
Ouvidoria das Secretarias Municipais de Satude 1708 24,68%
SICSESA 5 0,07%
Total 6920 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
utilizacdo do SIGO 06 municipios. No 12 quadrimestre de 2017 foram capacitados 14
municipios e no 22 quadrimestre 22 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 1041 manifestacdes, enquanto as 22
Ouvidorias das Regionais de Saude tiveram 3.058 registros. Os registros dos Hospitais e
Unidades Proprias totalizaram 808, Consdrcios Intermunicipais de Saude em 300
registros, e as Ouvidorias Municipais de Saude somam 1.708 registros. No Servigo de
Informacdo ao Cidadao — SIC/SESA, foram 05 solicita¢des.
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Grafico 3 — Numero de manifestagdes por Regionais de Saude - 22 Quadrimestre

2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Das 3.058 manifestacGes acolhidas pelas Ouvidorias das Regionais de Saude no 29
quadrimestre de 2017, 906 foram registradas pela 22 Regional de Saude Metropolitana
de Curitiba, obtendo 30% de todos os registros, seguida pela 152 Regional de Saude de
Maringa; 082 Regional de Saude de Francisco Beltrdo e 052 Regional de Saude
Guarapuava.

A diferenca na quantidade de manifestacbes esta relacionada com o numero da
populacdo, segundo dados do IBGE no censo realizado em 2010, a 22 RSM possui um
total de 3.223.836 habitantes, ou seja 31% de toda a populacdo do Estado (10.444.526
hab.).
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Grafico 4 — Nimero de manifestagdes por Unidades e Hospitais Proprios do Estado -
22 Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

No 22 quadrimestre de 2017, o estado do Parana contou com 14 Ouvidorias ativas em
Hospitais e Unidades Préprias do Estado.

Sobre as Unidades Préprias, temos o CRAID — Centro Regional de Atendimento
Integrado ao Deficiente, que estd inserido como sub-rede da 22 Quvidoria Regional de
Saude. O Centro Psiquidtrico Metropolitano — CPM e o HEMEPAR — Centro de
Hematologia e Hemoterapia do Parana implantaram ouvidoria no 22 quadrimestre.
Desta forma, a SESA/PR avanca na garantia de comunicacdo do usudrio com a
administracdo na drea da saude, onde o cidadao terd sua demanda resolvida em um
tempo muito menor.

O grafico 4 apresenta o niumero de manifestacdes que foram registradas através
destas Ouvidorias, onde o maior nimero de atendimentos ocorreu no Hospital do
Trabalhador em Curitiba, e menor nimero de procura pela Ouvidoria no Hospital
Adauto Botelho, em Pinhais.

A Ouvidoria da FUNEAS nao registrou manifestacdo neste quadrimestre.
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Grafico 5 — Numero de manifestagdes nos Consorcios Intermunicipais de Saude - 22
Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Da mesma forma que o apresentado na informacdo anterior, possuimos Ouvidorias
nos Consorcios Intermunicipais de Saude. O estado possui Ouvidorias nos 21
Consorcios Intermunicipais de Saude, apenas 15 delas tiveram demandas cadastradas
no 22 quadrimestre de 2017, sendo o mais demandado neste periodo o CISMEPAR, no
municipio de Londrina, com 168 manifestacdes, e 0 menos demandado o CIMSAUDE,
com 1 manifestacao.

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 - 22 Quadrimestre 2017:
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Considerando que a OGS busca estabelecer uma rede forte, que gere credibilidade ao
cidaddao, desde o final do ano de 2015, o sistema informatizado SIGO foi
disponibilizado para 63 municipios que cumprem com os critérios da Deliberacdo CIB
n2 42/12, destes, 53 Ouvidorias Municipais de Saude registraram manifestacées no 22
guadrimestre.

Neste quadrimestre, o municipio de Francisco Beltrdo, pertencente a 82 Regional de
Saude, foi o municipio com maior nimero de manifestacdes, sendo 246, ou seja 14%
das demandas municipais, seguida por Toledo e Guarapuava com 9,7% cada uma,
Cambé com 7,9% e Almirante Tamandaré com 7,3%. Todos os outros municipio
somam 50,8%. O nimero de manifestacdes registradas retrata tanto a populacdo dos
municipios como pode apontar que a ouvidoria ndo esta divulgando seus servigos ao
cidadao.

Tabela 4 — Competéncia das manifestacoes por esfera de responsabilidade - 2¢
Quadrimestre 2017:

Competéncia Ne Percentual
Estado 4581 66,20%
Municipio 2099 30,33%
Estado/Municipio 230 3,32%
Outros Estados 9 0,13%
Unido/MS 1 0,01%
Total geral 6920 100,00%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Grafico 7 — Numero de manifestacdes por esfera de responsabilidade - 22
Quadrimestre 2017:
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Através dos dados coletados nas manifestacdes, é possivel a compreensdo da
competéncia de cada demanda, tendo em vista o assunto demandado.

Através da divulgacdo e orientacdo da populacao, foi possivel diminuir a quantidade de
demandas de competéncia municipal, que ddo entrada na OGS, Regionais de Saude,
Hospitais e Unidades Préprias e Consércios Intermunicipais.

No primeiro quadrimestre de 2017, 66% foram de competéncia estadual, enquanto
31% de competéncia municipal. Isso demonstra a facilidade do usudrio do sistema
publico em solucionar sua demanda no local em que ocorre.

Tabela 5 — Nimero de manifestagdes por forma de contato - 22 Quadrimestre 2017:

Forma de Contato

Orgio

Carta/fax || Internet (portal) || Pessoalmente [ Telefone | Total
Ouvidoria SESA 8 755 118 160 | 1041
Ouvidoria das Regionais de Saude 250 98 2377 333 |/ 3058
Ouvidoria dos Hospitais e Unidades
Préprias 472 5 286 45 808
Consdrcios Intermunicipais de Saude 25 17 243 15 300
Ouvidoria das Secretarias Municipais
de Saude 131 103 865 609 || 1708
SICSESA 5 5
Total geral 886 983 3889 1162 || 6920

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Grafico 8- Numero de manifestacbes por forma e hordrio de contato - 22
Quadrimestre 2017:
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A OGS busca oferecer o maior numero possivel de canal de comunicagdo com a
populacdo, para que o acesso sejam amplo e facil.

A forma de contato que mais registrou atendimento neste quadrimestre foi o
atendimento presencial, com 56% dos atendimentos na ouvidorias regionais de salde,
seguido pelo atendimento via telefone com 17%, conforme apresentado na tabela n?5
e graficon? 8.

Os hordrios 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 — Nimero de manifestagbes por natureza de atendimento - 29
Quadrimestre 2017:
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ol w| e 33| < e
Ouvidoria SESA 310( 16 || 258 || 445 || 12 1041
Ouvidoria das Regionais de Saude 101 19 || 354 [[2576( 7 | 1 (/3058
OUvidoria dos Hospitais e Unidades Préprias 21 216 448 | 83 | 40 808
Ouvidoria dos Consdrcios Intermunicipais de Saude 11 | 20| 92 | 168 || 9 300
Ouvidoria das Secretarias Municipais de Saude 152|128 850 || 550 |27 | 1 {1708
SICSESA 5 5
Total geral 595 (3992002 382295 | 7 |6920

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
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Grafico 9 - ManifestacoOes por natureza de atendimento - 22 Quadrimestre 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Seguindo a mesma tendéncia dos relatdrios anteriores, no periodo do 22 quadrimestre
de 2017, as solicitacdes foram as manifestacdes mais registradas, com um total de
3.822 (55,23%), seguida de reclamacdes com 2.002(28,93%), denuncias com 595
(8,60%) e elogios 995 (5,77%). Com os dados apresentados somados aos assuntos das
manifestacbes, os gestores podem perceber os anseios dos cidadaos, analisando as
propostas que satisfazem e quais necessitam de melhorias.

3. Tipificacdo das manifestagoes

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

Tabela 7 - ManifestacGes registradas na OGS/SESA segundo o grupo de assuntos - 22
Quadrimestre 2017:

 hewwesssn ]

Gestao Municipal 199
Assisténcia a Saude 193
Assisténcia Farmacéutica 186
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Recursos Humanos 161

Informagao em Saude 82
Gestao Estadual 80
Vigilancia Sanitaria 64
Vigilancia em Saude 32
Comunicagao 14
Ouvidoria 10
N3o pertinentes 9
Infra-estrutura em Saude 6
Assuntos Nao Pertinentes 4
Vigilancia Ambiental 1
Total Geral 1041

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Tabela 8 - ManifestagGes registradas na OGS/SESA segundo o grupo de assuntos e
sub-assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Assuntos - SESA
Gestao Municipal 199
Gestdo de Secretario Municipal de Saude 160
Gestdo de hospital contratualizado pelo SUS - Esfera Municipal(pactuagao) 13
Marcacédo de consultas - SUS/ Atencdo Basica - Esfera Municipal 5
Outros assuntos 21
Assisténcia a Saude 193
Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)- Esfera Municipal 33
Produtos Para Saude/Correlatos - Esfera Estadual 30
Acessibilidade - Esfera Municipal 25
Outros assuntos 105
Assisténcia Farmacéutica 186
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 95
Solicitacdo de informacgGes sobre medicamentos - Esfera Estadual 35
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 26
Outros assuntos 30
Recursos Humanos 161
Mau atendimento de profissional de salde - Esfera Municipal 22
Mau atendimento de profissional de salde 20
Gestdo de recursos humanos - Nivel Estadual 19
Outros assuntos 100
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Informagao em Saude 82

Informacgdes na area da saude 64
Informacgdes na area da saude - Esfera Municipal 16
Informacgdes gerais na area de saude / Material Informativo 2
Gestao Estadual 80
Gestdo dos Hospitais e Unidades Proprias do Estado 60
Gestdo de hospital contratualizado pelo SUS 4
Gestdo da Secretaria de Estado da Saude - SESA 3
Outros assuntos 13
Vigilancia Sanitaria 64
Inspec¢do em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 47
Inspecdo VISA em terrenos baldios - Suspeita Dengue - Esfera Municipal 11
Abatedouros/Vigilancia Sanitaria 3
Outros assuntos 3
Vigilancia em Saude 32
Informacdes gerais sobre vacinas 17
Doacdo de sangue Hemoderivados 7
Informacgdes/orientagbes vacina influenza 3
Outros assuntos 5
Comunicagao 14

Sugestdo na 4rea da saude

Cursos e/ou eventos da Escola de Saude Publica do PR/Centro Formador

6
Legislagdo, Direitos e Deveres 3
3
2

Cursos/Eventos/Campanhas/Seminarios - SESA
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Cobranca de resposta a Documentos/Oficios/Processos da Ouvidoria - Municipio
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Ocorréncias de outros estados

Infra-estrutura em Saude

Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito
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Dengue - Esfera Municipal 1

Total Geral 1041

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 199 (19%)
manifestacdes o principal assunto é de competéncia da Gestdo de Secretario Municipal
de Saude, reforcando assim a importancia da implanta¢ao das Ouvidorias Municipais
de Saude, conforme Deliberagdo CIB 042/2012.

No grupo de Assisténcia a Saude, 193 (18%) manifestacdes, o0s assuntos mais
demandados foram Acesso aos servigcos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)-
Esfera Municipal com 33 registros, Produtos Para Saude/Correlatos - Esfera Estadual
com 30 registros, e Acessibilidade - Esfera Municipal com 25 registros.

No grupo de Assisténcia Farmacéutica, 186 (17%) manifestacdes, os assuntos mais
demandados foram os de solicitacdes de Medicamentos ndo padronizados pelo SUS -
Esfera Estadual, com 95 demandas, 35 para Solicitacdio de informacbes sobre
medicamentos - Esfera Estadual e 26 referente a Medicamentos especializados e/ou
estratégicos - Esfera Estadual.

No grupo de Recursos Humanos, 161 (15%) manifestacdes, foram 22 registros de Mau
atendimento de profissional de saude - Esfera Municipal, 20 sobre Mau atendimento
de profissional de saude - Esfera Estadual e 19 com Gestdo de Recursos Humanos -
Nivel Estadual.

No grupo de Informac¢ao em Saude , 82 (8%) manifestacdes, foram 64 registros de
Informacdes na area da saude - Esfera Estadual, 16 sobre InformacGes na area da
saude - Esfera Municipal e 02 sobre Informacdes gerais na area de saude / Material
Informativo.
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Grafico 10 - Manifesta¢Oes registradas nas Regionais de Saude segundo o grupo de
assuntos - 22 Quadrimestre 2017:
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Tabela 9 - ManifestacOes registradas nas Regionais de Salde segundo o grupo de
assuntos e sub-assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Regionais de Saude

Assisténcia Farmacéutica 2508
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 2222
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 126
Medicamento para tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia 110
Outros assuntos 50

Assisténcia a Saude 232
Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT) 66
Produtos Para Saude/Correlatos - Esfera Estadual 38
Outras solicitacGes de servico de Alta Complexidade 22
Outros assuntos 106

Recursos Humanos 113
Mau atendimento de profissional de saude 27
Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Municipal 12
Gestdo de recursos humanos - Nivel municipal 12
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS 62
Outros assuntos
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Vigilancia Sanitaria 59

Outras Vigilancia Sanitaria / Esfera municipal 22
Inspecdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 15
Outras Vigilancia Sanitaria 14
Outros assuntos 8
Gestao Estadual 40
Gestao de Diretor Regional de Saude - SESA 10
Gestao de hospital contratualizado pelo SUS 8
Prontuario / Outros documentos 7
Outros assuntos 15
Gestao Municipal 36
Gestdo de Secretario Municipal de Saude 21
Gestdo de hospital contratualizado pelo SUS - Esfera Municipal(pactuacao) 4
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 3
Outros assuntos 8
Vigilancia em Saude 26
Informacdes gerais sobre vacinas 14
Suspeita de dengue - Esfera Municipal 4
Doacdo de sangue Hemoderivados 4
Outros assuntos 4
Informagdo em Saude 24
Informagdes na area da saude 18

Informagdes na area da saude - Esfera Municipal

Comunicagao

Sugestdo na area da saude

Legislacdo, Direitos e Deveres
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Vigilancia Ambiental 1

Dengue - Esfera Municipal 1

Total Geral 3058

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Os 5 primeiros assuntos mais demandados nas Ouvidorias das Regionais de Saude s3o:
Grupo de Assisténcia Farmacéutica, com 2508 (82%) manifestacbes, com 2222
solicitacbes de Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual, 126
manifestacGes sobre Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual
e 110 de Medicamento para tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia.

No grupo de Assisténcia a Saude, 232 (7,5%) manifestagdes, os assuntos mais
demandados foram Acesso aos servigos hospitalares (internamento, cirurgia, SADT)-
Esfera Estadual, com 66 registros, Produtos Para Saude/Correlatos - Esfera Estadual,
com 38 registros, e Outras solicitacGes de servico de Alta Complexidade, com 22
registros.

No grupo de Recursos Humanos, 113 (4%) manifestacGes, os assuntos mais
demandados foram Mau atendimento de profissional de salde - Esfera Estadual, com
27 demandas, 12 para Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Municipal, e 12
referente a Gestao de recursos humanos - Nivel municipal.

No grupo de Vigilancia Sanitdria, 59 (2%) manifestagdes, foram 22 registros de Outras
Vigilancia Sanitdria / Esfera municipal, 15 sobre Inspe¢do em Estabelecimento
Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal e 14 referente Outras Vigilancia
Sanitaria.

No grupo de Gestdo Estadual, 40 (1,4%) manifestagdes, foram 10 registros de Gestdo
de Diretor Regional de Saude - SESA, 08 sobre Gestdo de hospital contratualizado pelo
SUS e 07 sobre Prontudrio / Outros documentos.
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Grafico 11 - Manifestagoes registradas nas Unidades e Hospitais Préprios do Estado
segundo o grupo de assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Recursos Humanos 356
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Tabela 9 - ManifestagOes registradas nas Unidades e Hospitais Préprios do Estado
segundo o grupo de assuntos e sub-assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Unidades Proprias
Recursos Humanos 356
Elogio ao Profissional de Saude 161
Mau atendimento de profissional de enfermagem 53
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS 37
Outros assuntos 105
Gestao Estadual 205
Gestdo dos Hospitais e Unidades Préprias do Estado 82
Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual 79
Consulta médica insatisfatéria em Hospitais e/ou Unidades prdprias do Estado 20
Outros assuntos 24
Assisténcia a Saude 97
Acesso aos servigos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT) 29
Intercorréncia (internamento, cirurgia, SADT) 26
Acessibilidade 22
Outros assuntos 20
Assuntos Nao Pertinentes 41
Assunto ndo pertinente a drea da saude 41
Vigilancia Sanitaria 41
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Refei¢cdes/alimentacdo 37

Qualidade de Alimentos Servidos 4
Gestao Municipal 24
Estrutura fisica de Hospital e/ou Unidade Basica de Saude 22
Credenciamento de Estabelecimentos de Saude - Esfera Municipal 1
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 1
Informagdo em Saude 19
Informagdes na area da saude 12
Informacdes gerais na area de salde / Material Informativo 6
Informacgdes na area da saude - Esfera Municipal 1
Comunicagao 15
Sugestdo na area da saude 10
Legislagao, Direitos e Deveres 5
Ouvidoria 6
Elogio ao profissional da Ouvidoria 6
Assisténcia Farmacéutica 4
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 1
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 1
Medicamento para tratamento de Oncologia e/ ou Oftalmologia 1
Medicamentos da atengdo basica - Esfera Municipal 1
Total Geral 808

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Quando se trata de manifestacdes realizadas nas Unidades e Hospitais Prdprios, 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 356 (44%) manifestagdes, com 161
Elogios ao Profissional de Saude - Esfera Estadual, contrastando com 53 manifestacdes
de Mau atendimento de profissional de enfermagem - Esfera Estadual e 37 de Mau
atendimento do profissional médico da rede SUS - Esfera Estadual.

No grupo de Gestdao Estadual, 205 (25%) manifestacdes, os assuntos mais
demandados foram Gestdo dos Hospitais e Unidades Prdprias do Estado, com 82
registros, Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual com 79 registros, e
Consulta médica insatisfatéria em Hospitais e/ou Unidades préprias do Estado com 20
registros.

No grupo de Assisténcia a Saude, 97 (12%) manifestagdes, os assuntos mais
demandados foram Acesso aos servicos hospitalares(internamento, cirurgia, SADT)-
Secretaria de Estado da Saude - SESA
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Esfera Estadual, com 29 demandas, 26 para Intercorréncia (internamento, cirurgia,
SADT) e 22 referente a Acessibilidade.

No grupo de Assuntos Nao Pertinentes, 41 (5%) manifestacdes, foram 41 registros de
Assunto ndo pertinente a area da saude.

No grupo de Vigilancia Sanitaria, 41 (5%) manifestacdes, foram 37 registros de
Refei¢Ges/alimentagdo, 04 sobre Qualidade de Alimentos Servidos.

Grafico 12 - Manifestacoes registradas nos Consdrcios Intermunicipais de Saude
segundo o grupo de assuntos - 22 Quadrimestre 2017:
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Tabela 10 - Manifestagdes registradas nos Consodrcios Intermunicipais de Saude
segundo o grupo de assuntos e sub-assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Consorcios intermunicipais de Saude

Assisténcia a Saude 102
Acessibilidade 47
Regulagdo e acesso 36
Outras solicitagGes de servico de Alta Complexidade 5
Outros assuntos 14

Recursos Humanos 92
Mau atendimento de profissional de saude 40
Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Municipal 15
Mau atendimento do profissional médico da rede SUS 10
Outros assuntos 27
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Total Geral 300

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Ja para as Ouvidorias dos Consdrcios Intermunicipais de Salude, os 5 primeiros assuntos
mais demandados sdo: No grupo de Assisténcia a Saude, 102 (34%) manifestagdes,
sendo os assuntos mais demandados, 47 demandas sobre acessibilidade - Esfera
Estadual, 36 referente a Regulacdo e Acesso - Estado e 05 de Outras solicitacdes de
servico de Alta Complexidade.

Grupo de Recursos Humanos, com 92 (30%) manifestacGes, sendo 40 de Mau
atendimento de profissional de saude - Esfera Estadual, 15 referente Elogio ao
Profissional de Saude - Esfera Municipal e 10 sobre Mau atendimento do profissional
médico da rede SUS.

No grupo de Informag¢des em Saude, 55 (18%) manifestagdes referente a Informagdes
na area de saude - Esfera Estadual.
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No grupo de Gestdo Estadual, 35 (11%) manifestacGes, destas, 30 sdo destinadas aos
Prontuarios/Outros documentos - Esfera Municipal, 03 sobre Demora/espera no
Atendimento - Esfera Estadual e 02 de Consulta médica insatisfatéria em Hospitais
e/ou Unidades prdprias do Estado.

No grupo de Gestdao Municipal, 05 (1,6%) manifesta¢gdes, foram 02 registros de
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal, 01 referente a Cobranca indevida
em Hospitais Contratualizados ao SUS - Esfera Municipal e 1 Marcacdo de consultas -
SUS/ Atencgdo Basica - Esfera Municipal.

Grafico 13 - Manifestagdes registradas nas Ouvidorias Municipais de Salide que
utilizam o Sistema Integrado de Gestdao de Ouvidorias — SIGO, segundo o grupo de
assuntos - 22 Quadrimestre 2017:
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Vigilancia Sanitédria 264
Assuntos N&o Pertinentes 166
Assisténcia Farmacéutica 156
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Tabela 11 - Manifestagdes registradas nas Ouvidorias Municipais de Saude segundo o
grupo de assuntos e sub-assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Assuntos - Secret. Municipais de Saude
Recursos Humanos 549
Mau atendimento de profissional de saude - Esfera Municipal 133
Elogio ao Profissional de Saude - Esfera Municipal 96
Mau atendimento de profissional de saude 90
Outros assuntos 230
Assisténcia a Saude 337
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal 129
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Exames de alta complexidade - solicitacao 40
Acessibilidade 21
Outros assuntos 147
Vigilancia Sanitaria 264
Outras Vigilancia Sanitaria / Esfera municipal 101
Inspecdo em Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal 76
Animais Sinantrépicos - VISA MUNICIPIO 22
Outros assuntos 65
Assuntos Nao Pertinentes 166
Assunto ndo pertinente a drea da saude 164
SAS - Sistema de Assisténcia a Saude 2
Assisténcia Farmacéutica 156
Medicamentos da atencdo basica - Esfera Municipal 94
Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual 58
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual 3
Medicamentos da Atencdo Bdsica - Esfera Municipal 1
Gestao Municipal 98
Demora/espera no Atendimento - Esfera Municipal 47
Gestdo de Secretario Municipal de Saude 14
Estrutura fisica de Hospital e/ou Unidade Basica de Saude 10
Marcacdo de consultas - SUS/ Atencdo Basica - Esfera Municipal 27
Informagao em Saude 50
Informacgdes na drea da saude - Esfera Municipal 30
Informacgdes na area da saude 17
Programas de prevencao - Esfera Municipal 2
Informacgdes gerais na drea de salde / Material Informativo 1
Gestao Estadual 20
Hotelaria 7
Demora/espera no Atendimento - Esfera Estadual 5
Prontuario / Outros documentos 2
Outros assuntos 6
Ouvidoria 20
Elogio ao profissional da Ouvidoria - Esfera Municipal 15
Cobranca de resposta a Documentos/Oficios/Processos da Ouvidoria - Municipio 4
Elogio ao profissional da Ouvidoria 1
Infra-estrutura em Saude 15
Transporte/Colisdo veiculo publico/Irregularidade no transito 15
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Total geral 1708

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Para as Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude, os 5 assuntos mais
demandados sdo: Recursos Humanos, 549 (32%) manifestagcdes, sendo os assuntos
mais demandados, 133 demandas sobre mau atendimento de profissional de saude -
esfera municipal, 96 referente a Elogio ao Profissional de Salde - Esfera Municipal e 90
de Mau atendimento de profissional de saude.

No grupo de Assisténcia a Saude, com 337 (20%) manifestacdes, sendo 129 de
Consulta UBS/Atendimento/Tratamento - Esfera Municipal, 40 referente Exames de
alta complexidade - solicitagao e 21 referente a Acessibilidade.

No grupo de Vigilancia Sanitdria, 264 (15%) manifestagdes, destas, 101 sdo referente
Outras Vigilancia Sanitdria - Esfera Municipal, 76 referente Inspecdo em
Estabelecimento Comercial/Industrial/Residencial - Esfera Municipal, e 22 destinadas a
inspecao Animais Sinantrdpicos - VISA MUNICIPIO.

No grupo de Assuntos Nao Pertinentes, 166 (10%) manifestacdes, foram 164 registros
sobre Assunto ndo pertinente a area da saude e 02 referente SAS - Sistema de
Assisténcia a Saude.

No grupo de Assisténcia Farmacéutica, 156 (09%) manifestacGes, sendo que 09 sdo
demandas referente Medicamentos da atencdo basica - Esfera Municipal, 58 referente
a Medicamentos ndo padronizados pelo SUS - Esfera Estadual e 03 sobre
Medicamentos especializados e/ou estratégicos - Esfera Estadual.
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Tabela 12 - Condensado das manifestacdes registradas nas Ouvidorias do SUS
segundo o grupo de assuntos - 22 Quadrimestre 2017:

Grupo N2
Assisténcia Farmacéutica 2856
Recursos Humanos 1271
Assisténcia a Saude 961
Vigilancia Sanitaria 428
Gestao Estadual 382
Gestao Municipal 362
Informagdo em Saude 230
Assuntos Nao Pertinentes 214
Vigilancia em Saude 67
Comunicagao 54
Ouvidoria 45
Infra-estrutura em Saude 25
N3do pertinentes 9
Vigilancia Ambiental 8
Controle Social q
Acesso a Informagao 3
Financeiro 1
Total geral 6920

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR
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Grafico 14 - Condensado das manifestagbes registradas nas Ouvidorias do SUS
segundo o grupo de assuntos - 22 Quadrimestre 2017:
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N3o pertinentes

Vigildncia Ambiental
Controle Social
Acesso a Informacgdo

Financeiro

. -
Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

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 ages junto aos gestores de saude, visando ampliar o numero de ouvidorias e
desenvolver estratégias para que a ouvidoria se efetive como um instrumento de gestao e cidadania.

Resultado Indicador para
10 Resultado Acumulado Monitoramento
Meta Anual para 2017 L.
20 e Avaliagdo da
Quadr./2017 Meta
Quadr./2017

Secretaria de Estado da Saude - SESA
Ouvidoria Geral da Saude - OGS/SESA - PR
Rua Piquiri, 170 - CEP 80230-140 - Curitiba - PR




Apoiar e capacitar os 03 32 35 p 5o d
S - P roporgdo de
municiplos para MOu\.nleor'la(s:I MOu\.nleor'la(s:I MOU\.m.ior'la_ZI " p 9
unicipios com
17.1.1 | implantar 15 un|C|’pa|s e un|C|’pa|s e un|C|’pa|s e .p .
o L Saude Saude Saude Ouvidorias
Ouvidorias Municipais | j\hjantadas | implantadas implantadas implantadas
de Saude
Capacitar e 01 Encontrona | 02 Encontros
instl.*umentaliza!r'os' Previstos 02 Macrorregional | Macrorregionais
ouvidores municipais encontros no Norte com 97 com 209
para manter as 20 Municipios e municipios
R S Numero de
Ouvidorias Municipais | Quadr./2017 e | 01 Encontro na o
17.1.2 i . capacitagoes
de Saude em 01 encontro | Macrorregional .
) 30 realizadas
funcionamento, em no Leste com 112
02 (duas) Quadr./2017. municipios.
macrorregides de
salude
Ampliar para 20 as
Ouvidorias na rede Numero de
17.1.3 | dos Hospitais e 16 Quvidorias Ouvidorias
Unidades Préprias da implantadas
SESA
17 OQuvidorias | 17 Ouvidorias
Desenvolver Plano de
Agdo para manter
100% das ouvidorias
dos Consércios Numero de
Intermunicipais de convénios com
17.1.4 | Saude em 21 Ouvidorias cladusula de
funcionamento - implantagdo de
COMSUS  (Previsdo ouvidoria
2017 - Manter 16
ouvidorias dos CIS em
funcionamento) 14 Ouvidorias | 14 Ouvidorias
Qualificar 50 ,
o NuUmero de
Ouvidorias nos 58
. contratos com
17.15 estabelecimentos lsusula d
1 o cldusula de
contratualizados ao hospitais 58 58 ) B
implantagdo de
SUS - HOSPSUS FASE Lo
1 hospitais hospitais ouvidoria

Fonte: SESA-PR/Ouvidoria Geral da Saude.

Nota Técnica

Considerando as elei¢cGes 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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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

- 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.

- Capacitacdo de 40 ouvidores municipais de saude e prestadores de servico pertencentes a 22

RSM

- Indicacdo de Ouvidor Regional de Saude para a 62 RS de Unido da Vitdria;

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

- Realizagdo de capacitagdo regional: 212 Regional de Saude de Telémaco Borba.

Visitas aos municipios pertencentes a 22 Regional de Saude Metropolitana de Curitiba, 42

Regional de Saude de Irati, 52 Regional de Saude de Guarapuava, 62 Regional de Saude de

Unido da Vitoria

Capacitagdo dos Ouvidores: Encontro de Ouvidores Municipais de Saude com 40 ouvidores de

municipios, estado e prestadores de servico pertencentes a 22 Regional de Saude

Metropolitana de Curitiba;

Participacdo de Oficinas de Planejamento do Plano Estadual dos Municipios : Irati pertencente

a 42 Regional de Saude e Curitiba pertencente a 22 Regional de Saude.

Realizacdo de capacitacdo regional e macrorregional aos ouvidores de saude. Alteracdo de

Ouvidores Regionais de Saude: 22 Regional de Saude Metropolitana de Curitiba; 062 Regional

de Saude de Unido da Vitdria; 212 Regional de Saude de Telémaco Borba.

Encontro de Ouvidores do SUS pertencentes a Macrorregional Leste, com 112 municipios, em

Curitiba.

Participacdo dos Ouvidores Regionais de Saude da 022 RS de Curitiba no comité Executivo

Estadual para Monitoramento das Demandas de Assisténcia a Saude.

Capacitagdo de 06 Ouvidores de Hospitais Proprios do Estado, pertencentes a 22 Regional de

Salde Metropolitana de Curitiba

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 — ( Consdrcio Intermunicipal de Saude) pertencente a 72

Regional de Saude de Pato Branco.

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

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

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

Visitas aos municipios pertencentes a 72 Regional de Saude de Pato Branco, 82 Regional de

Saude de Francisco Beltrao

Encontro de Ouvidores Municipais de Saude com 20 ouvidores de municipios, consércios e

hospitais contratualizados ao SUS pertencentes a 202 Regional de Saude de Toledo;

Reunido com 05 Ouvidores municipais de Saude pertencentes a 92 Regional de Saude de Foz

do Iguacu.

Participacao de Oficinas de Planejamento do Plano Estadual dos Municipios: Francisco Beltrao

pertencente a 82 Regional de Saude.

Capacitagdo de 15 Ouvidores Municipais de Saude de pertencentes a 82 Regional de Saude de

Francisco Beltrdo, para o Sistema Informatizado — SIGO, em Francisco Beltrdo; Capacitagao de

08 Ouvidores Municipais de Saude, para o Sistema Informatizado - SIGO, em Curitiba.
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Participacdo dos Ouvidores Regionais de Saude da 082 RS de Francisco Beltrdo no comité
Executivo Estadual para Monitoramento das Demandas de Assisténcia a Saude.Capacitacdo da
Ouvidoria do CONINS pertencente a 72 Regional de Saude de Pato Branco; Reunido com
ouvidorias do Consércio CIS Centro Oeste e ASSISCOP de Laranjeiras do Sul, em
Guarapuava;

MACRORREGIONAL NOROESTE: 112 RS de Campo Mourao, 122 RS de Umuarama, 132 RS de
Cianorte, 142 RS de Paranavai, 152 RS de Maringa.- Encontro de Ouvidores Municipais de
Saulde com 35 ouvidores de municipios, consércios e hospitais contratualizados ao SUS
pertencentes a 112 RS de Campo Mourao;

- Visitas aos Municipios de Santa Inés e Santo Indcio- 152RS.
- Realizadas a¢des de Ouvidoria Itinerante pela 112 Regional de Saude de Campo Mourao

- Realizacdo de capacitagdo regional e macrorregional aos ouvidores de saude.

122 RS de Umuarama; 142 RS de Paranavai.

Visitas aos municipios pertencentes a 112 Regional de Saude de Campo Mourdo, 122 Regional
de Saude de Umuarama, 142 Regional de Saude de Paranavai, 152 Regional de Saude de
Maringa

Encontro de Ouvidores Municipais de Saude com 35 ouvidores de municipios, consdrcios e
hospitais contratualizados ao SUS pertencentes a 112 Regional de Saude de Campo Mourao;
Realizadas a¢Ges da Ouvidoria Itinerante pela 112 Regional de Saude de Campo Mourdo, em
conjunto com o municipio de Juranda, durante o Evento Parana Cidadao, em Juranda;
Realizacdo de capacitacdo regional e macrorregional aos ouvidores de salde.122 Regional de
Saude de Umuarama; 142 Regional de Saude de Paranavai;

Encontro de Ouvidores Regionais com 04 Ouvidores da Macrorregional Noroeste, para analise
das metas propostas no Plano Estadual de Saude, em Campo Mourao.

Participacdo dos Ouvidores Regionais de Saude da 112 RS de Campo Mourdo e 142 RS de
Paranavai no comité Executivo Estadual para Monitoramento das Demandas de Assisténcia a
Saude

Macro Norte: 162RS de Apucarana, 172 RS de Londrina, 182 RS de Cornélio Procdpio, 192 RS de
Jacarezinho, 222 RS de Ivaipora

- Ouvidoria Itinerante realizada pela 172 Regional de Salude de Londrina
- Visita a Regional 162 RS de Apucarana

Visitas aos municipios pertencentes a 162 Regional de Salde de Apucarana, 182 Regional de
Saude de Cornélio Procépio.

Participacdo de Oficinas de Planejamento do Plano Estadual dos Municipios: Apucarana
pertencente a 162 Regional de Saude

Realizacdo de Ouvidoria Itinerante nas Regionais de Saude, Operagao Verdo da Ouvidoria no
litoral do Parana , entre outras acbes: pela 172 Regional de Saude de Londrina durante a
campanha de vacinagdo contra a dengue em Londrina; Operacdo Verdo 2016/2017.
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Realizacdo de capacitacdo regional e macrorregional aos ouvidores de saude. 162 Regional de
Saude de Apucarana

Encontro de Ouvidores do SUS pertencentes a Macrorregional Norte, com 97 municipios, em
Londrina;

Acoes relacionadas a Meta 17.1.2;
1. Definigdo de instrumento de monitoramento e avaliagdo das ouvidorias.

- Elaboracdo de uma planilha de acompanhamento das ouvidorias municipais de saude
segundo sua adequacdo a Del CIB 42/12.

- Definicdo de Planilha para elaboragao dos relatérios gerenciais das ouvidorias de saude.

3. Apresentagdo, quadrimestralmente, a instituicdo do Relatério Gerencial da Ouvidoria,
apontando questdes relevantes.

- Encaminhamento do Relatério Gerencial da Ouvidoria Geral da Saude as Superintendéncias
da SESA;

- Apresentacdo do Relatdrio de Gestdo as Comissdes do Conselho Estadual de Satide- CES/PR;
e a Comissdo de Saude da Assembleia Legislativa do Parana.

4. Disponibilizagdo de material de divulgagdo as ouvidorias municipais.

- Divulgacdo da Ouvidoria na Operac¢do Verdo da Ouvidoria no litoral do Parana — Colec¢do de
postais, folders, sacola e leque; Manual do Ouvidor e Cartilhas dos Direitos dos Usudrios da
Saude a todas as Ouvidorias de Saude.

- Distribuicdo permanente de folders e cartazes as Ouvidorias Regionais de Saude,
Hospitais,Consdrcios e municipios; bem como nos eventos da saude.

- Distribuicdao da cole¢do de postais da ouvidoria sobre como acessar a ouvidoria e servicos do
SUS em pontos estratégicos aos usudrios do SUS.

- Disponibilizacdo de pastas personalizadas da Ouvidoria as Ouvidorias Regionais e Municipais
de Saude para a guarda de documentos.

- Distribuicdo de postais com Check list e prevencdo e combate da Dengue.

AcgOes relacionadas a Meta 17.1.5

7.InclusGo nos contratos dos estabelecimentos contratualizados - HOSPSUS (Fase 1 ) de
cldusula sobre a implantagdo de ouvidoria, com o envolvimento da drea responsdvel na
SESA.

Contratos renovados com os Hospitais com inclusdo da clausula de implantagdo da ouvidoria.

NUMERO DE MUNICiPIOS QUE SE ADEQUARAM A DELIBERACAO CIB N2 42/2012, PARANA - 12 e 2°
QUADRIMESTRE/2017

12 Quadrimestre/2017

Regional de Saude Numero de municipios Implantados

12 Regional de Saude de Paranagua 01

112 Regional de Saude de Campo Mourdo 02
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22 Quadrimestre/2017

Regional de Satide Numero de municipios Implantados

22 Regional de Saude de Curitiba 11

82 Regional de Saude de Francisco Beltrao 01

112 Regional de Saude de Campo Mourao 01

122 Regional de Umuarama 04

142 Regional de Paranavai 04

152 Regional de Maringa 01

172 Regional de Saude de Londrina 01

182 Regional de Saude de Cornélio Procdpio 09

Fonte: SESA-PR/OGS.

ao Orcamentaria

1° Quadrimestre/2017

Elemento de
Fonte despesa Descrigdo Valor

100 Passagem 3.004,00
33.02

250 Diarias 2.349,00
14.01

255 Diarias 1.329,50
14.01

450,00

255 39.22 Exposi¢des, Congressos e Conferéncias

255 580,00
39.63 Servicos graficos
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Fornecimento de Alimentacdo

Manutencéo de bens moéveis

Material de expediente

2° Quadrimestre/2017

Elemento de

despesa Descrigéo

33.02 Passagem

52.42 Mobiliario em geral

30.23 Camisetas da Ouvidoria

14.01 Diarias

39.22 Exposic¢des, Congressos e Conferéncias

36.23 Fornecimento de Alimentagdo

39.80 Hospedagem

30.19 Material de acondicionamento e embalagem

30.16 Material de expediente

39.63 Servigos graficos

Fonte: SESA-PR/OGS.

6.Conclusio das manifestacoes

Tabela 13 - Parecer conclusivo das manifestagoes tipificadas “Reclamagao”- 22
Quadrimestre 2017:

Reclamagao

A reclamacgao é procedente?

Sim: 59,3%

Parcialmente: 18,7%

Nao: 16,7%

Informacgoes insuficientes: 5,3%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Secretaria de Estado da Saude - SESA
Ouvidoria Geral da Saude - OGS/SESA - PR
Rua Piquiri, 170 - CEP 80230-140 - Curitiba - PR




Quando se trata de reclamacgdes recebidas nas Ouvidorias do SUS no estado do Paran3,
apos andlise, envio ao setor competente e resposta ao cidaddo, pode-se observar que,
59,3% sdo procedentes, o cidaddo reclamou e a acdo corretiva deve ser acatada, em
18,7% o parecer foi parcial e 16,7% eram improcedentes.

As reclamacbes tém o carater reivindicatério, ou seja, “que reivindica, que pede, ou
requer algo”, contudo algumas delas trazem relato de insatisfagdes referente a
determinado atendimento mas ndo reivindica claramente o que deseja como
providéncia.

Tabela 14 - Parecer conclusivo tipificadas como “ Sugestao” - 22 Quadrimestre 2017:

Sugestao

A sugestao foi ou sera acolhida?

Parcialmente: 75,0%

Nao: 12,5%

Sim: 12,5%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Com relacdo as sugestdes, 12% foram acolhidas, outras 12% nao 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 viabilizagao.

Tabela 15 - Parecer conclusivo tipificadas como “Elogio”- 22 Quadrimestre 2017:

Elogio

O elogio se refere a:

Servidor Publico: 81,0%

AcOes Governamentais 4,5%

Ambos: 14,5%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Os elogios recebidos nas Ouvidorias sdao encaminhados para conhecimento dos
servidores elogiados, 81% s3do referente a servidores publicos, 4% acOes
governamentais e 14% referente a servidores e a¢cdOes governamentais.

Tabela 16 - Parecer conclusivo tipificadas como “Solicitacao”- 22 Quadrimestre 2017:
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Solicitacao

A manifestacdo foi ou sera atendida?

Sim: 56,2%

Nao: 24,0%

Parcialmente: 19,8%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

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

Tabela 17 - Parecer conclusivo tipificadas como “Denuncias”- 22 Quadrimestre 2017:

Resposta acerca da procedéncia das Dentncias Conclusao

Improcedente: 35,6%

Informagdes constantes na reivindicagao insuficientes para 49,7% Sem
providéncias: 14,1% providéncias

Providéncias corretivas tomadas: 40,6%

Investigagao preliminar em andamento: 7,5%

50,3%
Instaurado processo formal de investiga¢ao (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.

Grafico 15 - Resolutividade das manifestagoes - 12 Quadrimestre 2017:

n Regionais Unid. Proprias
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2 Concluido Concluido
B1% 1480 o6
79% 90%

Secretaria de Estado da Saude - SESA
Ouvidoria Geral da Satude - OGS/SESA - PR
Rua Piquiri, 170 - CEP 80230-140 - Curitiba - PR




Consorcios Municipios SICSESA/PR

Em
Concluido andamento
1
7%

Em
andamento
344
29%

Em
andamento
187
96%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Quando se trata de resolutividade das manifestagdes, as Ouvidorias apresentam uma
porcentagem bastante alta de manifestagdes resolvidas.

Das 4.868 manifesta¢Oes registradas, 3.706 ja foram concluidas e as respostas foram
fornecidas aos cidaddos, somando 76% de demandas concluidas.

7 .Lei de Acesso a Informacao - SIC

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

Tabela 18 - Solicita¢g6es de Informagodes - 12 Quadrimestre 2017:

N

Janeiro 3
Curitiba 7 Fevereiro 6
Campinas 3 Margo 5
Ponta Grossa 2 Abril 3
i EE—
Maceio 1
Sao José dos Campos 1 [Masculino | 6 |
Sao Paulo 1 Feminino 10
Orgao Publico 1

ot | v | [ | v |

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

Tabela 19 - Parecer conclusivo - 12 Quadrimestre 2017:
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Solicitacoes de Acesso as Informagoes

Indeferido (por razoes especificadas na legislagdao de acesso a informacgoes) 8,3%
Deferido 91,7%
Total 100%

Fonte: OGS/SESA - SIGO/PR

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

Tabela 20 - Série historica das manifestacoes registradas - 2011 a 2017:

Série histdrica das manifestacoes registradas

2017 - 12 2017 - 22
2011 2012 2013 2014 2015 2016 Quadrimestre Quadrimestre TOTAL
4.143 (| 4.385 || 5.880 (| 6.901 (| 6.986 || 11.505 4.868 6.920 51.588

Fonte: OGS/SESA - SIGO/OUVIDORSUS/PR

Grafico 16 - Série histdrica das manifestagdes registradas - 2011 a 2017:
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Fonte: OGS/SESA - SIGO/OUVIDORSUS/PR
Ao analisarmos a série histdrica de registro de manifesta¢des nas Ouvidorias do SUS no

estado do Parana, 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 servigos publicos de saude e divulgar junto aos
cidadaos.

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