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1. INTRODUCAO

Criada na administracdo da Secretaria de Estado de Salde do Rio de Janeiro
(SES RJ) no ano de 2007, a Ouvidoria Geral possui como principal atribuicdo o
acolhimento das manifestacdes dos cidaddos usuarios dos servigos prestados pelo
Sistema Unico de Satde (SUS) em ambito estadual. Recebe manifestac@es classificadas
em reclamacg0es, informacBes, dendncias, solicitacdes, sugestdes e elogios. Sua
principal missdo é a promocédo dos canais de comunicacdo do cidaddo com a SES RJ,
atuando como ferramenta de gestdo e fortalecimento do SUS, na busca da melhoria da

qualidade dos servicos prestados.

Além de sua principal atribuicdo, descrita na missdo, a Ouvidoria Geral da SES
RJ atua no apoio técnico as Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude,

fomentando a implantagéo de novas ouvidorias do SUS no Estado do Rio de Janeiro.
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A Ouvidoria Geral da SES foi regulamentada através da Resolucdo SES 207, de
22/12/2011, sendo denominada Ouvidoria da Saude. A Ouvidoria da Saude é composta
pela Ouvidoria Geral, localizada no nivel central da SES e pelas Ouvidorias
Descentralizadas existentes nas unidades de assisténcia pertencentes a estrutura da
Secretaria de Estado de Saude do Rio de Janeiro. Todas as Ouvidorias Descentralizadas
estdo subordinadas hierdrquicas, administrativas e tecnicamente a Ouvidoria Geral
(Artigo 4° Caput e § 2° - Resolucédo SES).

Como orgdo pertencente a estrutura da SES RJ, a Ouvidoria esta subordinada a
Subsecretaria Juridica e possui as seguintes metas no Plano Estadual de Saude referente
ao quadriénio 2012-2015:

v" Monitorar 100% da Rede de Ouvidorias Descentralizadas da SES;

v' Apoiar institucionalmente 100% as Ouvidorias em Salde implantadas /

implementadas nos municipios, e

v’ Desenvolver estratégias de interlocucdo e articulagdo com os conselhos

municipais e estadual de salde.

A produgdo apresentada nesse relatdrio tem como fonte de informacéo o sistema
informatizado OuvidorSUS, gerenciado atualmente pelo Departamento Geral de
Ouvidorias do SUS (DOGES), do Ministério da Saude.

Cabe esclarecer que a Ouvidoria SES utiliza no seu processo de trabalho as
diretrizes do DOGES no que se refere a classificacdo de manifestacGes, como descrito a

sequir:

» Denulncia: comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade ou
indicio de irregularidade na administracdo e/ou por entidade publica ou
privada.

» Reclamacdo: comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em
relacdo as acdes e aos servicos de salde, sem contetido de requerimento.

» Sugestdo: comunicacdo verbal ou escrita que propde acdo considerada ultil a

melhoria do sistema de salde.
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» Solicitacdo: comunicacdo verbal ou escrita, que embora também possa
indicar insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de
atendimento ou acesso as agdes e aos servigos de salde.

» Elogio: comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servigo prestado pelo Sistema Unico de Satde.

» Informacdo: comunicagdo verbal ou escrita na qual o (a) cidaddo (&) faz
questionamento a respeito do sistema de salde ou sobre a assisténcia a

saude.

A utilizacdo de indicadores pressupde o acompanhamento das demandas
acolhidas na Ouvidoria Geral SES RJ, dessa forma foi desenvolvido um rol de
indicadores pertinentes a atuacdo do servico de ouvidoria, a seguir relacionados, e que
serdo utilizados no presente relatorio:

» Forma de Entrada
o N° atendimentos, divididos por forma de entrada em determinado
periodo Meta: 100% (mensal)
> Natureza da Manifestacdo
o N° de atendimentos, divididos por natureza em um determinado
periodo Meta: 100% (mensal)
» Assunto
o N° de atendimentos, divididos por assunto em um determinado
periodo Meta: 100% (mensal)
> Resolubilidade
o N° de manifestagcbes resolvidas dividido pelo nimero total de
manifestacdes aplicaveis x 100 — Meta 80% (trimestral)
> Aagilidade X Area
o N° de manifestacdes respondidas em tempo habil, dividido pelo
namero total de manifestagdes encaminhada por area X 100 — Meta
100% (trimestral)
> Resolubilidade X Area
o N° de manifestacdes resolvidas por area, dividido pelo nimero total
de manifestacdes aplicaveis por area X 100 — Meta 80% (mensal)
» Manifestacdes Respondidas
o N° de manifestagdes respondidas, dividido pelo numero total de
manifestacdes X 100 — Meta 100% (mensal)
» Tempo de resposta
o N° de manifestacdes respondidas dentro do prazo de acordo com a
classificacdo (2, 15 e 30 dias), divididas pelo total de manifestacfes
conforme classificagédo X 100 — Meta 100% (trimestral).
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Destacamos trés instrumentos normativos que possibilitaram normatizar 0s
servicos de ouvidoria no ambito do Estado do Rio de Janeiro. A Deliberacdo CIB n°
2.630/2014, dispde sobre a definicdo dos critérios de implantacdo dos servicos de
Ouvidoria do SUS a nivel estadual. Essa pactuagéo realizada no Colegiado Intergestor
Bipartite (CIB), possibilitou que os gestores municipais tivessem o entendimento da
necessidade de existirem servicos de ouvidoria com a infra estrutura necessaria para o
atendimento ao cidaddo. Essa deliberacdo orientou a metodologia das visitas técnicas

realizadas pelos apoiadores da Ouvidoria SES RJ nos municipios.

Devido a grande demanda dos técnicos das Ouvidorias das Secretarias
Municipais de Saude fazendo referéncia a qualidade das respostas enviadas pelos
setores envolvidos nas manifestacdes, foi de entendimento do colegiado de gestores
(municipais e estadual) ser necessario um instrumento normativo que definisse os
critérios para uma resposta de qualidade a ser apresentada ao cidaddo. A Deliberacdo

CIB n° 3.413, foi pactuada e publicada em 14 de maio de 2015 com esse objetivo.

Ainda sobre normatizacdo a Resolucdo SES n° 1.250/15, dispde sobre a
organizagdo dos servigos de ouvidoria em unidades da estrutura da SES RJ. Esse
documento foi importante para orientarmos as Organizacdes Sociais € a Fundacgdo

Saude sobre os critérios de organizacao das Ouvidorias Descentralizadas.

O presente relatério se propbe a descrever as atividades realizadas pela
Ouvidoria da Saude ao longo do ano de 2015. Sera dividido em seis subtitulos, a saber:
v Producdo Ouvidoria Geral SES RJ
Producéo Ouvidorias Descentralizadas
Apoio a implantagdo das Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude
Ouvidoria Itinerante
Resolubilidade

Atividades Externas (PQRIio, artigos, participacdes em eventos importantes,

NN

publicagdes...)
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2. PRODUCAO OUVIDORIA GERAL SES

O grafico 1 apresenta o comparativo de atendimentos realizados pela Ouvidoria
Geral, durante o periodo de suas atividades, compreendendo os anos de 2007 a 2015.
Durante esse periodo obteve-se um total de 102.149 (cento e dois mil e cento e quarenta
e nove) manifestagdes acolhidas e encaminhadas para providéncias dos Orgaos

responsaveis.

COMPARATIVO 2007-2015

18691 18804

5609 5681

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Gréfico 1

Ressalta-se no grafico 1 trés situacbes relevantes durante a trajetoria da
Ouvidoria Geral. O primeiro refere-se aos anos de 2010 e 2011 onde percebe-se um
grande aumento no registro de manifestacdo. Esse incremento deu-se em funcdo da
adesdo a utilizacdo do sistema informatizado OuvidorSUS, permitindo que todas as

demandas fossem inseridas e armazenadas no sistema, sem perdas de dados.

O segundo momento relevante foi o incremento das Ouvidorias Descentralizadas
ocorrido em 2012 /2013. Com a organizacdo dos servicos de ouvidoria nas unidades
hospitalares, muitas demandas referentes a essas unidades ndo chegaram até a Ouvidoria
Geral. Importante salientar que as Ouvidorias Descentralizadas estdo aptas a atender as
demandas que surgem dentro da unidade de assisténcia, sendo uma unidade de producgéo
especifica. As equipes das Ouvidorias Descentralizadas resolvem e articulam as
demandas diretamente com o corpo técnico das unidades de assisténcia, e somente ao

final do periodo enviam seus relatérios a Ouvidoria Geral.
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O terceiro momento é justamente o ano de 2015. Com o final do contrato com a
empresa de teleatendimento responsavel pelo acolhimento das manifestacdes, ocorreu
uma reducdo na capacidade de recebimento das demandas. Houve um impacto com
reducdo de profissionais e reducdo no horario de atendimento. A tabela 1, descrita ao
lado, demonstra que essa reducdo ocorreu justamente ao final do contrato ocorrido no
més de junho/2015.

MES QTD. %

JAN 1387 13%
FEV 907 9%
MAR 1303 12%
ABR 1335 13%
MAI 1333 13%
JUN 499 5%
JUL 670 6%
AGO 542 5%
SET 628 6%
ouT 704 7%
NOV 680 6%
DEZ 537 5%
TOTAL 10525 100%
Tabela 1

O grafico 2 demonstra que a maioria das demandas acolhidas sdo de

manifestantes que entram em contato diretamente com a Ouvidoria Geral da SES:

ORIGEM DA MANIFESTACAO

¥ OUVIDORIA
DA SES/RJ

¥ OUTROS

Gréfico 2
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A tabela 2 descreve os principais canais externos que enviam manifestacfes para
a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude. Observa-se que 0s principais 6rgdos sdo

0 Ministério da Saude e o portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro.

ORIGEM DA MANIFESTACAO QTD. %
PORTAL WEB - MINISTERIO DA SAUDE 534 |5,07%
FALE COM A GENTE - PORTAL DO GOVERNO DO RIO 211 2%
RECLAME AQUI - SERVICOS PUBLICOS 75 10,71%
DISQUE DENUNCIA RIO DE JANEIRO 43 (0,41%
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (ALERJ) 15 (0,14%
OUVIDORIA DA MARINHA DO BRASIL-RJ 15 (0,14%
SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS PRESIDENCIA DA REPUBLICA - 2 10,02%
DDH 100
TOTAL 895 8%
Tabela 2

Com relagdo a esfera administrativa responsavel pelas manifestacdes acolhidas,
63% das manifestagdes referem-se a temas relacionados as atribui¢des da SES RJ, 26%

dos municipios, 9% de outras unidades e 2% de unidades sob gestao federal (grafico 3).

ESFERA RESPONSAVEL

9% 2%

=
* SES
* MUNICIPAL
® OUTROS

~ FEDERAL

Gréfico 3

Pagina 9



RELATORIO OUVIDORIA SES/RJ

ANO 2015

A principal forma de atendimento € o telefone, representando 70% do
quantitativo geral. A segunda mais utilizada é através do email institucional

ouvidoria@saude.rj.gov.br.

FORMA DE ATENDIMENTO

6% 2% ’_O% * TELEFONE

7%
* EMAIL

15% ® PESSOALMENTE
* FORMULARIO WEB
* CORRESPONDENCIA OFICIAL

¥ CARTA

Gréfico 4

A maioria das demandas foram classificadas como reclamacdo e solicitacéo,
perfazendo um total de 8.810 manifestagdes, 83% do total de atendimentos (tabela 3):

CLASSIFICACAO ‘ QTD. ‘ % ‘
RECLAMACAO 4784 45%
SOLICITACAO 4026 38%
DENUNCIA 727 7%
INFORMACAO 696 7%
ELOGIO 228 2%
SUGESTAO 64 1%

Total ‘ 10525 ‘ 100% ‘
Tabela 3

Ressaltamos que séo classificadas como solicitaces as manifestacdes que

demandam algum tipo de requerimento, como por exemplo uma consulta ndo agendada.

CLASSIFICACAO

7% 2% /_1%
7% * RECLAMACAO

* SOLICITACAO

® DENUNCIA

* INFORMACAO
* ELOGIO
® SUGESTAO

Gréfico 5
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A tabela 4 apresenta os dez principais assuntos tratados, de forma geral, pela Ouvidoria:

DEZ PRINCIPAIS ASSUNTOS

ESTABELECIMENTO DE SAUDE 2094 20%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1706 16%
RECURSOS HUMANOS 1664 16%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 836 8%
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 777 %
DIAGNOSTICO 737 %
CIRURGIA 596 6%
DOCUMENTOS 300 3%
RECURSOS MATERIAIS 268 3%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 225 2%
TOTAL 9203 87% |
Tabela 4

Nos atendimentos acolhidos na Ouvidoria Geral da SES detalharemos as demandas,
cujo objeto de tratamento sdo os diversos setores pertencentes a estrutura organizacional
da SES RJ, com excecéo das unidades hospitalares fixas e mdveis que serdo citadas em

capitulo especifico, e as demandas oriundas dos municipios do Estado do Rio de
Janeiro.

2.1 DEMANDAS DIRECIONADAS A ESTRUTURA DA SES RJ - NIVEL
CENTRAL

Conforme a tabela 5, a Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica e Insumos
Estratégicos, é o setor que mais acolhe as manifestaces que chegam a SES RJ através

da Ouvidoria, seguido da Superintendéncia de Recursos Humanos.

ESTRUTURA SES | QTD
SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS 1326
ESTRATEGICOS (SAFIE)
SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS (SRH) 118
CENTRAL DE MARCACAO DE EXAMES DE IMAGEM (CMEI) 104
CENTRAL DE ATENDIMENTO DE DEMANDAS JUDICIAIS 85
SUPERINTENDENCIA DE ATENGAO ESPECIALIZADA, CONTROLE E 57
AVALIACAO (SAECA)
SUPERINTENDENCIA DE REGULACAO (SR) 52
SUPERINTENDENCIA DE PERICIA MEDICA E SAUDE OCUPACIONAL (SPMSO) 45
SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DAS UNIDADES HOSPITALARES (SGUH) 31
SUPERINTENDENCIA DE ACOMPANHAMENTO DOS CONTRATOS DE GESTAO 26
(SACG)
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA SANITARIA (SUVISA) 23

Tabela 5
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Com base na descricdo das classificagdes das demandas apresentadas na

introducdo desse relatorio, as tabelas 6 e 7 0s cinco setores da estrutura da SES RJ mais

reclamados ou solicitados. A tabela 8 descreve os principais assuntos tratados.

QTD. %

RECLAMACOES

SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS 340 | 60%
ESTRATEGICOS (SAFIE)
CENTRAL DE ATENDIMENTO DE DEMANDAS JUDICIAIS 52 9%
CENTRAL DE MARCACAO DE EXAMES DE IMAGEM (CMEI) 52 9%
SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS (SRH) 33 6%
SUPERINTENDENCIA DE PERICIA MEDICA E SAUDE OCUPACIONAL 29 4%
(SPMSO)
TOTAL 499  88%
Tabela 6
SOLICITACOES QTD. % |
SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS 801 | 76%
ESTRATEGICOS (SAFIE)
SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS (SRH) 61 5%
CENTRAL DE MARCACAO DE EXAMES DE IMAGEM (CMEI) 47 4%
SUPERINTENDENCIA DE REGULACAO (SR) 41 3%
CENTRAL DE ATENDIMENTO DE DEMANDAS JUDICIAIS 33 3%
TOTAL 1073  91%
Tabela 7
PRINCIPAIS ASSUNTOS QTD. | % |
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1289 | 64%
RECURSOS HUMANOS 265 | 13%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 139 | ™%
DOCUMENTOS 51 3%
DIAGNOSTICO 48 2%
Tabela 8

2.2. DEMANDAS ORIUNDAS DOS MUNICIPIOS

A abrangéncia da Ouvidoria em Saude ainda ndo é igualitaria nas regides de

salde, observamos que 0 maior quantitativo de temas refere-se a municipios da regido

Metropolitana | e Metropolitana Il, onde concluimos que o cidaddo que se encontra

mais afastado da capital do Estado e suas adjacéncias possui mais dificuldade em

acessar o servico de Ouvidoria da SES RJ. (tabela 9)
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REGIAO DE SAUDE  QUANT. ATEND./REGIAO

METROPOLITANA I 1.703
METROPOLITANA I 299
BAIXADA LITORANEA 150
MEDIO PARAIBA 78
SERRANA 66
NORTE 40
NOROESTE 39
CENTRO SUL 25
BAIA DA ILHA GRANDE 12

Tabela 9

A seguir destacamos 0s municipios que prevalecem em maior quantitativo nas

seguintes classificacdes: reclamacoes, solicitacdes:

RECLAMACOES QTD %

RIO DE JANEIRO 444 | 55%
NOVA IGUACU 66 | 8%
NITEROI 43 | 5%
DUQUE DE CAXIAS 30 | 4%
MARICA 24 | 3%
SAO GONCALO 18 | 2%
SEROPEDICA 13 | 2%
MAGE 10 | 1%
CABO FRIO 10 | 1%
CAMPOS DOS GOYTACAZES| 9 | 1%
MESQUITA 9 | 1%

TOTAL 676 83%

Tabela 10
SOLICITAGOES QTD %

RIO DE JANEIRO 570 | 52%
NOVA IGUACU 91 | 8%
NITEROI 58 | 5%
SAO GONCALO 53 | 5%
DUQUE DE CAXIAS 52 | 5%
MARICA 25 | 2%
BELFORD ROXO 22 | 2%
SAO JOAO DE MERITI 19 | 2%
MESQUITA 17 | 2%
ITABORAI 16 | 1%
Tabela 11
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Os principais assuntos observados nas demandas oriundas dos municipios,
referem-se a realizacdo de diagndstico e a relacdo com o profissional de saude,

conforme tabela 12:

DIAGNOSTICO
RECURSOS HUMANOS 343 | 15%
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO | 318 | 14%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 286 | 12%
CIRURGIA 238 | 10%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 204 | 9%
VIGILANCIA EM SAUDE 122 | 5%
DOCUMENTOS 70 | 3%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 57 | 2%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 55 | 2%
TOTAL 2047 87%
Tabela 12

2.3. PRODUCAO APOIO ADMINISTRATIVO

O Apoio Administrativo presta suporte as a¢fes desenvolvidas pela Ouvidoria
da SES/RJ. Ao longo de 2015 a equipe administrativa produziu um total de 3229 (trés

mil duzentos e vinte e nove documentos).

Conforme grafico 6 abaixo, as cartas enviadas aos cidaddos, e os oficios

enviados as unidades externas contabilizam 74% da producdo de documentos.

DOCUMENTOS PRODUZIDOS

Gréfico 6

As ClI's (correspondéncias internas), encaminhadas aos setores da estrutura SES,
representam 26% dos documentos produzidos. Neste mesmo percentual, também foram

incluidas as Cl's para solicitacdo de eventos da Ouvidoria Geral da SES.
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3. PRODUCAO OUVIDORIA DESCENTRALIZADAS

Desde que a SES RJ reorientou 0 modelo de gestdo e atencdo a salde
introduzindo novos mecanismos de gerenciamento dos processos assistenciais com a
contracdo de Organizagfes Sociais e com a criacdo da Fundacdo Saude, a preocupacgéo
do servico da Ouvidoria SES foi com a permanéncia das Ouvidorias Descentralizadas
como o canal de comunicacdo do cidaddo com a gestdo da SES. Para ndo haver a
descontinuidade desses servigos, foi inserido nos termos de referéncia os critérios de
implantacéo, a obrigatoriedade de envio de relatérios, além do monitoramento realizado
pela equipe técnica. Dessa forma, cada unidade descentralizada de Ouvidoria possui
uma equipe especializada, atuando diretamente com a gestdo local e utilizando o
sistema informatizado OuvidorSUS.

Durante o ano de 2015, as Ouvidorias Descentralizadas realizaram 20.711
atendimentos, sendo importante esclarecer que o quantitativo de atendimentos ndo faz

parte do somatdrio da producdo da Ouvidoria SES RJ.

As tabelas 13, 14 e 15 apresentam o total de manifestac6es acolhidas em cada
Ouvidoria Descentralizada, o percentual das classificacdes (denuncia, reclamacao e

solicitacdo), além dos dez principais assuntos, respectivamente:

OUVIDORIAS DESCENTRALIZADAS QUANT. DE ATENDIMENTOS

INSITITUTO VITAL BRAZIL 5748
HEMORIO 2278
RIO IMAGEM 2210
HE ALBERT SCHWEITZER 983
IECAC 870
HE ADAO PEREIRA NUNES 810
HE ALBERTO TORRES 803
HE ROCHA FARIA 715
SPMSO 626
IEDE 598
HE DA MULHER 533
HE GETULIO VARGAS 523
INST. ARY PARREIRAS 492
HE AZEVEDO LIMA 486
HE ROBERTO CHABO 415
HE CARLOS CHAGAS 386
HE EDUARDO RABELLO 333
INSTITUTO DO CEREBRO 330
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HE ANCHIETA 266
HE SAO FRANCISCO DE ASSIS 248
HE DA CRIANCA 202
IEDS (CURUPAITI) 156
CENTRO PSIQUIATRICO DO RJ 140
HE MELCHIADES CALAZANS 134
IASERJ MARACANA 127
HE SANTA MARIA 64
HE DONA LINDU 55
HR GELIO ALVES DE FARIA 53
PAM COELHO NETO 53
PAM CAVALCANTI 30
HE DA MAE 26
LACENN 10
HE JOAO BATISTA CAFFARO 8
CENTRARIO UNIDADE SEM OUVIDORIA

HE DOS LAGOS

UNIDADE SEM OUVIDORIA

HE TAVARES DE MACEDO

UNIDADE SEM OUVIDORIA

INST. SAO SEBASTIAO

UNIDADE SEM OUVIDORIA

Tabela 13

CLASSIFICACAO QUANT. %

DENUNCIA 215 1%
RECLAMACAO | 6588 | 32%
SOLICITACAO | 506 2%

TOTAL 7309  35%

DEZ PRINCIPAIS ASSUNTOS
RECURSOS HUMANOS

Tabela 14

%
53%

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

17%

RECURSOS MATERIAIS

6%

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO

5%

DOCUMENTOS

4%

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

3%

CIRURGIA

2%

DIAGNOSTICO

2%

VIGILANCIA SANITARIA

1%

TRANSFERENCIA DE PACIENTE

1%

TOTAL 94%
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3.1. MONITORAMENTO DAS OUVIDORIAS DESCENTRALIZADAS

O acompanhamento mais proximo das atividades das Ouvidorias
Descentralizadas tinha como objetivos: melhor qualificacdo do espaco de interlocucao,
auxiliar na execucdo das atividades préprias da Ouvidoria, organizar fluxos, melhorar a
funcdo gerencial, monitorar os aspectos relacionados a implantacdo e a implementacéo
dos servicos e acompanhar as conformidades e ndo conformidades observadas por meio

da superviséo direta.

Também o acompanhamento em questdo possibilitou o cumprimento da meta
inscrita no Plano Estadual de Salde 2012/2015 de “Monitorar 100% da Rede de

Ouwvidorias Descentralizadas da Secretaria de Estado de Saude do Rio de Janeiro”.

Para alcance dos objetivos propostos e da meta, foram utilizadas como
metodologia algumas ferramentas para fornecimento de dados e informagdes, sendo
elas: ciclos de reunides junto as Ouvidorias Descentralizadas (dividas pelos perfis de
gestdo: OrganizacBes Sociais de Salde, Fundacdo Salde e Secretaria de Estado de
Saude); visitas técnicas; acompanhamento dos relatorios mensais entregues pelas

Ouvidorias Descentralizadas e monitoramento do sistema OuvidorSUS;

Como mencionado anteriormente, as unidades hospitalares que possuem servico
de Ouvidorias Descentralizadas foram divididas segundo o perfil de gestdo em quatro
grupos, conforme a distribuicdo que se segue: dois grupos com oito unidades, um com
nove e um com dez unidades. Ao longo do ano foram realizados trés ciclos de

monitoramento/reunides junto as Ouvidorias Descentralizadas.

A partir do novo método de reunido utilizado®, percebeu-se maior adesdo por
parte do grupo, assim como maior participa¢do tornando o espaco mais propicio a troca
de saberes e experiéncias, fazendo com que o0 grupo pudesse se apropriar do momento
da reunido, tornando-o um nicho proveitoso e proficuo para discutir e problematizar
questdes concernentes ao intrigante/instigante processo de trabalho do Ouvidor na area

da salde.

1 . ™, ; e . .

Durante o ano de 2014 foi utilizado método de reunides gerais em que todas as unidades eram
convocadas em um mesmo momento. A partir de 2015 os encontros com as Ouvidorias Descentralizadas
foram realizados em ciclos a partir da divisdo das Ouvidorias Descentralizadas em grupos.
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Em todos os ciclos de reunides junto as Ouvidorias Descentralizadas, foi
aplicado o instrumento de “avaliagdo de reagdao”, com objetivo de medir a satisfacao dos

participantes.

Abaixo segue tabela demonstrativa da participagéo:
Quantitativo de Participacdo nos Ciclos de Reuniéo

CICLOS TOTAL DE TOTAL DE AVALIACOES
INSCRITOS PRESENTES ANALISADAS
1°CICLO 37 24 23
2°CICLO 35 26 23
3°CICLO 34 24 25
Tabela 16

Abaixo segue tabela da classificagao dos ciclos de reunides.
Classificacdo Geral dos Ciclos de Reuniéo

CICLOS | REGULAR | BOM = EXCELENTE EM BRANCO
1°CICLO 11 12
2°CICLO 1 11 10 1
3°CICLO 1 14 9 1
Tabela 17

3.2. VISITAS TECNICAS:

As visitas nas Ouvidorias Descentralizadas iniciaram-se no ano de 2014 e foram
finalizadas em janeiro de 2015. Foram elaborados relatérios das visitas realizadas que

foram entregues no primeiro ciclo de reunides realizado em abril de 2015.

A partir das Oportunidades de Melhoria observadas nas visitas, foi proposto aos
Ouvidores que elaborassem um plano de acdo que atendesse as necessidades

evidenciadas durante a supervisao direta.

A etapa do plano de acéo ¢ a fase de conceber um instrumento com acées, com o
objetivo de eliminar as causas fundamentais percebidas no processo de
trabalho. Segundo BUENO:

“(...) Um bom Plano de A¢do deve conter: o que fazer,quem deve fazer, quando

fazer, onde fazer, como fazer, porque fazer e, finalmente, quanto investir. Todos

esses elementos sdo importantes, mas 0s seguintes merecem cuidado especial: o

responsavel (quem), o prazo (quando) e o motivo (porque).”
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Atualmente ha 31 servicos de Ouvidoria nas Unidades Hospitalares
Descentralizas, desse grupo recebemos 12 planos de acédo os quais foram revisados pela
equipe da Coordenacdo de Descentralizacdo. Dos 12 planos recebidos, 09 atingiram sua

versao final.

3.3. ACOMPANHAMENTO DOS RELATORIOS MENSAIS ENTREGUES
PELAS OUVIDORIAS DESCENTRALIZADAS

A partir do primeiro ciclo de reunibes de monitoramento com o grupo de
Ouvidores das unidades descentralizadas (abril de 2015), iniciamos 0 acompanhamento
dos relatorios gerenciais entregues pelos coordenadores. E importante frisar que a
analise dos relatdrios deu-se desde os relatdrios correspondentes a janeiro do corrente
ano. Tal analise consistia em uma avaliacdo minuciosa tanto da parte quantitativa como
da parte qualitativa de tal ferramenta. Os parametros para monitorar as conformidades e

ndo conformidades na elaboracéo de tais relatérios sao:

v Consisténcia nos dados - era verificada a coeréncia das informac6es

apresentadas nas tabelas, planilhas e gréaficos;

v Elaboracdo de Analise Qualitativa — procurou-se acompanhar e estimular
que as Ouvidorias desenvolvessem reflexdes sobre os dados apresentados no periodo

em questdo do relatorio.

Até o presente momento foram analisados 261 relat6rios gerenciais. A partir das
analises feitas foi elaborado um panorama geral com os seguintes aspectos: quantitativo
de relatérios recebidos até novembro de 2015, quantitativo de atendimentos registrados
e andlise qualitativa realizada a partir das questdes reincidentes levantadas pelos
Ouvidores Coordenadores.

A partir do monitoramento da entrega dos relatdrios gerenciais observa-se que a
entrega no prazo dos relatorios teve pico no més de abril com 25 relatdrios entregues.
Ressalta-se que os Ouvidores quando ndo entregam no prazo estabelecido, acabam
confeccionando os relatorios de forma retroativa, 0s mesmos sdo analisados da mesma

forma pela Coordenagéo de Descentralizagéo.
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Por meio desse acompanhamento continuo, observa-se que unidades que nao
elaboravam relatorios passaram a contar com essa Util ferramenta gerencial para auxiliar

e subsidiar o processo de trabalho.

Com relagdo a analise qualitativa dos relatorios gerenciais — aqui mencionada
como “analise critica” ou “andlise conclusiva”, no més de janeiro de 2015, observa-se
que apenas cinco Ouvidorias Descentralizadas produziram e entregaram a analise critica
para a Ouvidoria da SES/RJ. Ao longo dos meses observou-se um aumento gradativo na
entrega da andlise critica. O més de pico foi em setembro — em que houve quatorze
entregas. Em novembro sete Ouvidorias Descentralizadas entregaram e confeccionaram
a analise critica. Ressalta-se que 0 prazo estabelecido para a entrega é até o dia dez do

més seguinte ao més de referéncia do relatdrio.

Nota-se que a partir do acompanhamento das Ouvidorias Descentralizadas por
meio dos ciclos de reunides, houve unidades que ndo entregavam a analise conclusiva e
passaram a entregar e observa-se também melhora significativa na qualidade das
analises criticas dos relatorios gerenciais.

A observacdo sistematica dos servigos apontou para a imprescindibilidade de
criagdo de um instrumento normativo, que possibilitasse a organizacdo das Ouvidorias
de maneira padronizada e que respaldasse as atividades de monitoramento, pois
contamos com servigos descentralizados que possuem os mais diversos formatos de

gestao.

Dessa necessidade surgiu a Resolucdo SES N° 1250, que dispde sobre a
organizacdo dos servicos de Ouvidoria em Unidades da Estrutura da Secretaria de
Estado de Satde do Rio de Janeiro. Em seu 1° artigo diz que: “... todas as unidades de
assisténcia pertencentes a estrutura da Secretaria de Estado de Saude sob
gerenciamento de Organizacdes Sociais, Fundacdo Saude ou outra figura que possa vir

a existir, devem seguir as orientacdes protocolares da Ouvidoria Geral da SES .

Outros pontos que a normativa trata que também sdo de fundamental
importancia para a ordenagdo das atividades relativas aos servi¢os de ouvidoria séo:
determinacéo de que a formatacdo da equipe da Ouvidoria deve apresentar-se de acordo
com o perfil da unidade; elaboracéo e apresentacdo de relatério contendo analise critica
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e quantitativa; utilizacdo do Sistema informatizado recomendado pela Ouvidora da
SES/RJ.

A atividade de monitoramento esta descrita e regulamentada na Resolucdo que
coloca a Ouvidoria SES como executora continua do mesmo de maneira periodica: o
acompanhamento da porcentagem de solucgdes consideradas satisfatorias; verificacdo do
processo de trabalho, acompanhamento da participacdo da representacdo da Ouvidoria
nas atividades periodicas realizadas pela Ouvidoria Geral da SES/RJ; estratégias de

Ouvidoria Ativa e visita técnica.
Sendo assim, percebemos que a metodologia de monitoramento utilizada tornou-

se uma ferramenta imprescindivel para cumprimento da meta inscrita no PES, assim

como atendendo aos postulados da Resolugéo supracitada.

3.4. MONITORAMENTO DO SISTEMA OUVIDOR SUS

A partir de janeiro/2015 o sistema informatizado de acolhimento de manifestacfes
OuvidorSUS, do Departamento Geral de Ouvidorias do SUS (DOGES/MS) passou a ser
utilizado inclusive pelas Ouvidorias Descentralizadas da rede SES, ap0s treinamento
das equipes para sua efetiva aplicacdo nas unidades. Foram capacitados, entre 0s meses
de Janeiro e Abril/2015, 42 (quarenta e dois) colaboradores das 32 (trinta e duas)
unidades que utilizariam o sistema OuvidorSUS com Nivel | de acesso (habilitado para
inclusdo, encaminhamento e resposta ao cidadao); sendo a maior parte destes técnicos
0os Ouvidores Coordenadores das Ouvidorias Descentralizadas, responsaveis por
multiplicar a capacitacdo as equipes. Concluimos o ano de 2015 com 70 (setenta)
técnicos habilitados a utilizar o sistema OuvidorSUS no acolhimento das manifestacdes
nas Ouvidorias Descentralizadas.

O monitoramento do sistema OuvidorSUS consiste na analise, por amostragem,
das manifestacGes inseridas neste pelas equipes das Ouvidorias Descentralizadas, na
qual sdo avaliados etapas do processo de trabalho do préprio sistema, ou seja, as agdes
que devem ser aplicadas no momento do Acolhimento (utilizacdo de ferramentas como
classificacdo e tipificacdo da demanda, por exemplo), Encaminhamento (ao setor
pertinente) e Resposta e Fechamento (avaliacdo pelo técnico da Ouvidoria da qualidade
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do pronunciamento do setor/servigo acerca da questdo levantada pelo manifestante,
além do processo de resposta efetivada ao cidaddo, como a formalizacdo de evidéncias

dessa resposta ao cidaddo.)

A avaliagdo da utilizacdo do sistema OuvidorSUS pelas Ouvidorias
Descentralizadas foi realizada em trés ciclos, em conformidade com a reunifes com
estas equipes, onde os relatérios de monitoramento eram entregues as equipes. Foram
analisados 430 (quatrocentos e trinta) protocolos registrados pelas Ouvidorias
Descentralizadas ao longo de ano de 2015, e tais avaliagdes geraram mudancas positivas

no desempenho das equipes na utilizacdo das ferramentas do sistema OuvidorSUS.

3.5. MANIFESTACOES - UNIDADES DE PRONTO ATENDIMENTO

Destacamos do total de atendimentos realizados no ano de 2015, as manifestacfes
referentes as unidades de pronto atendimento. As unidades de pronto atendimento nao
sdo consideradas Ouvidorias Descentralizadas por ndo possuirem o servigo de ouvidoria
em suas instalagcbes. O fluxo com a Ouvidoria SES RJ é realizado através de
interlocutores que se responsabilizam pelas manifestacdes, de forma a recebé-las através
do sistema OuvidorSUS, encaminha-las e devolver a resposta para analise da equipe da
Ouvidoria SES RJ.

As tabelas 18, 19 e 20 apresentam o total de manifestacdes referentes as Unidades
de Pronto Atendimento acolhidas na Ouvidoria SES RJ, o percentual das classificagbes

(reclamacado, solicitacdo e denuncia) e assuntos, respectivamente:

UPAS QTD |
UPA MESQUITA 148
UPA CAMPO GRANDE 1 142
UPA SAO GONCALO 2 /SANTA LUZIA | 137
UPA CAXIAS 1 135
UPA NOVA IGUACU 2 / BOTAFOGO 102
UPA NITEROI / FONSECA 99
UPA JACAREPAGUA 98
UPA QUEIMADOS 85
UPA CAMPO GRANDE 2 84
UPA REALENGO 83
UPA CAXIAS 2 / SARAPUI 82
UPA SAO GONCALO 1/COLUBANDE | 77
UPA ITABORAI 75
UPA MARECHAL HERMES 62
UPA ENGENHO NOVO 61
UPA ILHA DO GOVERNADOR 60
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UPA TIJUCA 59
UPA PENHA 58
UPA BOTAFOGO 56
UPA RICARDO DE ALBUQUERQUE 55
UPA IRAJA 52
UPA NOVA IGUACU 1/CABUCU 51
UPA BANGU 50
UPA COPACABANA 48
UPA SANTA CRUZ 40
UPA SAO PEDRO DA ALDEIA 29
UPA MAGE 24
UPA MARE 10
UPA CAMPOS DOS GOYTACAZES
TOTAL 2071 |

Tabela 18

CLASSIFICACAO QUANT. %

RECLAMACAO 1771 86%

SOLICITACAO 93 4%

DENUNCIA 4%
Tabela 19

ASSUNTO QTD. %

ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1237 | 60%
RECURSOS HUMANOS 496 | 24%
RECURSOS MATERIAIS 172 | 8%
DOCUMENTOS 49 | 2%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 49 | 2%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 25 | 1%
DIAGNOSTICO 10 |0,5%
VIGILANCIA SANITARIA 9 |0,4%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 8 [04%
VIGILANCIA EM SAUDE 6 |0,3%
TRANSPORTE 3 [01%
OUTROS 2 [01%
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO | 2 |0,1%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2 01%
INTERNACAO 1 [0,0%
Tabela 20
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4. APOIO A IMPLANTACAOQO DAS OUVIDORIAS DAS SECRETARIAS
MUNICIPAIS DE SAUDE

%

~ TOTAL
RESA%ESEDE M/URNEIg:'ZIé)S 2012 | 2013 2014 2015 INDICGQDOR
SISPACTO
Baia De Ilha Grande 3 1 2 2 2 67%
Baixada Litoranea 9 3 4 7 7 78%
Centro Sul 11 2 3 64%
Médio Paraiba 12 6 7 10 10 83%
Metropolitana | 12 7 7 9 9 75%
Metropolitana Il 7 4 5 5 5 71%
Noroeste 14 0 2 5 6 43%
Norte 8 4 5 7 7 88%
Serrana 16 2 5 10 11 69%
2

Tabela 21

Segundo levantamento realizado pelo Departamento Geral de Ouvidorias do
SUS(DOGES) no ano de 2012, no estado do Rio de Janeiro havia 29 (vinte e nove)
Ouvidorias implantadas. Ressalta-se que tal pesquisa foi realizada por meio de contato
telefénico com as Secretarias Municipais de Saude, podendo nédo representar um dado

fidedigno da realidade apresentada.

No intuito de um maior éxito na implantacdo de Ouvidorias no Estado, de
fortalecer o Sistema Nacional de Ouvidorias e de apoiar a implantacdo de servicos de
Ouvidorias nas secretarias de Saude foram feitas escolhas de algumas estratégias de

atuacdo com 0s 92 municipios.

A primeira delas foi a realizacdo de foruns regionais de Ouvidorias do
Ouvidorias do SUS, realizados periodicamente nas nove regifes de salde, o objetivo
dessa acao é que através desses encontros acontecam trocas de experiéncias, discussdes
sobre os processos de trabalho, construcdo de um espaco destinado a argumentacédo de
temas que envolvam a escuta qualificada do cidaddo, de qualificagdo e também em
consonancia com o principio da regionalizag&o.

A segunda foi o incentivo a elaboracdo de projetos de implantacdo ou
implementacao do servico por parte das Ouvidorias, com objetivo de que os Ouvidores
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tivessem uma ferramenta de planejamento que possibilitasse que suas praticas fossem

organizadas e sistematizadas.

A terceira estratégia adotada foi a realizagdo de visitas técnicas que viabilizaram
a construcdo de um panorama da implantacdo de Ouvidorias do SUS no Estado.

A quarta foi a realizacdo de capacitacdes e oficinas tematicas construidas a partir

de necessidades pontuadas pelos Ouvidores.

4.1. FORUM REGIONAL DE OUVIDORIAS DO SUS NO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO

A atuacdo do Estado, por sua vez, nos féruns, se d& enquanto instancia
orientadora e mediadora dos diversos discursos presentes, buscando proporcionar aos
municipios o fortalecimento e o aprimoramento local de prestacdo de servigos publicos
junto a populacgéo, sendo inicialmente um espaco de apoio institucional e qualificacdo

destes.

A proposta é que as Ouvidorias das Secretarias Municipais de Satde possam em
determinado momento ser um espaco onde se discuta as reais necessidades da
populacdo das respectivas regides de saude de forma cada vez mais autbnoma, tendo a
presenca do Estado nesses encontros, o papel de motivador e fortalecedor desta
autonomia no que diz respeito a discussdo de problematicas e potencialidades comuns

em determinada Regido de Saude.

Os féruns se caracterizam por ser um espaco democratico e de troca de
experiéncias entre os Ouvidores. Dessa forma, o intuito de realizacdo dos foéruns
regionais é de propiciar a construcdo de conhecimento e ser um lugar de qualificacdo.
Até o presente momento realizamos junto as nove Regifes de Saude, dez ciclos de

Féruns.

Durante o ano de 2015 foram realizados dois ciclos de reunides de féruns nas

nove regides de saude. O nono ciclo ocorreu em margo e teve como tematicas o

Pagina 25



RELATORIO OUVIDORIA SES/RJ

ANO 2015

panorama geral quanto ao indicador de implantacéo de Ouvidoria da regido; atualizagédo
dos servicos por parte de cada Ouvidor e apresentacdo de levantamento das atividades
realizadas pela Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do Rio de Janeiro referente
ao ano de 2014.

No 10° Ciclo de Féruns Regionais realizado nos meses de outubro e novembro
de 2015 levamos como propostas aos Ouvidores municipais a atualizacdo dos servicos
de Ouvidoria; apresentamos um levantamento das atividades realizadas pela Ouvidoria
da SES/RJ em 2015; retomamos questdes abordadas durante a 11l Oficina Tematica; e

convidamos os Ouvidores a refletirem a perspectiva de continuidade do férum.

Em todos os ciclos dos foruns foi aplicado junto aos participantes o instrumento
de avaliacdo de reacdo, com objetivo de avaliara efetividade que estd vinculada
diretamente a percepcdo e a satisfagdo quanto a metodologia da reunido e o desempenho
da equipe. Segundo MARTINS e MARINI, 2010:

“.. avaliar significa gerar informagoes sobre o desempenho de algo (organizagdo,
politica, programa, projeto, pessoa etc.), buscando explica-lo (identificando fatores
inibidores e promotores de resultados), e fazer uso de tais informagdes incorporando-
as ao processo decisorio do objeto monitorado ou avaliado, buscando-se aprendizado,

transparéncia e responsabilizacdo.”

Abaixo segue tabela demonstrativa da participacao:

Quantitativo de Participacdo nos Féruns

Total de Total de s
. . Total de Avaliagtes
municipios municipios - .
- presentes participantes EYEIREGES
90 92 52 69 68
100 92 37 54 48
Tabela 22
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Abaixo seguem os gréaficos da classificacdo Geral dos Foruns:

CLASSIFICACAO GERAL DO 92 CICLO DE
REUNIOES DO FORUM

0% 0%
(o)

7%

INSUFICIENTE
REGULAR

m BOM
EXCELENTE
EM BRANCO

Gréfico 7

CLASSIFICACAO GERAL DO 102 CICLO
DE REUNIOES DO FORUM
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EM BRANCO

Gréfico 8

4.2. PROJETOS DE IMPLANTACAO E IMPLEMENTACAO

No trabalho de apoio a implantacdo/implementacdo de Ouvidorias nas
Secretarias Municiais de Salde do Estado do Rio de Janeiro nota-se uma questdo
comum aos municipios: a frequente mudanca na gestdo da area de saude, o que pode
propiciar a descontinuidade dos servigos. O planejamento realizado formalmente por
meio de ferramentas de sistematizacdo possibilita que praticas sejam eternizadas e
organizadas, além de evitar que o trabalho seja prejudicado ou até mesmo perdido.
RUDIO citando CHURCHMAN (1972) sinaliza que planejar significa tracar um curso
de acdo a ser seguido no intuito de alcancar as finalidades desejadas e indica, ainda, que
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0 planejamento favorece a organizacdo da agdo evitando a surpresa - situacdo

insatisfatdria ao planejador.

O modelo de projeto de implantacdo de Ouvidorias do SUS foi pensado para
respaldar a criagcdo da Ouvidoria em Salde, visto que nem todo gestor vislumbrar sua
real necessidade e o seu papel. Nesse sentido o projeto possui funcéo estratégica a

medida que apresenta e justifica a importancia de se “instalar” tal servico.

Durante o primeiro ciclo de Reunifes do Férum Regional de Ouvidorias do SUS
realizado em 2014 (onde foram realizadas reunibes nas nove regifes de saude) foi
apresentado aos municipios 0 modelo de projeto de implantacdo/implementacdo de
Ouvidorias do SUS, elaborado pela Ouvidoria SES/RJ. Essa ferramenta possui a
seguinte estrutura: introducdo, justificativa, objetivos (geral e especificos), descri¢do do
processo de trabalho, dos recursos humanos, fisicos e materiais, cronograma de

execucdo e referéncia bibliografica.

Foram recebidos e devidamente analisados 48 Projetos de Implantacdo de
Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude.

No ano de 2015 foram recebidos 03 projetos de implantacdo de Ouvidorias dos
seguintes municipios: Conceicdo de Macabu, Natividade e Armacédo de Buzios. Os trés
projetos foram devidamente revisados pela Coordenacdo de Descentralizagdo, e destes

dois atingiram a sua versao final.

4.3. VISITAS TECNICAS

A visita técnica € um instrumento utilizado tanto em pesquisas cientificas quanto
no monitoramento sistematico de metas partindo da observacdo continua de um

determinado fato.

Utilizamos a estratégia de visita técnica para monitorar o indicador de
implantacdo de Ouvidorias do SUS no estado do Rio de Janeiro. Ressaltamos que

durante o ano de 2014, realizamos visitas técnicas com o objetivo de acompanhar uma
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iniciativa pioneira em relagdo aos outros Estados da Federacdo, no que diz respeito ao

repasse de incentivo financeiro para as Secretarias Municipais de Saude.

Foi utilizado o critério de recorte populacional preconizado pelo Programa de
Apoio aos Hospitais do Interior (PAHI) que é de atender aos municipios de até cento e
quinze mil habitantes para implantacdo do servico de Ouvidoria. Destacamos que dentro
dos critérios estabelecidos pelo Programa encontravam-se sessenta e oito municipios

que foram contemplados pelo mesmo.

Para os vinte e quatro municipios que ndo participaram do PAHI foram
elaborados oficios e encaminhados as Secretarias Municipais de Saude, solicitando que
0 ouvidor ou gestor autorizasse e recebesse a equipe da Ouvidoria SES para

preenchimento da Lista de Verificagéo.

A partir do ano de 2015, as visitas técnicas foram realizadas sob demanda ou
quando ocorria alguma mudanca ou descontinuidade do servigo. A ferramenta de visita
técnica é também utilizada para acompanhamento do recurso referente ao Programa de

Apoio aos Hospitais do Interior (PAHI) disponibilizado aos hospitais.

A Vvisita técnica surgiu da necessidade de realizacdo de um monitoramento
sistematico partindo da observagdo continua e que possibilitasse a construcdo de um
dado fidedigno a realidade do estado sobre o quantitativo de Ouvidorias implantadas.
Para tal atividade foi elaborado e utilizado o instrumento “lista de verificacdo” que
contem 40(quarenta) itens relativos a evidéncias de implantacdo do servico e processo
de trabalho.

A lista de verificacdo foi composta com base na deliberacdo CIB-RJ N° 2630 de
12 de dezembro de 2013, que dispGe sobre a definicdo dos critérios de implantacdo dos
servicos de Ouvidoria do Sistema Unico de Saude no Estado do Rio de Janeiro.Para
maiores informacdes ver Deliberagdo n°2630/2013.

No intuito de monitorar o recurso financeiro do PAHI disponibilizado as

Unidades Hospitalares que aderiram ao referido programa competéncia 2014, a
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Coordenacdo de Descentralizagcdo realizou 77 visitas entre 0s meses de janeiro e
fevereiro de 2015.

Apos a andlise das conformidades observadas foi elaborado um relatério técnico
para posterior entrega a Assessoria do Programa.

4.4. OFICINAS TEMATICAS

Objetivando qualificar os Ouvidores, sdo desenvolvidas Capacitagdes continuas
e Oficinas Tematicas atendendo a frequente demanda de espagos que propiciem a troca

de experiéncias e a construcdo de saberes.

Durante o ano de 2015 foram realizadas duas Oficinas tematicas. A primeira
realizada em 15 de julho com os temas: As interfaces entre Comunicacdo e Midias
Sociais e Ouvidoria; Lei de acesso a informacéo; Experiéncias Exitosas; Informe sobre
a 15° Conferéncia Nacional de Saude. Foram capacitados 65 profissionais de Ouvidorias

das diversas regides de salde.

Abaixo segue a avaliacdo da Oficina obtida a partir das avaliacGes de reacdo:

Avaliacao Geral da Il Oficina

INSUFICIENTE REGULAR BOM mEXCELENTE mEM BRANCO

EM BRANCO: 1% REGULAR: 3%

BOM: 31%

Gréfico 9

A segunda foi realizada em 17 de setembro com o objetivo de instrumentalizar

o0s Ouvidores quanto a elaboracdo e disseminacao de Relatorios Gerenciais.
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Abaixo segue a avaliagdo da Oficina obtida a partir das avaliacGes de reacao:

Avaliagcao Geral da lll Oficina

INSUFICIENTE REGULAR BOM mEXCELENTE mEM BRANCO

EM BRANCO: 1% REGULAR: 3%

Gréafico 10

Ressaltamos que nas duas atividades contamos com a parceria de profissionais
da Fiocruz, que cederam seu tempo e expertise para qualificacdo do grupo dos
Ouvidores do Sistema Nacional de Ouvidorias no Estado do Rio de Janeiro.

A partir da experiéncia aqui descrita, percebe-se que a aproximacdo com 0S
municipios foi fulcral para obter éxito na meta inscrita no Plano Estadual de Satde com
vigéncia de 2012-2015 de “Apoiar 100% das Ouvidorias em Satde implantadas /

implementadas nos municipios”.

Observamos que a implantagdo de Ouvidorias nas Secretarias Municipais de
Salde, possibilitou um aumento da participacdo do cidaddo se consolidando como um

canal de comunicacdo e um dos espagos promotores de cidadania.

Percebemos também o fortalecimento das diretrizes do SUS com a divulgacédo
de informacgdes quanto ao potencial dos servicos de saude e a sua utilizacdo pelo

cidadao.

Portanto, as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Geral da Secretaria de
Estado de Saude do Rio de Janeiro foram organizadas e sistematizadas com o intuito de

mapear e ampliar os servicos de Ouvidoria em Saude no respectivo Estado.
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5. OUVIDORIA ITINERANTE

Durante 0 ano de 2015, com o objetivo de desenvolver estratégias com o

intuito de promocdo e ampliacdo da Ouvidoria, e consequentemente favorecer o
encontro do cidaddo com a gestdo estadual do SUS, foi desenvolvido o projeto de
Ouvidoria Itinerante que tem como objetivos especificos:

v

Realizar o acolhimento das manifestacbes em unidades (fixas e moveis) da
estrutura SES que ndo possuam Ouvidorias Descentralizadas em funcionamento;
Acolher as manifestagdes das populagdes em situagdes de vulnerabilidade;
Desenvolver acbes de ouvidoria itinerante em parceria com as Ouvidorias das
Secretarias Municipais de Saude, com o intuito de acolher as demandas locais e
disseminar informac@es em saude;

Realizar parceria com outras entidades publicas e também com os demais
setores da SES para apoio técnico e de material que auxilie a atividade da
ouvidoria itinerante;

Interagir com os conselhos de salde, e

Realizar acGes de ouvidoria itinerante em funcdo de possiveis demandas

apresentadas.

OUVIDORIA

+perto, +presente, +participativa

Foi elencado o terceiro objetivo especifico da relagdo descrita acima, como

piloto das atividades da Ouvidoria Itinerante.

A equipe foi composta por oito ouvidores assistentes pertencentes a equipe da

Ouvidoria da SES, duas pessoas da equipe administrativa, um técnico da area de

informacdo e a Ouvidora Geral. A infra estrutura contou com uma tenda, mobiliario,

equipamentos de informatica, material informativo de promogdo e prevencdo e

utilizacdo do sistema OuvidorSUS
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Foram escolhidos quatro locais de grande circulacdo de pessoas e organizadas as
atividades conforme o cronograma abaixo:
v 15/10/2015 — municipio do Rio de Janeiro — Local: Central do Brasil
v/ 07/11/2015 — municipio de Nova Iguacu — Local: Cal¢caddo de Nova Iguacu
v’ 24/11/2015 — municipio de Sdo Goncalo — Local: Praca do Rodo de Sdo Gongalo
v 07/12/2015 — municipio de Niteréi — Local: Praca Araribdia.
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Nas quatro atividades foram registrados 284 atendimentos. Utilizando um
referencial comparativo com a Ouvidoria em Salde do Estado do Parand, que durante os
75 dias do projeto Ouvidoria Itinerante na Operacdo Verdo, realizado em 2013/2014,
acolheu 43 manifestacfes. As agdes da Ouvidoria SES RJ, durante os quatro dias de
atendimento conseguiu encaminhar as areas responsaveis 284 demandas, como o

Grafico 10 abaixo:

¥ CENTRAL DO BRASIL
* NOVA IGUACU

® SAO GONCALO

* NITERO!I

Grafico 11

No Grafico 10, observamos que a a¢do realizada no municipio do Rio de Janeiro
(Central do Brasil), obteve um maior percentual no total de atendimentos (36%).
Provavelmente esse fato deve-se principalmente ao local escolhido. N&o
desconsiderando os demais locais escolhidos para as outras acOes, a circulagdo de
pessoas na Central do Brasil é bem superior, devido os varios modais de transporte

disponiveis, tais como: trem, metr6, rodoviario.

As manifestacdes sdo classificadas como: dendncia, elogio, informacéo,
solicitacdo e reclamacdo. Observamos que no municipio de Nova Iguacu acolhemos um
maior numero de solicitagdes, em especial o tema Diagndstico de Exames foi o que
prevaleceu nos referidos atendimentos (grafico 11). Conforme a nomenclatura adotada
pela Ouvidoria SES RJ, com base no Manual de Orientacdes de Ouvidorias do SUS do
Departamento Geral de Ouvidorias do SUS do Ministério da Saude (DOGES/MS), uma
reclamacgdo com conteudo de requerimento é uma solicitacdo. Dessa forma, todas as
demandas que tinham como objeto o requerimento de algum procedimento ainda néo

realizado sdo classificadas como solicitacao.
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Gréafico 12

Com relacdo aos entes federados, 76,8% das demandas foram direcionadas as
Secretarias Municipais de Saude, sendo 19,2% demandas cuja resolucdo depende da
SES/RJ, 3,2 % do Ministério da Saude e 0,8% de hospitais universitéarios (grafico 12).

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS
MINISTERIO DA SAUDE =
SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

SECRETARIA SECRETARIA DE ) . HOSPITAIS
R R S S R S R R
fvocno | e [ s [ [ o |
N N S T N S N S
Fommvomst] @ [ w [ o[ 2 ]

Gréfico 13
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Gréfico 14

Cabe observar que o principal assunto reclamado foi referente a “Diagnostico”
(22,8%), sendo o diagnostico de imagem o mais demandado no municipio de Nova

Iguagu.

Seguindo no rol de assuntos mais demandados, temos a realizacdo de consultas
diversas, dificuldade de acesso ou interrupcdo de servicos em estabelecimentos de
salde, realizacdo de cirurgias, problemas com recursos humanos e por fim dificuldades

relacionadas a assisténcia farmacéutica municipal e estadual (grafico 13).

Sobre o indicador de resolubilidade, cabe lembrar que a Ouvidoria SES RJ
acolhe demandas relacionadas ao Sistema Unico de Sadde de todo o Estado do Rio de
Janeiro. Sua missdo é promover o canal de comunica¢do da Secretaria de Estado de
Salde do Rio de Janeiro com o cidaddo. Isso significa que recebemos demandas
referentes a todos os 6rgdos relacionados ao SUS, independente de fazerem parte da
estrutura da SES RJ. Na tabela 2 apresentamos o indice de resolubilidade de cada uma

das atividades:

OUVIDORIA TOT. %
ITINERANTE ATENDIMENTOS = RESOLVIDOS RESOLUBILIDADE
CENTRAL DO BRASIL 103 77 75%
SAO GONCALO 79 31 39%
NOVA IGUACU 68 15 22%
NITEROI 34 8 24%

TOTAL GERAL

Tabela 23
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Levando em consideragdo somente as demandas que foram acolhidas e de
responsabilidade de resolucdo da SES RJ, observamos que das 48 (quarenta e 0ito)
demandas inicialmente destinadas aos oOrgdos internos da SES RJ, somente 18,75%

ainda ndo foram respondidas, conforme tabela 24 apresentada a seguir:

PENDENTES SES TOT. ATENDIMENTOS

CENTRAL DO BRASIL 0

SAO GONCALO 4

NOVA IGUACU 5

NITEROI 5

TOTAL GERAL 14
Tabela 24

Percebe-se com esse trabalho a importancia de aproximar a gestdo do cidadéo,
mudando o paradigma de uma ouvidoria cartorial, reativa, para um servigo que promove

e estimula o exercicio da cidadania, buscando sempre a efetivacéo do direito a salde.

6. RESOLUBILIDADE

6.1. RESOLUBILIDADE GERAL

No gréafico abaixo (gréfico 15) demonstra-se a resolubilidade geral das
manifestagdes acolhidas durante o ano de 2015. Tal levantamento engloba um universo

de manifestacdes que nem sempre sdo de governabilidade da SES/RJ:

* RESOLVIDO

* PENDENTE

Gréfico 15
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6.2 RESOLUBILIDADE ESTRUTURA SES

J& o gréafico 16 denota as manifestacdes aplicaveis a estrutura da SES/RJ (o

conceito “aplicaveis” ¢ utilizado para definir manifestacdes de governabilidade da SES):

¥ RESOLVIDO

~ PRENDENTE

Gréafico 16

6.3 RESOLUBILIDADE POR SUBSECRETARIAS E ORGAOS
COLEGIADOS

ESTRUTURA % RESOLUBILIDADE

SUBSECRETARIA GERAL 90%
SUBSECRETARIA DE UNIDADES DE SAUDE 85%
SUBSECRETARIA DE ATENCAO A SAUDE 78%
SUBSECRETARIA DE ADMINISTRACAO E LOGISTICA 74%
SUBSECRETARIA DO FUNDO ESTADUAL DE SAUDE 67%
SUBSECRETARIA JURIDICA 61%
SUBSECRETARIA DE GESTAO DOS PROFISSIONAIS DE SAUDE 60%
GABINETE DO SECRETARIO 50%
SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE 45%
COLEGIADOS 14%
Tabela 25
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7. ATIVIDADES EXTERNAS

A Ouvidoria SES participa anualmente, desde o ano de 2009, do Prémio
Qualidade Rio organizado pela Secretaria de Desenvolvimento Econémico, Energia,
Industria e Servigos do Rio de Janeiro (PQ Rio). O PQ Rio é um programa de qualidade
que avalia os critérios de exceléncia na gestdo das organizacgdes publicas do Estado. No

ano de 2015, a Ouvidoria SES obteve a Categoria Prata.

A representagdo da Ouvidoria SES, vem participando ativamente das atividades
realizadas pelo Departamento Geral de Ouvidorias do SUS (DOGES), do Ministério da
Salde e sempre que possivel contribuindo em seminarios e cursos referentes ao

exercicio do ouvidor em saude.

Com intuito de registrar as experiéncias desenvolvidas no setor, a equipe técnica
iniciou o desenvolvimento de artigos, sendo que alguns ja foram contemplados com a
oportunidade de apresentacdo em alguns eventos relacionados a salde e a participacdo

popular:

1. O férum regional das Ouvidorias das Secretarias Municipais de Saude do Estado
do Rio de Janeiro: uma experiéncia exitosa de fortalecimento dos principios de
controle e participacdo social - Autoras: Camila R. Estrela, Evelyn S. da Silva,
Luana da S. Pimentel, Méarcia L. Silva, Quele C. G. Picoli. Apresentado no 1°
Seminario Internacional Poder Popular na América Latina. Publicado virtualmente
no site do Seminario, com acesso através do

link: http://www.nides.ufrj.br/sippal/index.php/anais-sippal

2. Apresentacdo de Poster Eletronico com o titulo: Apoio a implantacdo de Ouvidorias
nas Secretarias Municipais de Salde do Estado do Rio de Janeiro. Explanagdo
realizada no Il Férum de Ouvidorias Publicas do Rio de Janeiro.

3. Apoio a implantacdo de Ouvidorias nas Secretarias Municipais de Saude do
Estado do Rio de Janeiro - Autoras: Evelyn Silvano, Luana Pimentel, Marcia
Lopes Silva - Aprovado para ser apresentado no 12° Congresso Internacional da

Rede Unida que acontecerd de 21 a 26 de marco de 2016.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

O controle social no Sistema Unico de Saude (SUS) é exercido de diversas
formas, que vai desde as formas colegiadas de participacdo, através dos conselhos e
conferéncias de salde, até uma agdo individual, onde o cidaddo exerce sua cidadania
quando procura a gestdo dos servicos reivindicando os seus direitos. Essa segunda
forma de participacdo estabeleceu-se a margem do sistema de saude, tornando-se um

importante canal de acolhimento da manifestacdo individual do cidad&o.

A Ouvidoria é um servico que possui como principal atribuicdo o acolhimento
das manifestacdes dos cidaddos beneficiarios dos servicos prestados pelo Sistema Unico
de Salde (SUS), onde tais manifestacdes sdo classificadas como: reclamacoes,
informacdes, denuncias, solicitacbes, sugestdes, e elogios. Mais que isso a Ouvidoria
tem papel relevante na identificagdo das necessidades e demandas sociais, tanto na
dimensdo coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte estratégico a
tomada de decisdes no campo da gestdo. E a participacdo individual que transforma o

coletivo.

A Ouvidoria Geral da Secretaria de Estado de Salde, durante o ano de 2015,
fortaleceu o seu papel enquanto norteadora da organizacdo do Sistema Nacional de
Ouvidorias no Estado do Rio de Janeiro, ampliando sua relagdo com as Ouvidorias das
Secretarias Municipais de Saude e coordenando os diversos servigos de ouvidoria
existentes na estrutura da SES RJ. Consideramos que nesse aspecto, de apoiar
tecnicamente 0s municipios a implantaram ou implementaram seus servicos de

ouvidoria, temos conseguido avancar com qualidade.

Lembramos que a Constituicdo Cidada de 1988 estabelece no Art. 37, § 3° que 0
cidaddo pode reclamar quanto aos servicos publicos prestados, e € com esse olhar que a

Ouvidoria da SES RJ vém mantendo suas atividades.

Sobre esse aspecto, percebemos que temos muito que avancar com relacdo ao
envolvimento das diversas areas técnicas na conducdo de uma resposta de qualidade ao

cidaddo. Cabe ressaltar que nosso percentual de resolubilidade alcanca o patamar
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médio de 79% (demandas especificas da estrutura SES), o que significa que 21% das
demandas apresentadas a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Salde, ndo foram
respondidas pelas areas técnicas. Responder ao cidaddo é uma tarefa de toda a gestao,
em especial da gestdo publica (CF 88, artigo 37), sendo assim, temos que perseguir 0s
100% de resolubilidade para que a missdo de transparéncia e ampliacdo do contato com

o0 cidaddo seja efetiva.

Na andlise das atividades da Ouvidoria Nivel Central e das Ouvidorias
Descentralizadas durante o ano de 2015, observa-se a necessidade de uma maior
interacdo da Ouvidoria Nivel Central com as questes que se apresentam nos espacos de
atuacdo das Ouvidorias Descentralizadas. O objetivo para o ano de 2016 é intensificar
as acOes de ouvidoria itinerante, realizadas pela Ouvidoria Nivel Central, além de

acompanhar os relatorios de anélise critica das Ouvidorias Descentralizadas.

Muitos desafios ainda se apresentam no exercicio da ouvidoria publica no setor
salde, dentre eles a sensibilizacdo dos diversos gestores, em todos os niveis de atuacao,

quanto ao seu papel no processo de acolhimento das manifestacGes do cidadé&o.
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