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A Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES do Estado do Rio de Janeiro —
SES/OUVITGER ¢€ o canal de comunicacgéo entre o cidadao 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 servigcos prestados.

Estruturada de acordo com o Decreto n° 47.684, de 15 de julho de 2021 e conforme Lei
7.989, de 14 de junho de 2019, art. 7°, inc. lll, tem suas competéncias descritas no
Decreto n°. 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 2018, segue instru¢gdes
da Resolucdo SES n° 207 de 22 de dezembro de 2011 que dispbe sobre a
regulamentacdo da Ouvidoria Geral da Secretaria de Estado de Saude e monitora e
auxilia através da Resolucdo SES n° 1.250 de 04 de setembro de 2015, que dispbe
sobre a organizacéo dos servigcos de Ouvidoria em unidades da estrutura da Secretaria
de Estado de Saude.

Este Relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes da Ouvidoria Setorial
SES, Decreto n°. 46.873, de 13 de dezembro de 2019 art. 23 inc. Ill.

No primeiro semestre de 2021 a Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES contou com

a contribuicdo da seguinte responsavel:

e Thelma Regina Albuquerque Santos Silva, Auditora do Estado, ID 1961186-2:
01/01/2021 a 30/06/2021.
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PRODUCAO OUVIDORIA E TRANSPARENCIA GERAL DA SES

Os canais de comunicacao da Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES foram definidos
com base na acessibilidade e todos estéo disponiveis de forma gratuita.

A Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece que para garantir seus direitos, o
usuario podera apresentar manifestacfes perante a administracdo publica acerca da
prestacdo de servigos 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 qualquer um dos Canais de Comunicacao 0s usuarios sempre terdo uma resposta
das providéncias adotadas pela Ouvidoria, conforme publicacdo da Resolucédo 207 de
22 de dezembro de 2011, que estabelece os prazos de resposta das manifestacbes
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 situacdes que nao envolvam casos de urgéncias €;

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

administrativos.

A Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacdes,
dispbe sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a informac¢des previsto no inciso
XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no §82° do art. 216 da Constituicdo
Federal. O Decreto N° 46.475 de 25 de outubro de 2018, regulamenta, no ambito do

Poder Executivo estadual, os procedimentos para a garantia do acesso a informacéao e
para a classificacdo de informacdes sob restricdo de acesso, observados grau e prazo
de sigilo. O atendimento ao Acesso a Informagdo é atravées do link:

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

Para manifestacdes de forma presencial e Acesso a Informacéo:
De segunda-feira a sexta-feira, das 9h as 17h. Endereco: Rua México n° 128, 5°
andar, sala 514 Centro - Rio de Janeiro CEP.: 20031-140.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
http://www.esicrj.rj.gov.br/

COORDENACAO DE ANALISE E TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES (COOATM)

Esta Coordenacdo, da estrutura organizacional da OUVITGER, tem sob sua
competéncia, atribuicdbes que permitam com que as manifestacées (reclamacoes,
solicitagdes, denuncias, informacdes, elogios e sugestfes) recebidas pela Ouvidoria e
Transparéncia Geral da SES/RJ possam cumprir a devida tramitacdo, percorrendo
todas as etapas até o alcance da efetiva resposta, em conformidade com o previsto no
artigo 12, da Lei Federal n° 13.460/2017, que dispbe sobre participacdo, protecéo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica e Decreto
n°® 46.622 de 03 de abril de 2019 que regulamenta a Lei Federal n°® 13.460/2017.

As atribuicbes da Coordenagéo sao:

Escuta ou Analise Prévia: trata-se do contato inicial, em que se verifica se a
manifestacdo possui 0s 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 informacdes fundamentais ou, ao menos, a possibilidade de obté-las
por contato telefonico ou digital.

Protocolizacdo: Superada a etapa de analise prévia, tem-se o protocolo da
manifestacdo, cuja numeracdo serd devidamente informada ao usuéario. O protocolo,
mesmo aqueles recebidos por telefone, sempre séo 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 manifestacao e faz-se o contato com o usuario, se

houver necessidade de complementacéo de informacgdes.

Encaminhamento: etapa em que a manifestacdo € levada ao conhecimento da area
responsavel, para que sejam tomadas as devidas providéncias, com prazo de dois,
quinze ou trinta dias, conforme a urgéncia e o conteddo da manifestacdo. A remessa
da manifestacdo ocorre por meio digital e transparente, seja utilizando o sistema

Ouvidorsus, seja por meio de processo SEI-RJ.

Analise da decisdo administrativa: elaborada pelo setor competente e, tendo em conta

sua pertinéncia com a manifestacéo, retorna a manifestacdo a area com recomendacao




de revisdo da resposta, ou a transmite ao usuario por via digital ou postal, caso o

pronunciamento da area envolvida esteja adequado.

Cumpre-se, desse modo, a atribuicdo preconizada pelo inciso VI, do artigo 13 da
mesma Lei 13.460/2017.

E importante ressaltar todo o trabalho executado pela equipe da COOATM, com
especial destaque as tarefas que envolvem a fase de Escuta ou Analise Prévia. Trata-
se de um momento crucial, que pode se estender até tentativa de obtencdo de
informagbes complementares fundamentais. Esta etapa inclui, principalmente, o
funcionamento de uma central telefénica 0800 — que atualmente responde por cerca de
59% das manifestacdes efetivamente protocoladas digitalmente — e a recepcéo por

formularios eletrénicos, tanto no sistema OuvidorSUS, quanto no sistema Fala.BR.

A atuacao 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 0rgado estratégico da Secretaria, com 0 expressivo
namero de Superintendéncias que compdem a SES/RJ. A tramitacdo da manifestacao,
uma vez posta ao conhecimento pela Ouvidoria e Transparéncia Geral, passa a
depender da area a qual cabe responder ao usuario do servico publico. Os eventuais
atrasos observados até a efetiva resolucdo da manifestacdo sédo objeto da atencéo e
da tarefa de cobranca, executada pela equipe da COOATM. Os nimeros, no semestre
em destaque, demonstraram que as solicitacdes dirigidas as areas permitiram a
conclusdo de muitos protocolos que se encontravam em atraso. O acompanhamento
das manifestacdes cadastradas demonstrou a necessidade de uma aproximacao junto
as areas técnicas no sentido de captacdo das possiveis dificuldades daquelas em dar o
devido tratamento as manifestac6es e colocando a Coordenacdo a disposicdo para

auxiliar nesse processo.

No intuito de alinhar acées e procedimentos, esta Coordenacéo realiza reunides de

equipe mensais, objetivando atingir a exceléncia no atendimento ao cidadao.




OuvidorSus

Data Atendimento Total

Janeiro 300
Fevereiro 210
Marco 209
Abril 251
Maio 367
Junho 494
Total Geral 1831
Data atendimento
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A partir dos gréficos relacionados a quantidade de manifestagfes acolhidas nos meses
referentes ao primeiro semestre de 2021, nota-se que o més de junho atingiu o pico de

atendimentos realizados, com um total de 494 demandas recebidas.

Forma de Atendimento Total ’
—T

Carta / Urna

Correspondéncia Oficial 0
E-mail 79
Formulario Web 622
Pessoalmente 49
Telefone 1081
Total Geral 1831




Forma de atendimento

0% 0% 4% ® Carta / Urna
m Correspondéncia Oficial
= E-mail

® Formulario Web

m Pessoalmente
m Telefone

Classificacao Total ’

Denuncia 115
Elogio 66
Informacéo 238

Reclamacao 472

Solicitacao 927

Sugestao 13
Total Geral 1831

Classificacao

1% 6% 39

m Denuncia

m Elogio

= Informacéo
m Reclamagéo
m Solicitacdo

m Sugestédo




As manifestacbes devem ser classificadas de acordo com categorias operacionais,
guais sejam:

Dendncia: Comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade na administracédo
ou no atendimento por entidade publica ou privada de saude, ou ocorréncia de um ato
ilicito;

Elogio: Comunicacao verbal ou escrita que demonstra satisfacao por servico prestado
pelo Sistema Unico de Saltde (SUS) ou bom atendimento recebido;

Reclamacdo: Comunicacéo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdo as
acoOes e servicos de saude, sem conteudo de requerimento;

Informacé&o: Comunicacédo, orientacdo ou ensinamento relacionado a saude;

Solicitacdo: Comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar
insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as
acoOes e servicos de saude;

Sugestdo: Comunicac¢do verbal ou escrita que propde acdo considerada util a melhoria
do SUS.

No canal de atendimento “Formulario Web” é o cidaddo quem classifica inicialmente
sua manifestacdo. Cabe a equipe da COOATM analisar o relato das manifestacfes e
avaliar quanto a possivel necessidade de reclassificacdo das manifestagoes.

Apos analise minuciosa das manifestacdes acolhidas no primeiro semestre de 2021,
verificou-se a necessidade de intensificar o olhar critico diante das classificacfes das
manifestacfes para que elas possam ser classificadas de forma o mais fiel possivel
aos conceitos das categorias operacionais acima descritos. Para isso, a constante
capacitacdo da equipe é uma das acfes que sera desenvolvida no segundo semestre
de 2021 e continuamente. Essa acdo visa propiciar a adequada classificacdo das
manifestacoes.

Status da Demanda Total

Arquivado 925
Concluido 77
Em Analise 20
Em Analise Interna 0

Encaminhado 154
Fechado 647
Reencaminhado 8

Total Geral 1831




Status da demanda

®m Arquivado
0% a
E Concluido

® Em Analise

® Encaminhado

8% 0% | 1% m Fechado

1%

Reencaminhado

® Em Analise Interna

Assuntos mais demandados Total
01 Solicitagdo Componente especializado 500
02 Vigilancia em Saude - Vacinacédo - Coronavirus 250
03 Orientacbes em Saude a7
04 Estabelecimento de Saude - Rotinas / Protocolos de Saude 45
05 Cirurgia - Bariatrica 42
06 Outros 42
07 Elogio - Equipe de Saude 41
08 Documentos - Resultado de Exame 38
09 Insatisfacdo - Equipe de Saude 38
10 Documentos - Outros 35
11 Demais assuntos 753

Total Geral 1831

Assuntos mais demandados

2%/ 2% 29% 205 o0 2% 3% \_306

m10
11
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Em alinhamento ao fato da Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica e Insumos
Estratégicos (SAFIE) ser o setor mais demandado do semestre no corrente ano, o
assunto mais recorrente nas manifestagdes acolhidas € o Componente Especializado —

solicitacdes relativas a medicamentos que integram o componente especializado. *

Na tabela abaixo se pode observar quais medicamentos s&o mais solicitados pelos

cidadaos:
FARMACO jan fev mar abr mai jun Total Geral |
MESALAZINA 2 1 2 7 24 25 61
ADALIMUMABE 1 0 1 37 11 O 50
INFLIXIMABE 5 0 0 19 15 3 42
MICOFENOLATO DE MOFETILA 15 9 0 1 1 1 27
USTEQUINUMABE 4 4 4 6 3 4 25
LEUPRORRELINA 0 6 0 1 11 7 25
SIROLIMO 8 0 3 1 5 4 21
HIDROXICLOROQUINA 0 0 0 1 5 9 15
FINGOLIMODE 0 0 9 5 0 0 14
INSULINA NOVORAPID 1 0 1 1 0 9 12

O medicamento Mesalasina foi o farmaco mais demandado pelos manifestantes,

seguido pelo Adalimumabe seguido do Infliximabe.

, = MESALAZINA
Farmaco
= ADALIMUMABE

40 - = INFLIXIMABE
35 1 = MICOFENOLATO DE
30 - MOFETILA
e = USTEQUINUMABE
20 - = LEUPRORRELINA
15 - SIROLIMO
10 - 2 HIDROXICLOROQUINA
5 -
o . i FINGOLIMODE

jan fev mar abr mai jun INSULINA NOVORAPID

! para maiores informacdes a respeito dos medicamentos dispensados pela SES e ter acesso a Relagéo
Nacional de Medicamentos Essenciais, acessar:

https://www.saude.rj.gov.br/medicamentos/lista-de-medicamentos

1T


https://www.saude.rj.gov.br/medicamentos/lista-de-medicamentos

A SAFIE, em seus pronunciamentos as resposta das manifestacdes, posiciona o
cidaddo quanto a disponibilidade do medicamento pretendido, informando se ha em
estoque ou se 0 mesmo encontra-se em processo licitatorio. A orientacdo da referida
area técnica sinaliza, ainda, que o cidaddo mantenha contato constante com o polo da

Rio Farmes de referéncia.

Setores mais demandados Total

SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS

ESTRATEGICOS - SAFIE SES/RJ °84
SUPERINTENDENCIA DE REGULACAO - SUPREGU SES/RJ 83
ASSESSORIA DE COMUNICAGCAO, DESIGN E EVENTOS - ASSCDE SES/RJ 77
SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE - SVS SES/RJ 65
SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS - SUPRH SES/RJ 48
COORDENACAO DE TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO (CTFD) SES/RJ 33
SUPERINTENDENCIA DE UNIDADES PROPRIAS E PRE-HOSPITALARES - -
SUPUPPH SES/RJ

UPA MESQUITA 13
UPA SAO GONCALO 1/ COLUBANDE 12
UPA IRAJA 10
Demais Setores 887
Total Geral 1831

O setor mais demandado no periodo observado foi a Superintendéncia de Assisténcia
Farmacéutica — alvo de 584 manifestacdes. Em seguida vemos a Superintendéncia de
Regulacdo — com 83 manifestacbes e logo depois a Assessoria de Comunicacao,

Design e Eventos (atual Assessoria de Comunicacao Social e Visual).

Setor mais demandado o

0%

A)




Fala.br

Data de Abertura Total

Janeiro 26
Fevereiro 17
Marco 38
Abril 25
Maio 47
Junho 26
Total Geral 179

Data abertura
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Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

Canal de Entrada ' Total
E-mail 5
Internet 159
Outros 0
Presencial 0
Telefone 15
Total Geral 179

el



Canal de entrada

3%

® E-mail
H |[nternet

m Telefone

Tipo Total

Comunicagao 31

Denuncia 17
Elogio 3
Reclamacao 51
Solicitagao 76
Sugestao 1

Total Geral 179

Tipo demanda

1%

2%

®m Comunicacgao
m Denulncia

® Elogio

® Reclamacéo
m Solicitagao

m Sugestao
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Situacao Total

Arquivado 4
Concluido 175
Total Geral 179

Como pode-se observar na tabela a respeito da situacdo das manifestacdes acolhidas

via sistema Fala.Br, nota-se que todas as manifestagbes foram devidamente

respondidas aos cidadaos, estando 175 (cento e setenta e cinco) concluidas e 4

(quatro) arquivadas.

Situacao

2%

® Arquivado
m Concluido
Principais Assuntos Total |
‘1 Coronavirus (COVID-19) 4
2 Ouvidoria 13
3  Outros em Saude 13
4  Atendimento 9
5 Certidbes e Declaracdes 7
6 Medicamentos e Aparelhos 6
7  Recursos Humanos 6
8 Cirurgia 5
9 Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial 5
10 Assisténcia ao ldoso 4
11 Demais assuntos 62
Total Geral 179

GT




Com relacdo as manifestacdes acolhidas por meio do sistema Fala.Br no primeiro
semestre de 2021, o assunto mais demandado pelos cidadaos, foi o CoronaVirus
(COVID-19), contabilizando um total de 49 (quarenta e nove) demandas.

Vale ressaltar que é o cidadéo - no momento do cadastro de sua manifestacéo junto ao
sistema Fala.Br — o responsavel pela escolha inicial do assunto de sua demanda. O
tema “Ouvidoria” apareceu em 13 (treze) manifestagdes, no entanto na analise desses
relatos, verificou-se que as demandas versavam sobre: pericia médica para concessao
de pensdo por morte (1), pericia médica para concecao de licenca (3), pedidos de
informacdes sobre processo administrativo (2), CoronaVirus (1), revisdo de proventos
(2), revisdo de pericia médica (1), pedido de informacdes cateterismo (1), isencédo do

IRRF (1) e assunto ndo pertinente a saude (1).

Diante dessa andlise com relacéo a tipificacdo inicial das demandas realizadas pelos
cidaddos, a atual gestdo da Coordenacdo de Andlise de Tratamento das
Manifestacdes, iniciou acdo de reclassificacdo e nova tipificacdo das manifestacdes
guando houver possiveis equivocos por parte dos assuntos escolhidos sempre

justificadas.

Assuntos mais demandados =1
m2

=3
4
m5
m6

2%
10

3% 11
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COORDENACAO DE GESTAO DA TRANSPARENCIA (COOGT)

A Coordenacdo de Gestdo da Transparéncia da SES RJ (COOGT), componente da
estrutura organizacional da OUVITGER, tem sob sua responsabilidade atribuicbes que
propiciam o acesso a informagdo aos cidaddo, recebidas pela Ouvidoria e
Transparéncia Geral da SES/RJ através do sistema informatizado e-SIC, em
conformidade com a legislacao relativa ao tema, como a Lei Federal n°® 12.527, de 18
de novembro de 2011, e o Decreto Estadual 46.475, de 25 de outubro de 2018.

Compete a COOGT conduzir os sistemas de acesso disponibilizados pela Ouvidoria
Geral e Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro, atuando como facilitador na inter-
relacdo entre cidaddo e Administracdo Publica no que concerne aos pedidos de acesso

a informacéo.

Para tal, convém ressaltar a relevancia do efetivo acompanhamento dessas
solicitacbes em relacdo a tramitacdo junto aos Orgdos e departamentos, para
cumprimento dos prazos de resposta ao cidaddo no menor tempo possivel e em
observancia ao determinado na respectiva legislacdo, em especifico ao Decreto
Estadual n° 46.475/2018.

Estas acdes possibilitam a gestdo a consolidacdo da cultura da transparéncia e
conscientizacdo do direito fundamental de acesso a informacao, como motivador para a
participagdo popular e controle social, agindo em consonéncia com a legislagao

pertinente, citadas acima.

Més Quantidade
Janeiro 38
Fevereiro 43
Marco 55
Abril 43
Maio 104
Junho 48
Total Geral 331

LT




Data atendimento
120 -
100 -+
80 -
60 -
40 -
20 -
0
Janeiro Fevereiro Marcgo Abril Maio Junho

Situacao Quantidade

Aberto 0
Em andamento 10
Resposta enviada 319
Negativa enviada 2
Total Geral 331
Situacao
1048%

m Aberto

® Em andamento

= Resposta enviada
m Negativa enviada

Durante o primeiro semestre de 2021 foram registradas trezentas e trinta e uma
solicitacbes de acesso a informacgédo. Informa-se que, das manifestacdes registradas

nao consta nenhuma com status “em aberto”, dez solicitagbes com o status “em =

00)




andamento”, trezentas e dezenove solicitacbes com status “resposta enviada” e duas

solicitagdes com status “negativa enviada”, como mostrado na tabela supra.

Escolaridade Quantidade |

Sem instrucao formal | 0
Ensino fundamental 5
Ensino médio 28
Ensino superior 141
Especializacéo 58
Mestrado 20
Doutorado 8
N&o especificado 71
Total Geral 331

Escolaridade

0% 2% ® Sem instrug&o formal

® Ensino fundamental

21%

= Ensino médio
m Ensino superior
m Especializacéo

m Mestrado

Doutorado

N&o especificado

Em se tratando do perfil do usuario que procuram atendimento através do sistema e-
SIC, no que tange a escolaridade desses cidadaos observa-se que aqueles que os que
mais utilizam essa ferramenta sdo 0s que possuem ensino superior, correspondendo a
quarenta e trés por cento do total de usuarios, seguido daqueles com especializacédo
(dezoito por cento) e de nivel médio (oito por cento). Ressalta-se ainda o percentual de

vinte e um por cento dos usuarios que nao especificaram sua escolaridade.

61




Faixa Etéaria Quantidade

Até 20 anos 2

De 21 a 40 anos 153
De 41 a 59 anos 70
Acima de 59 anos 15
N&o especificado 91
Total Geral 331

Faixa etaria

1%

m Até 20 anos

m De 21 a 40 anos
De 41 a 59 anos

m Acima de 59 anos

m Nao especificado

Ainda em relacdo ao perfil do usuario que utiliza o e-SIC, nota-se que no tocante a
faixa etaria, os cidaddos na faixa dos vinte e um até quarenta anos sao 0 que mais
buscam o servico, seguido daqueles entre quarenta e um a cinquenta e nove anos e o

grupo cuja faixa etéria estd acima dos cinquenta e nove anos.

. Sexo . Quantidade |

Feminino 107
Masculino 160
N&o informado 64
Total Geral 331
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Sexo

® Feminino
® Masculino

= Nao informado

Quanto ao género, o perfil majoritario dos cidaddos que utilizam a ferramenta e-SIC

sdo masculinos, correspondendo a quarenta e nove por cento do total de usuéarios que
solicitam acesso a informacgéo.

Tipo de Pessoa Quantidade |

Pessoa Fisica 314
Pessoa Juridica 17
Total Geral 331

Tipo pessoa

5%

m Pessoa Fisica

m Pessoa Juridica

No que se refere a personalidade juridica, ressalta-se que pessoas fisicas sdo as que

mais registraram pedidos de acesso a informac¢ao no periodo em questao.
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COORDENACAO DE ACOMPANHAMENTO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

(COOAOS)

Esta Coordenacdo, da estrutura organizacional da OUVITGER, tem sob sua competéncia,
atribuicbes que permitam organizacdo e uniformidade entre os servicos de Ouvidoria nas

unidades de assisténcia da SES, independente do modelo de gestao.

Durante o semestre, a COOAOS monitorou e acompanhou as atividades das Ouvidorias
Setoriais através do sistema OuvidorSUS. Prestamos suporte sobre processos de trabalhos

elou utilizacdo do sistema, através do email ouvidoria.suporte@saude.rj.gov.br ou telefone 21

2333-3762. Orientamos a criacdo e estruturacdo das Ouvidorias do SUS no estado do Rio de

Janeiro, inclusive no que tange ao acesso aos sistemas de ouvidoria e transparéncia.

Fomentamos a interacdo entre a Ouvidoria da SES e as Ouvidorias Setoriais, solicitando as
ouvidorias: documentos e informacdes necessarias para a realizacdo de suas atividades,

controle da composicao e informacdes relacionadas ao fluxo de demandas.
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OuvidorSus

Centro Estadual de Diagndstico de Imagem - CEDI RIOIMAGEM 30
Centro Psiquiatrico do Rio de Janeiro - CPRJ 92
Hospital Estadual Adao Pereira Nunes - HEAPN 424
Hospital Estadual Alberto Torres - HEAT 211
Hospital Estadual Anchieta - HEAN 73
Hospital Estadual Azevedo Lima - HEAL 15
Hospital Estadual Carlos Chagas - HECC 79
Hospital Estadual da Crianca - HEC 21
Hospital Estadual da Mae - HEM 114
Hospital Estadual da Mulher Heloneida Studart - HEMHS 62
Hospital Estadual de Traumatologia e Ortopedia Dona Lindu - HETODL 65
Hospital Estadual de Traumatologia e Ortopedia Vereador Melchiades 94
Calazans - HETOVMC

Hospital Estadual dos Lagos Nossa Senhora de Nazareth - HEL 36
Hospital Estadual Dr. Ricardo Cruz - HERCRUZ 86
Hospital Estadual Eduardo Rabello - HEER 41
Hospital Estadual Getulio Vargas - HEGV 261
Hospital Estadual Prefeito Jodo Batista Caffaro - HEPJBC 101
Hospital Estadual Roberto Chabo - HERC 146
Hospital Estadual Santa Maria - HESM 83
Instituto Estadual de Cardiologia Aloysio de Castro - IECAC 272
Instituto Estadual de Diabetes e Endocrinologia Luiz Capriglione - IEDE 116
Instituto Estadual de Doencas do Torax Ary Parreiras IEDTAP 40
Instituto Estadual de Hematologia - HEMORIO 328
Instituto Estadual do Cérebro Paulo Niemeyer - IECPN 51
Laboratorio Central Noel Nutels - LACENN RJ 24
Superintendéncia de Pericia Médica e Saude Ocupacional - SPMSO 13
Total Geral 2878

As informagbes sao retiradas do sistema OuvidorSUS, implementado em todas as

Ouvidorias Setoriais existentes nas unidades de salde da Secretaria de Estado de
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Salde do Rio de Janeiro. Podemos notar que o quantitativo de demandas varia de

acordo com o perfil de cada unidade.

Data Atendimento Total

Janeiro 404
Fevereiro 387
Marco 416
Abril 438
Maio 526
Junho 707
Total Geral 2878

Data atendimento
800 +
700 -
600 -
500 -
400 -
300 +
200 -
100 +
0
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

Sobre a quantidade de atendimento, podemos notar um crescimento ao longo dos
meses, acompanhando a crescente da Ouvidoria da SES. O més de junho possui um

crescimento de 75% em relacdo ao més de janeiro.
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Forma Atendimento Total

Carta / Urna 756
Correspondéncia Oficial 2

E-mail 520
Formulario Web 4

Pessoalmente 1172
Telefone 424
Total Geral 2878

Forma atendimento

m Carta / Urna

m Correspondéncia Oficial
= E-mail

® Formulario Web

m Pessoalmente

m Telefone

0%

O atendimento presencial continua sendo o mais utilizado pelo cidaddo, mesmo em
tempos de pandemia. Um pouco mais de ¥4 das manifestacdes foram oriundas das

urnas distribuidas nas unidades.

Classificacao Total |

Denuncia 63
Elogio 1244
Informacéao 105

Reclamacéo 834

Solicitacao 585

Sugestéao 47
Total Geral 2878
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Classificacao

m Denuncia

m Elogio

m Informacéo
m Reclamagédo
m Solicitacéo
m Sugestéo

No semestre, 43% das demandas séo relacionadas a elogios dentro da unidade. Em

contrapartida, reclamacdes, solicitacfes e denuncias representam 51% somados.

Status da Demanda Total |

Arquivado 2436
Concluido 187
Em Analise 0
Em Analise Interna 0
Encaminhado 122
Fechado 129
Reencaminhado 4
Total Geral 2878

Status da demanda

%
0%4% 4% 0
0%

7% |

® Arquivado

m Concluido

= Em Analise

® Em Analise Interna
®m Encaminhado

® Fechado

Reencaminhado
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De acordo com os status presentes no OuvidorSUS, 89% das demandas ja se

encontram encerradas, com resposta ao cidadao.

Assuntos mais demandados Total |
1 Elogio - Equipe de Saude 695
2 Estabelecimento de Saude - Rotinas / Protocolos de Saude 201
3 Consulta/Atendimento/Tratamento - Cardiologia 183
4 Insatisfacéo - Médico 115
5 Elogio - Outros 78
6 Elogio 78
7 Elogio - Enfermeiro 75
8 Documentos - Resultado de Exame 67
9 Elogio - Técnico em Enfermagem 64
10 Insatisfacéo - Equipe de Saude 62
*  Demais assuntos 1260
Total Geral 2878
Assuntos mais demandados =1
m2
=3
4
=5
=6
.
8
9
10
2% 29% 2% 3% L3% 1

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

quadro CLASSIFICACAO.
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ACOES E PROJETOS

Transparéncia Ativa

Transparéncia ativa € o principio que exige de Orgdos e entidades publicas a
divulgacdo de informagOes de interesse geral, independentemente de terem sido

solicitadas.

A Transparéncia Ativa gera beneficios tanto para o cidaddo, que com 0 acesso prévio a
informacdo ndo precisa acionar os O0rgaos e entidades publicas e esperar o tempo
necessario para a resposta, quanto para a Administracdo, pois gera economia de
tempo e recursos. Quanto mais informagdes séo disponibilizadas de forma ativa, menor

serd a demanda de pedidos de informacéo.

Nesse sentido, a Coordenacao de Gestdo da Transparéncia, com o apoio das areas
técnicas da Secretaria de Estado de Saude do Rio de Janeiro, alimenta o sitio
eletrébnico do Portal da Transparéncia da SES de forma continua e perioddica visando
subsidiar os cidaddos com informacdes fidedignas a respeito das informacoes
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 eletrdnicos de érgdos e entidades do Poder Executivo Estadual.

No sentido de sensibilizar os setores internos da SES foi executado o projeto:
Divulgagédo OUVITGER/SES.

Acéo de Meta Realizada

Acoes anuais Viabilizagéo 2021

foi divulgado em

Distribuicdo de material grafico da Ouvidoria em setores Utlllzagao o o tor 'pf s ono o
Murais dos 3°,4°5°6°e 11
da SES e hall dos elevadores
andares andares e

Protocolo Geral

Utilizacdo de  foi divulgado nos

Divulgacgéo das Estatisticas em local de facil visualizacéo . .
Murais murais da sala da

na Ouvidoria internos Ouvidoria
Divulgagéo
Divulgacéo de Relatérios de resolubilidade no Site no site da em andamento
ouvidoria
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Visitagcdo aos Setores da SES - Divulgacéo dos canais

. . . Visitas Visitas técnicas
de atendimentos e alinhamento de atendimento as técnicas em andamento
demandas da OUVITGER
Alinhamento

Publicado nas
redes sociais

Divulgacéo dos cartazes da Ouvidoria nas redes sociais

SES (Facebook, Instagram). O &)

ASSCDE/SES

Nesse sentido fomentamos internamente e externamente a participagao social:

https://www.instagram.com/p/COioPIGt7ub/?igshid=1t15byj5u7cbm

https://www.facebook.com/SaudeGovRJ/posts/3601387589965539

Treinamentos:

e JANEIRO

o 06/01 - Sistema Fala.br com todos servidores da Ouvidoria e
Transparéncia Geral da SES ministrado pela CGE/OGE;

o 14/01 - Sistema E-sic com os coordenadores e servidores do acesso a
informacédo da Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES ministrado pela
CGE/OGE;

o "O que € o SUS? Uma introducdo sobre o sistema brasileiro de
saude"Mato Grosso do Sul”;

e FEVEREIRO

o 09/02 - Encontro Virtual da Rede de Ouvidorias e Transparéncia RJ —
09/02/2021- OGE/CGE

o Webinario de Linguagem Simples na Carta de Servicos — Escola de
Governo e Gestéo Niteroi;

e MARCO

o 16/03 - Dia Nacional do Ouvidor “A Importancia das Ouvidorias como

Canal de Comunicacao do Cidadao e a Administracao.
e ABRIL

o 26/04 —10 horas - CAPACITACAO TABNET

o 28/04 —9 horas - SEMINARIO INTERNACIONAL DE DADOS

o 28/04 — 19 horas- DESAFIO DA SAUDE: AS CONTRIBUIC}()ES DA
OUVIDORIA — Sala Tematica
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https://www.facebook.com/SaudeGovRJ/posts/3601387589965539

e MAIO
o 20/05 — 14 horas — CURSO LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados -
CEPERJ
o 27/05 — 14 horas — CURSO LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados -
CEPERJ
e JUNHO
o 02/06 - 14 horas CURSO LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados -
CEPERJ 17/06
o 24/06 — 14 horas — CURSO LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados —
CEPERJ

o e participacdo em webinarios em Ouvidoria e Transparéncia

Reunides

Realizamos trés reunides, nesse semestre, com a Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado/CGE, no intuito de informar os projetos em execucdo e em elaboracdo pela da
OUVITGER em atendimento ao Decreto n°. 46.873, de 13 de dezembro de 2019.

Realizamos reunido virtual com as Ouvidorias Setoriais, em 10/03/2021, para

realinhamento e informes sobre a operacao.

CONCLUSAO

A Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES do Estado do Rio de Janeiro —
SES/OUVITGER no primeiro trimestre de 2021 executou o Projeto de sensibilizacao
dos servidores da SES, sobre a importancia da Ouvidoria e Transparéncia/SES (canal
de comunicacado cidadao) e iniciamos com o Projeto de Educacédo Continuada com os
servidores desta Ouvidoria objetivando atualizacdo do conhecimento, estudo de casos
concretos na Ouvidoria, capacitacdo da equipe no desenvolvimento da exceléncia do

servico prestado.
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Grupo de Estudo Semanal: Gestdo da Transparéncia

Projeto Mapa de Ouvidorias do SUS:
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A Secretaria
de Estado de Saude
quer ouvir vocé!

Entre em contatocom a

Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES
e faca sua manifestacao: denuncia, elogio, reclamacao,
sugestao, solicitacao e acesso a informacao.

0800 025 5525
ouvidoria@saude.rj.gov.br

Rua México, 128 - sala 514 - Centro
Rio de Janeiro- R) - CEP 20.031-142
Atendimento das 9h as 17h Lei 7989/2018

’; GOVERNO DO ESTADO

fpeos * y; RIO DE JANEIRO
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