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A Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES do Estado do Rio de Janeiro — SES/OUVITGER
é o canal de comunicagdo entre o cidaddao e a Secretaria de Estado de Saude,
fomentando o controle social e a participacdo popular, fortalecendo as diretrizes do

SUS na busca da melhoria na qualidade dos servigos prestados.

Estruturada de acordo com o Decreto n2 47.555 de 01 de abril de 2021 e conforme Lei
7.989 de 14 de junho de 2019, tem suas competéncias descritas no Decreto n9. 46.873,

de 13 de dezembro de 2019 art. 23.

No que couber e de acordo com a Lei 7.989 de 14 de junho de 2019, segue instrucdes
da Resolugdao SES n? 207 de 22 de dezembro de 2011 que dispde sobre a

regulamentacdo da Ouvidoria Geral da Secretaria de Estado de Saude.

Monitora e auxilia através da Resolucdo SES n2 1250 de 04 de setembro de 2015, que
dispOe sobre a organizagdo dos servigos de Ouvidoria em unidades da estrutura da

Secretaria de Estado de Saude.

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes da Ouvidoria Setorial
SES, dispostas nos incisos VI, VIl e VIIl do art. 11 da Lei Estadual n2 7.989, de 14 de
junho de 2018 e Decreto n2. 46.873, de 13 de dezembro de 2019 art. 23 inc. lll.

No exercicio de 2020 a Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES contou com a

contribuicdo dos seguintes responsaveis (Ouvidores Gerais):

e Evandro Soares, ID 5100590-5: 01/01/2020 a 24/05/2020;

e Eduardo Waga, ID 5015479-6: 25/05/2020 a 29/09/2020;

e Maria de Fatima S3o Pedro, ID 5113781-0:01/10/2020 a 04/10/2020; e

e Thelma Regina Albuquerque Santos Silva, ID 1961186-2: 05/10/2020 a
31/12/2020.
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Producao Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES

Os canais de comunica¢do da Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES foram definidos

com base na acessibilidade e todos estdo disponiveis de forma gratuita.

A Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece que para garantir seus direitos, o
usudrio podera apresentar manifestacdes perante a administracdao publica acerca da
prestacdo de servicos publicos, as quais serdo dirigidas a ouvidoria do 6rgdo. Para
tanto, a Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES/RJ, disponibiliza os seguintes canais de
atendimento: telefone (0800-0255525), OuvidorSUS, Fala.BR, carta e atendimento

presencial.

Em qualguer um dos Canais de Comunicacdo os usuarios sempre terdo uma resposta
das providéncias adotadas pela Ouvidoria, conforme publicacdo da Resolu¢dao 207 de
22 de dezembro de 2011, que estabelece os prazos de resposta das manifestacdes
registradas na Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES e também nas Ouvidorias

Setoriais das Unidades de Saude, considerando o Art. 10, incisos |, Il e Il sendo:

e 02 (dois) dias uteis, para casos urgentes;

e 15 (quinze) dias para situagdes que ndo envolvam casos de urgéncias e;

e 30 (trinta) dias, para situacbes que demandem Andlise de processos

administrativos.

A Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulamenta o direito constitucional de
obter informag¢®es publicas. A norma criou mecanismos que possibilitam a qualquer
pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de apresentar motivacdo, o recebimento de
informagdes publicas dos érgaos e entidades. O atendimento ao Acesso a Informacao é

através do link: http://www.esicrj.rj.gov.br/ ou presencialmente.

Para manifesta¢oes de forma presencial e Acesso a Informagao:

De segunda-feira a sexta-feira, das 9h as 17h.
Endereco: Rua México n2 128, 52 andar, sala 514 Centro - Rio de Janeiro CEP.: 20031-
140.


http://www.esicrj.rj.gov.br/

A Coordenacdo de Andlise e Tratamento das Manifestacées (COOATM) tem, sob sua
responsabilidade, uma série de atribuicdes que permitem com que as manifestagdes
(reclamacodes, solicitacbes, denuncias, informacdes, elogios e sugestdes) recebidas pela
Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES/RJ possam cumprir a devida tramitacdo,
percorrendo todas as etapas até o alcance da efetiva resolucdo, consoante o previsto
no artigo 12, Pardgrafo Unico da Lei Federal n® 13.460/2017, que disciplinou a

participacdo dos usuarios dos servicos prestados pela Administracao Publica.

As atribuicbes cumpridas pela Coordenacdo, tendo em vista a efetiva resolucdo, sao:
Escuta ou Analise Prévia: trata-se do contato inicial, em que se verifica se a
manifestacdo possui os requisitos minimos que permitam sua tramitacdo, trata-se de
uma atribuicdo que envolve, por exemplo, a competéncia para a atuacdo da Ouvidoria,
a existéncia de informac¢des fundamentais ou, ao menos, a possibilidade de obté-las
por contato telefonico ou digital. Protocolizacdo: Superada a etapa de andlise prévia,
tem-se o protocolo da manifestacdo, cuja numeracao sera devidamente informada ao
usuario. O protocolo, mesmo aqueles recebidos por telefone, sempre sdo registrados
no sistema Ouvidorsus ou no sistema Fala.BR, conforme o tema observado. Nesta
etapa, verifica-se a area da SES/RJ responsavel pela resposta a manifestacdo e faz-se o

contato com o usuario, se houver necessidade de complementacdo de informacdes.

A partir dai, da-se a etapa do Encaminhamento, na qual a manifestagdo é levada ao
conhecimento da drea responsavel, para que sejam tomadas as devidas providéncias,
com prazo de dois, quinze ou trinta dias, conforme a urgéncia e o conteldo da
manifestacdao. A remessa da manifestacdo ocorre por meio digital e transparente, seja
utilizando o sistema Ouvidorsus, seja por meio de processo SEI-RJ. Ao fim da etapa, a
Ouvidoria analisa a decisdao administrativa exarada pelo setor competente e, tendo em
conta sua pertinéncia com a manifestacdo, retorna a manifestacdo a drea com
recomendacdo de revisdo da resposta, ou a transmite ao usudrio por via digital ou
postal. Cumpre-se, desse modo, a atribuicdo preconizada pelo inciso VI, do artigo 13
da mesma Lei 13.460/2017 e Resolugdo SES n2 207 de 22 de dezembro de 2011.

E importante ressaltar todo o trabalho executado pela equipe da COOATM, com

especial destaque as tarefas que envolvem a fase de Escuta ou Andlise Prévia. Trata-se



de um momento crucial, que pode se estender até tentativa de obtencdo de
informagdes complementares fundamentais. Esta etapa inclui, principalmente, o
funcionamento de uma central telefénica 0800 — que atualmente responde por cerca
de 60% das manifestacdes efetivamente protocoladas digitalmente — e a recepg¢do por
formularios eletrdnicos, tanto no sistema Ouvidorsus, quanto no sistema Fala.BR, que
juntos correspondem a um tergo das manifestagGes tratadas por esta Coordenagdo ao

longo do semestre.

A atuacdo da equipe da COOATM na fase de encaminhamento, muitas vezes com o
auxilio do setor administrativo da Ouvidoria e Transparéncia Geral, pressupde o
alinhamento da Ouvidoria, como 6érgdo estratégico da Secretaria, com o expressivo
numero de Superintendéncias que comp&em a SES/RJ. A tramitacdo da manifestacdo,
uma vez posta ao conhecimento pela Ouvidoria e Transparéncia Geral, passa a
depender da area a qual cabe responder ao usudrio do servico publico. Os eventuais
atrasos observados até a efetiva resolu¢cdo da manifestacdo sao objeto da atencdo e da
tarefa de cobranca, executada pela equipe da COOATM. Os nimeros, no semestre em
destaque, demonstraram que as solicitagOes dirigidas as areas permitiram a conclusao

de muitos protocolos que se encontravam em atraso.



OuvidorSus

Julho 155
Agosto 122
Setembro 154
Outubro 265
Novembro 218
Dezembro 314
Total Geral 1228

Quantidade de Atendimento

314
05000
o 0 o o o) 0
> v @ S © W
o ) RS @
Carta 1
Correspondéncia oficial 1
Email 89
Formulario web 380
Pessoalmente 17
Telefone 740
Total Geral 1228
Forma de Atendimento
0% 0% 7% MW Carta

o,

2%

B Correspondéncia oficial
B Email

B Formulario web

B Pessoalmente

H Telefone
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Denuncia 110
Elogio 65
Informacgao 73
Reclamagao 355
Solicitagao 616
Sugestao 9

Total Geral 1228

Classificagao

1% 9%
5%

6%

B Denuncia
M Elogio
H Informacao

B Reclamacdo

M Solicitagao
l Sugestao
Arquivado 1008
Concluido 8
Em analise 10
Em analise interno 0
Encaminhado 105
Fechado 89
Reencaminhado 8
Total Geral 1228
Deman
0% Status da Demanda
7% 1% .
1% B Arquivado
B Concluido

B Em analise
B Em analise interno
B Encaminhado

m Fechado




01 Solicitagdo de componente especializado 357
02 Outros 106
03 Reclamagdo de interrupgao dos servigos de salude 67
04 Elogio a Equipe de Saude 55
05 Insatisfagdo - outros 34
06 Insatisfacdo com o Médico 33
07 Solicitacdo de resultado de exame 28
08 Reclamacdo de atraso/falta de pagamento ao trabalhador da satde 26
09 Solicitagdao de enderego de estabelecimento de saude 23
10 Reclamacdo sobre rotinas/protocolos de unidade de satde 23
* Demais assuntos 476
Total Geral 1228
Assuntos mais demandados
mEl m2 m3
m4 =5 =6
m7 m8 w9
9%
2%
5% m10 wm*

2%2% 3% 3% 4%
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11

Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica e Insumos Estratégicos - SUPAFIE 447
SES/RJ
Fundagao Saude 148
Superintendéncia de Regulagdo - SUPREGU SES/R)J 55
Superintendéncia de Recursos Humanos - SUPRH SES/RJ 40
Centro Estadual de Diagndstico de Imagem - CEDI RIOIMAGEM 33
Superintendéncia Central de Pericia Médica e Saude Ocupacional (SUPCMSO) 29
Superintendéncia de Unidades Préprias e Pré-Hospitalares - SUPUPPH SES/RJ 25
Superintendéncia de Orgamento e Finangas - SUPOF SES/RJ 25
Hospital Estadual Addo Pereira Nunes - HEAPN 17
Hospital Estadual Azevedo Lima - HEAL 17
*Demais Setores 392
Total Geral 1228
Setores mais demandados

Hl m2 =3

4 HES5 m6

m7 ®m8 ©9

1%
m10 m*
2%/ 2% 3% 3% 5%




Fala.br

Julho 27
Agosto 128
Setembro 65
Outubro 51
Novembro 41
Dezembro 19
Total Geral 331

Data de Atendimento

E-mail 9

Internet 248
Outros 40
Presencial 23
Telefone 11
Total Geral 331

Canal de Atendimento
7% 3% 3%

H E-mail
M Internet
i Outros

M Presencial

i Telefone
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Comunicagao 74
Denuncia 43
Elogio 80
Reclamacdo 70
Solicitagao 63
Sugestao 1
Total Geral 331
Tipo
0%

M Comunicacao
H Denuncia
M Elogio

M Reclamagao

i Solicitacao
M Sugestao
Arquivada 3
Concluida 328
Total Geral 331
Situacao
1%
M Arquivada
M Concluida




1 Agradecimento aos profissionais da Saude 79

2 Fraude em auxilio emergencial - coronavirus 53

3  Auxilio 31

4  Coronavirus (COVID-19) 25

5 Outros em Saude 19

6 Atendimento 13

*  Demais Assuntos 111

Principais Assuntos

Ml E2 w3
H4 E5 M6
E *
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e-SIC

Concerne ao Servico de Informag¢dao ao Cidaddao (e-SIC) disponibilizar informacgdes
produzidas ou custodiadas no ambito das atribuicGes da SES/RJ, de interesse coletivo e

geral, quando nao sigilosas, pessoais, ou protegidas por legislacdo especifica.

Busca-se, assim, propiciar ampla transparéncia, contribuir para a melhoria da gestao,
ecoar a voz de cada cidadao e colaborar para a efetividade dos direitos fundamentais,
zelando pela garantia da dignidade da pessoa humana e do livre acesso a informacao

detida pelos entes estatais.

A equipe da Coordenacdo de Gestdo da Informacdo tem empenhado todos os seus
esforcos para que os prazos estabelecidos pela Lei Federal n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011 e pelo Decreto Estadual 46.475, de 25 de outubro de 2018 sejam

devidamente cumpridos.

Julho 43
Agosto 33
Setembro 32
Outubro 43
Novembro 22
Dezembro 33
TOTAL 206
Més

33 32




Aberto 0
Em andamento 0
Resposta enviada 205
Negativa enviada 1
TOTAL 206
Situacao

 Aberto
H Em andamento
id Resposta enviada

M Negativa enviada

Durante o segundo semestre de 2020 foram registradas duzentas e seis solicitaces de
acesso a informacdo. Cabe informar, que das manifestacdes registradas, em aberto e
em andamento ndao constam nenhuma, respostas enviadas constam 205 e respostas

com negativa consta 1, conforme exposto na tabela acima.

Sem instrugao formal 0

Ensino fundamental 11
Ensino médio 17
Ensino superior 95
Especializagdo 19
Mestrado 16
Doutorado 9

Nao informado 39
TOTAL 206

[ 16



Escolaridade

0% 5% M Sem instrugdo formal

8%

M Ensino fundamental
5%

8%

i Ensino médio
M Ensino superior
M Especializacao
i Mestrado

i Doutorado

i Nao informado

Quanto a escolaridade dos cidaddos que buscaram o e-SIC para registrarem suas
solicitacdes de acesso a informacgdo, nota-se que os cidaddos que possuem ensino

superior sao os que mais utilizam tal ferramenta.

Até 20 anos 1

De 21 a 40 anos 97
De 41 a 59 anos 43
Acima de 59 anos 22
N3o informado 43
TOTAL 206

Faixa Etaria
0%
M Até 20 anos
11% H De 21 a2 40 anos
k4 De 41 a 59 anos

M Acima de 59 anos

i Nao informado

No quesito faixa etaria, os demandantes entre 21 e 40 anos foram os que mais

utilizaram o e-SIC.
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Masculino 97

Feminino 72

N3o informado 37

TOTAL 206
Sexo

i Masculino
M Feminino
kd Ndo informado

No que tange ao género, os cidaddos pertencentes ao sexo masculino registraram um

maior numero de solicita¢cdes de acesso a informacao.

Pessoa Fisica 182
Pessoa Juridica 24
TOTAL 206

Tipo de Pessoa

12%

H Pessoa Fisica

H Pessoa Juridica

No que se refere ao tipo de pessoa, nota-se que as pessoas fisicas registraram mais

pedidos de acesso a informacgao no periodo observado.
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Produc¢ao Ouvidorias Setoriais

OuvidorSus

Centro Estadual de Diagndstico de Imagem - CEDI RIOIMAGEM 21

Centro Psiquidtrico do Rio de Janeiro - CPRJ 56

Hospital Estadual Addo Pereira Nunes - HEAPN 235
Hospital Estadual Alberto Torres - HEAT 171
Hospital Estadual Anchieta - HEAN 19

Hospital Estadual Azevedo Lima - HEAL 29

Hospital Estadual Carlos Chagas - HECC 119
Hospital Estadual da Crianga - HEC 32

Hospital Estadual da Mae - HEM 180
Hospital Estadual da Mulher Heloneida Studart - HEMHS 47

Hospital Estadual de Traumatologia e Ortopedia Dona Lindu - HETODL 92

Hospital Estadual de Traumatologia e Ortopedia Vereador Melchiades 28

Calazans - HETOVMC

Hospital Estadual Eduardo Rabello - HEER 73

Hospital Estadual Getulio Vargas - HEGV 304
Hospital Estadual Prefeito Jodo Batista Caffaro - HEPJBC 92

Hospital Estadual Roberto Chabo - HERC 76

Hospital Estadual Santa Maria - HESM 54

Instituto Estadual de Cardiologia Aloysio de Castro - IECAC 189
Instituto Estadual de Diabetes e Endocrinologia Luiz Capriglione - IEDE 106
Instituto Estadual de Doengas do Térax Ary Parreiras - IEDTAP 46

Instituto Estadual de Hematologia - HEMORIO 360
Instituto Estadual do Cérebro Paulo Niemeyer - IECPN 12

Superintendéncia de Pericia Médica e Saude Ocupacional - SPMSO 14

Total Geral 2355

As informacgdes sdo retiradas do sistema OuvidorSUS, implementado em todas as
Ouvidorias Setoriais existentes nas unidades de saude da Secretaria de Estado de
Saude do Rio de Janeiro. Podemos notar que o quantitativo de demandas varia de

acordo com o perfil de cada unidade.



Julho 332
Agosto 357
Setembro 445
Outubro 423
Novembro 405
Dezembro 393
Total Geral 2355

Quantidade de Atendimento

445 423 405

Sobre a quantidade de atendimento ao longo dos meses, o més de setembro se
destaca com aumento de 34% em relagdo ao inicio de semestre. O més de dezembro

representa a média do semestre, com 393 demandas.

Carta 702
Correspondéncia oficial 1
Email 458
Formulario web 2
Pessoalmente 781
Telefone 411
Total Geral 2355

[ 20



21

Forma de Atendimento

M Carta

B Correspondéncia oficial
E Email

B Formulario web

M Pessoalmente

l Telefone

0%

Diferente de outros anos, a forma de atendimento CARTA (utilizada no sistema para
classificar os atendimentos via URNA), se aproxima da forma de atendimento mais

utilizada pelo cidadao, o atendimento presencial.

Denuncia 34

Elogio 958

Informacgao 111

Reclamacao 693

Solicitagao 493

Sugestao 66

Total Geral 2355

Classificagao

3% _1% )
W Denuncia
B Elogio
H Informacado
B Reclamacgao
B Solicitacdo

59 I Sugestao




Arquivado 2019
Concluido 217
Em analise 0
Em analise interno 0
Encaminhado 86
Fechado 25
Reencaminhado 8
Total Geral 2355

0% 49, Status da Demanda
o

B Arquivado

m Concluido

B Em analise

B Em analise interno
B Encaminhado

H Fechado

1 Elogio a Equipe de Saude 454
2 Elogio a Outros Profissionais 183
3 Reclamacdo sobre rotinas/protocolos de unidade de satde 175
4 Solicitacdo Consulta Cardiolégica 113
5 Insatisfacdo com o Médico 108
6 Elogio a Técnico de Enfermagem 76
7 Elogio a Enfermeiro 75
8 Elogio a Equipe Administrativa 71
9 Solicitacdo de Documentos - Outros 58
10 Elogio a Médico 57
* Demais assuntos 985

Total Geral 2355




Assuntos mais Demandos

ml m2 =3

8%
m4 ®m5 w6

7% m7 m8 w9

5% m10 m*

2% 3% 3% 3% 3%

Seguindo os ultimos levantamentos, elogios continuam ocupando boa parte dos
assuntos mais demandados nas unidades, respeitando o percentual apresentado no

quadro CLASSIFICACAO.




Acoes

e Transparéncia Ativa

Transparéncia ativa é o principio que exige de érgaos e entidades publicas a divulgacdo

de informacdes de interesse geral, independentemente de terem sido solicitadas.

A Transparéncia Ativa gera beneficios tanto para o cidadao, que com o acesso prévio a
informacdo ndo precisa acionar os orgaos e entidades publicas e esperar o tempo
necessario para a resposta, quanto para a Administracdo, pois gera economia de
tempo e recursos. Quanto mais informag¢des sao disponibilizadas de forma ativa,

menor serd a demanda de pedidos de informacao.

Nesse sentido, a Coordena¢dao de Gestdo da Transparéncia, com o apoio das areas
técnicas da Secretaria de Estado de Saude do Rio de Janeiro, alimenta o sitio eletronico
do Portal da Transparéncia da SES de forma continua e periddica visando subsidiar os
cidaddos com informacdes fidedignas a respeito das informacbes custodiadas pela

SES/RJ.

O portal da Secretaria de Estado de Saude do Rio de Janeiro (SES-RJ) conquistou o
quinto lugar na edicdo inédita do Ranking de Transparéncia Ativa OGE RJ de 2020. Ao
todo, a equipe da OGE RJ (Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado) avaliou 65 sitios

eletrénicos de 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

e Reunido realizada na OGE/CGE, no dia 08/12/2020, com a Ouvidora Geral e
Equipe: apresentacdo da equipe da Ouvidoria e Transparéncia da SES;
e Reunido On Line com a Rede SUS, em 15/12/2020;
e Capacitacdo no Sistema Ouvidor SUS, nas dependéncias da SES, com as
Unidades Setoriais (26/11/2020 on line) com Certificacdo;
e (Capacitacdo no Sistema Ouvidor SUS, nas dependéncias da SES com as
Unidades Setoriais (10/12/2020 - on line) com certificacdo;
e Educacdo Continuada:
e Atendimento em Ouvidoria— OGU, em 23/11 e 25/11/2020;
e OQuvidorias no Controle Social — OGE, em 08/12/2020;



IV Encontro Virtual da Rede — OGE, em 09/12/2020;

112 Seminario de Protecdo a Privacidade e aos dados Pessoais
—-20/11/2020;

Ouvidoria e a LGPD Tratamento de Dados pelo Poder Publico —
20/10/2020;

Atualizacdo no cadastro do sistema SEI-RJ, Fala.Br e e-Sic;
Cadastro efetuado com acesso ao SEI-RJ, Fala.Br e
OuvidorSus;e

Projeto de divulgacdo da Ouvidoria e Transparéncia Geral da

SES entre setores da SES.



Conclusao

A Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES do Estado do Rio de Janeiro — SES/OUVITGER
no segundo semestre exercicio de 2020 se empenhou a reestruturar sua organizacado e

alinhar procedimentos juntos aos setores demandados e rever os fluxos existentes.

No final do exercicio, elaborou o projeto na qual a execuc¢do estd sendo realizada em

2021:

PROJETO DIVULGAGAO OUVITGER/SES NO AMBIENTE INTERNO SES

OBJETIVO: SENSIBILIZAGAO DOS SERVIDORES DA SES DA IMPORTANCIA DA OUVIDORIA E
TRANSPARENCIA/SES( CANAL DE COMUNICAGAO CIDADAO/SES)




QUVIDORIA

E TRANSPARENCIA
GERAL DA SES

(¢)0800 025 5525
@ ouvidoria@savude.rj.gov.br

Rua Mexico, 128, sala 514, Centro
Riode Janeiro - RJ / CEP 20.031-142
Atendimento das Sh as 17h
De segunda a sexta-feira

; GOVERND DO ESTADO
RIO DE JANEIRO




