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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 Estadual n® 47.869 de 13 de dezembro de 2021
e conforme Lei 7.989, de 14 de junho de 2019, art. 7°, inc. Ill, 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 Resolugdo SES n° 1.250 de 04 de setembro de 2015, que dispde
sobre a organizacéo dos servigcos 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, Decreto n°. 46.873, de 13 de dezembro de 2019 art. 23 inc. Ill.

No segundo 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 31/12/2021.
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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 6rgédo. 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 Comunicagdo 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 I, 1l e 11l 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 informacfes previsto no
, ho e no

. 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 informacao 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:

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/

COORDENAGCAO 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 sugestdes) 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 atuacao 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 usuério. O protocolo,
mesmo aqueles recebidos por telefone, sempre sao 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 manifestacéo e faz-se o contato com o usuario, se

houver necessidade de complementacao de informacdes.

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 conteldo 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 manifestacao, retorna a manifestacéo 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 obtencédo de
informagbes complementares fundamentais. Esta etapa inclui, principalmente, o
funcionamento de uma central telefénica 0800 — que atualmente responde por cerca de
28% 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 06rgao 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 sdo objeto da atencéo e
da tarefa de cobranca constante, executada pela equipe da COOATM junto as areas
técnicas. Os numeros, no semestre em destaque, demonstraram que as solicitacbes
dirigidas as areas permitiram a conclusao de muitos protocolos que se encontravam em
atraso. O acompanhamento das manifestacbes cadastradas demonstrou a
necessidade de uma aproximacdao junto as areas técnicas no sentido de captacédo das
possiveis dificuldades daquelas em dar o devido tratamento as manifestacbes e
colocando a Coordenacdo a disposicdo para auxiliar nesse processo. Esta
Coordenacdo de Andlise e Tratamento das Manifestacdes esta em constante contato
com os pontos focais das areas técnicas que sdo profissionais de referéncia para
assuntos relacionados as manifestacdes acolhidas pela Ouvidoria e Transparéncia
Geral da SES. Essa aproximacéo junto as areas técnicas tém permitido uma maior

celeridade nas respostas das manifestacdes cadastradas pelos cidadaos.




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

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

OuvidorSus

Data Atendimento Total

Julho 493
Agosto 642
Setembro 682
Outubro 661
Novembro 924
Dezembro 996
Total Geral 4398

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Data Atendimento

Fonte: Sistema OuvidorSUS

A partir dos graficos relacionados a quantidade de manifestacdes acolhidas nos meses
referentes ao segundo semestre de 2021, nota-se que o0 més de dezembro atingiu o
pico de atendimentos realizados, com um total de 996 demandas acolhidas.

Em comparagao ao primeiro semestre de 2021, observa-se que no segundo semestre

de 2021 houve um aumento de 41,6% nas manifestacdes acolhidas.




Com relacéo ao indice de resolubilidade das manifestacdes, observa-se que atingiu-se
no segundo semestre de 2021 96,9% de manifesta¢cdes respondidas aos cidadaos. No
primeiro semestre de 2021 o indice de resolubilidade foi de 85,8. O aumento da
resolubilidade é um objetivo constante a ser perseguido pela OUVITGER e contou com
a colaboracao das areas técnicas que sao fundamentais para a obtencao de respostas
as manifestacfes cidadas. O “Projeto de Sensibilizacdo junto aos setores da SES”,
realizado durante o primeiro semestre de 2021 contribuiu sobremaneira para o

aumento na resolubilidade.

Forma de Atendimento : Total ’

Carta / Urna 0
Correspondéncia Oficial 1
E-mail 14
Formulario Web 3082
Pessoalmente 60
Telefone 1241
Total Geral 4398

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Forma de Atendimento

0%
0%_\/' 0%
m Carta / Urna
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Fonte: Sistema OuvidorSUS




Classificacao Total

Denuncia 75
Elogio 78
Informacéao 1667

Reclamacao 830
Solicitacao 1739

Sugestéao 9

Total Geral 4398
Fonte: Sistema OuvidorSUS

Classificacao

0%
_\2% 2%

m Denuncia

= Elogio

= Informacéo
m Reclamacéo
m Solicitacéo
m Sugestao

Fonte: Sistema OuvidorSUS

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

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

Elogio: Comunicacgao verbal ou escrita que demonstra satisfacao por servigco prestado
pelo Sistema Unico de Satde (SUS) ou bom atendimento recebido;

Reclamacéao: Comunicagcdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacao as
acoes e servigos de saude, sem contetdo de requerimento;

Informacdo: Comunicagdo, orientagdo ou ensinamento relacionado a saude;




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

Sugestdo: Comunicacgdo 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 manifestacbes e
avaliar quanto a possivel necessidade de reclassificacdo das manifestagoes.

A equipe da COOATM tem intensificado o olhar critico diante das classificacdes das
manifestacbes 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 € uma das ac¢bes que foi desenvolvida no segundo semestre de
2021 e continuamente. Essa acgdo visa propiciar a adequada classificagcdo das
manifestagbes. No segundo semestre de 2022 foram realizadas duas turmas de
capacitacdo com a participacdo de cinco funcionarios da OUVITGER. Os temas das
atividades de qualificacdo foram Processo de Trabalho em Ouvidorias do SUS e
Qualidade no atendimento.

Status da Demanda Total

Arquivado 3035
Concluido 3
Em Analise 5
Em Analise Interna 0
Encaminhado 121
Fechado 1230
Reencaminhado 4
Total Geral 4398

Fonte: Sistema OuvidorSUS

OT




Status da Demanda

0%

m Arquivado
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Fonte: Sistema OuvidorSuUS

01 Informac&o sobre vacinagdo COVID-19 | 700
02 Solicitagdo de vacinagdo COVID-19 619
03 Solicitagdo de Componente Especial 580
04  Orientagdes em Saude 416
05 Informac&o sobre vacinagdo - Nao especificado 366
06 Reclamacéo referente a vacinagdo COVID-19 333
07 Reclamacéo referente a Orientacdes em Salde 85
08 Solicitagdo de Orientagdes em Salde 56
09 Solicitagdo de Tratamento Oncoldgico 50
10 Reclamacéo referente ao Médico 47
11 Demais assuntos 1146
Total Geral 4398

Fonte: Sistema OuvidorSUS
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Assuntos mais Demandados ;
m2

m4
m5
m6
m7
=8

=10
=11

Fonte: Sistema OuvidorSUS

O assunto mais recorrente nas manifestacfes acolhidas € Informacéo sobre vacinagao
COVID-19, seguido de Solicitagéo de vacinagdo COVID-19.

A vacinacao do Coronavirus foi o grande foco das manifestacdes acolhidas, em sua maioria
manifestacbes em que a Ouvidoria com o0 apoio das &reas técnicas desempenhou seu
papel pedagdgico no sentido de orientar o cidaddao com relacdo aos fluxos e protocolos
referentes a vacinacao, desde a distribuicdo das vacinas até a aplicacdo das mesmas.

Setores mais demandados Total

SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS ESTRATEGICOS - SUPAFIE _—
SES/RJ

SUPERINTENDENCIA DE REGULAGAO - SUPREGU SES/RJ 154
SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA E ATENCAO PRIMARIA A SAUDE SUBVAPS SES/RJ 134
SUPERINTENDENCIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA E INSUMOS ESTRATEGICOS - SAFIE g2
SES/RJ

SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS - SUPRH SES/RJ 56
SAMU RJ 34
SUPERINTENDENCIA DE PERICIA MEDICA E SAUDE OCUPACIONAL (SPMSO) 30
COORDENACAO DE TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO (CTFD) SES/RJ 26
SUBSECRETARIA DE ACOMPANHAMENTO DE CONTRATOS DE GESTAO - SES/RJ SUBACG 24
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DO SUS - DATASUS/SE/MS 22
Demais Setores 3248
Total Geral 4398

Fonte: Sistema OuvidorSUS

A)




O setor mais demandado no periodo observado foi a Superintendéncia de Assisténcia
Farmacéutica — alvo de 588 manifestacdes. Em seguida vemos a Superintendéncia de
Regulagdo — com 154 manifestacOes e logo depois a Subsecretaria de Vigilancia e
Atencédo Primaria a Saude.

Setores mais Demandados m1

3% )
3%/2% =3
./ 1% 1% m4
1%
10, W6
0% m7

=10
1% m11

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Fala.br

Data de Abertura Total

Julho 40
Agosto 35
Setembro 51
Outubro 41
Novembro 71
Dezembro 32
Total Geral 270

Fonte: Sistema Fala.br

cl



Data da Abertura

Fonte: Sistema Fala.br

Tipo Total

Comunicagdao 35

Denuncia 19

Elogio 3

Reclamacao 93

Solicitagao 115

Sugestao 5
Total Geral 270
Fonte: Sistema Fala.br

Tipo de Demanda

2%

1% m Comunicagao
= Dendncia

= Elogio
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m Solicitacdo
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Fonte: Sistema Fala.br
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Situacao Total

Arquivado 11
Concluido 259

Total Geral 270
Fonte: Sistema Fala.br

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

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

respondidas aos cidadaos, estando 259 (duzentos e cinquenta e nove) concluidas e 11

(onze) arquivadas.

Situacéao
4%

| : m Arquivado

96% m Concluido

Fonte: Sistema Fala.br

' Principais Assuntos Total

1 OQuvidoria 31
2 Coronavirus (COVID-19) 30
3 Outros em Salde 26
4 Atendimento 17
S Cirurgia 16
6  Acesso a informacéo 12
7 Certiddes e Declaracées 10
8 Agendamento de Consultas 10
9 Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial 9
10 Recursos Humanos 9
11 Demais assuntos 100
Total Geral 270

Fonte: Sistema Fala.br

a1




Com relacdo as manifestacbes acolhidas por meio do sistema Fala.Br no segundo
semestre de 2021, o assunto mais demandado pelos cidadaos, foi Ouvidoria,
contabilizando 31 (trinta e uma) manifestacbes, seguido do assunto CoronaVirus
(COVID-19), com um total de 30 (trinta) demandas.

Vale ressaltar que € o cidadao - no momento do cadastro de sua manifestacédo junto ao
sistema Fala.Br — o responsavel pela escolha inicial do assunto de sua demanda. O
tema “Ouvidoria” apareceu em 31 (trinta e uma) manifestacdes, no entanto na analise
desses relatos, verificou-se que as demandas versavam sobre: isencao de imposto de
renda (7), reativacdo de pensao (1), declaracdo SISPATRI (1), certiddo de tempo de
contribuicdo (1), insatisfacéo de atendimento médico (1), plano de cargos e salarios (1),
cirurgia reparadora (1), reversdo de aposentadoria (10), assisténcia a saude (1),
pericia médica (2), atraso de pagamento (1), aposentadoria (1), documentacdo médica

(1) e vacinacao Coronavirus (2).

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

justificadas.

Assuntos mais Demandados 1
m2
3
m4
m5
m6
m7
=8

et ) —

=1l

37%

Fonte: Sistema Fala.br
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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 atribuicdes que
propiciam o0 acesso a informagdo aos cidaddos, recebidas pela Ouvidoria e
Transparéncia Geral da SES/RJ através do sistema informatizado e-SIC, em
conformidade com a legislacéo 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 cidadao e Administracdo Publica no que concerne aos pedidos de acesso

a informacao.

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 acbes possibilitam a gestdo a consolidacdo da cultura da transparéncia e
conscientizacdo do direito fundamental de acesso a informac&o, como motivador para a
participacdo popular e controle social, agindo em consonancia com a legislacédo

pertinente, citadas acima.

Més Quantidade

Julho 172
Agosto 65
Setembro 73
Outubro 37
Novembro 28
Dezembro 19
Total Geral 394

Fonte: Sistema e-Sic
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Fonte: Sistema e-Sic

Situacao Quantidade

Aberto 0
Em andamento 2
Resposta enviada 368
Negativa enviada 24
Total Geral 394

Fonte: Sistema e-Sic

Situacao
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Fonte: Sistema e-Sic

8T




No segundo semestre de 2021 foram registradas trezentas e noventa e quatro
solicitagcdes de acesso a informacéo. Destas, duas manifesta¢cdes constam com status
‘em andamento” ao final do ano de 2021, por estar tramitando nas areas técnicas
responsaveis pela resposta ao cidaddo. Como mostrado na tabela acima, constam no
status “Resposta enviada” trezentos e sessenta e oito pedidos de acesso a informacao,

e vinte e quatro do status “Negativa enviada”.

Pedidos de acesso a informacao respondidos ao cidaddo Quantidade -

Manifestacio de Ouvidoria 30
Em duplicidade 12
Competéncia de outros 6rgaos 81
Pedido com dados insuficientes 21
Outras orientacfes 7
Total Geral 151

Fonte: Sistema e-Sic

Pedidos de acesso a informacao
respondidos ao cidadao

4% ® Manifestacéo de Ouvidoria
Em duplicidade
Competéncia de outros 6rgéos

Pedido com dados insuficientes

Outras orientacdes

Fonte: Sistema e-Sic

Em relagéo as solicitacfes respondidas, cabe ressaltar que, conforme disposto no §1°
do art. 15 do Decreto n® 46.475/2018, cento e cinquenta e uma respostas foram
prontamente enviadas ao cidaddo, com orientacdes sobre o teor das solicitacdes,
conforme demonstrado acima. E de suma importancia conduzir o cidaddo no sentido da
manutencdo do controle social, ao orienta-lo sobre como proceder nas diversas

situacdes apresentadas.
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Os cinco setores mais demandados na SES Total

Superintendéncia Central de Pericia Médica e Saude Ocupacional 62

Superintendéncia de Acompanhamento de Contratos de Gestao 52

Superintendéncia de Assisténcia Farmacéutica e Insumos Estratégicos 20

Superintendéncia de Vigilancia Epidemioldgica e Ambiental 9
Superintendéncia de Recursos Humanos 7
Demais setores 244
TOTAL 150

Fonte: Sistema e-Sic

Setores mais demandados

m Superintendéncia Central de Pericia
Médica e Saude Ocupacional

m Superintendéncia de Acompanhamento
de Contratos de Gestéo

@ Superintendéncia de Assisténcia
Farmacéutica e Insumos Estratégicos

m Superintendéncia de Vigilancia
Epidemioldgica e Ambiental

296 m Superintendéncia de Recursos Humanos

2%

mDemais Setores
5%

Fonte: Sistema e-Sic

No que concerne aos pedidos de acesso a informacdo enviados as areas técnicas
responsaveis, em razao de a competéncia do pronunciamento ao solicitante ser desta
SES RJ, salienta-se que o tempo médio de resposta ao cidadao foi de 27 dias, sendo

0s setores mais demandados relacionados na tabela supra.
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Escolaridade Quantidade

Sem instrugéo formal 0
Ensino fundamental 6
Ensino médio 47
Ensino superior 247
Especializacéo 43
Mestrado 24
Doutorado 4
N&o especificado 23
Total Geral 394

Fonte: Sistema e-Sic

Escolaridade

0%

69% 1% 6% |1% m Sem instrucdo formal

12% = Ensino fundamental
= Ensino médio

= Ensino superior

m Especializacdo

m Mestrado

m Doutorado

= N&o especificado

Fonte: Sistema e-Sic

Em relagéo ao perfil do usuéario que procura atendimento através do sistema e-SIC, no
gue tange a escolaridade desses cidadados observa-se que aqueles que mais utilizam
essa ferramenta continua sendo 0s que possuem ensino superior, correspondendo a
sessenta e trés por cento do total de usuarios, seguido daqueles com ensino médio
(doze por cento) e com especializacdo (onze por cento). Cabe destacar o aumento da
procura por acesso a informacdo de cidaddos com mestrado (seis por cento), e a
gueda do percentual de usuéarios que nao especificaram sua escolaridade (seis por

cento) em comparagao ao primeiro semestre de 2021.
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Faixa Etéaria Quantidade

Até 20 anos 2
De 21 a 40 anos 253
De 41 a 59 anos 86
Acima de 59 anos 22
N&o especificado 31
Total Geral 394

Fonte: Sistema e-Sic

Faixa Etaria

0%

mAté 20 anos

mDe 21 a 40 anos
= De 41 a 59 anos
= Acima de 59 anos

m Nao especificado

Fonte: Sistema e-Sic

Com relacédo a faixa etéaria, os cidadados 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 etaria esta acima dos cinquenta e nove anos.

. Sexo . Quantidade |

Feminino 96
Masculino 281
N&o informado 17
Total Geral 394

Fonte: Sistema e-Sic
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Sexo

4%

® Feminino

@ Masculino

71% = N&o informado

Fonte: Sistema e-Sic

Ainda em relacdo ao perfil do usuério que utiliza o e-SIC, nota-se que quanto ao
género, o perfil majoritario dos cidaddos que utilizam a ferramenta e-SIC sé&o

masculinos, correspondendo a setenta e um por cento do total de usuarios que
solicitaram acesso a informac&o no periodo.

Tipo de Pessoa ' Quantidade |

Pessoa Fisica 381
Pessoa Juridica 13
Total Geral 394

Fonte: Sistema e-Sic
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Tipo de Pessoa

3%

m Pessoa Fisica
m Pessoa Juridica

Fonte: Sistema e-Sic

Quanto a personalidade juridica, manteve-se o dado de que pessoas fisicas sdo as que

mais registraram pedidos de acesso a informac&o, assim como no periodo anterior.

RECURSOS

RECURSOS IMPETRADOS NO PERIODO Total

Em tramitacdo nas areas responsaveis 3
Respondido em 12 instancia 17
Respondido em 22 instancia 1
Respondido em 32 instancia 1
TOTAL 22

Fonte: Sistema e-Sic
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Recursos impetrados

1% 5%

m Em tramitac&@o nas areas
responséaveis

r Respondido em 12 instancia

= Respondido em 22 instancia

m Respondido em 32 instancia

Fonte: Sistema e-Sic

Neste segundo semestre de 2021, foram impetrados pelos cidaddos vinte e dois recursos,
estando trés destes ainda em tramitacdo nas areas responsaveis pela resposta. Ressalta-se
qgue o tempo média de resposta ao cidaddo foi de 14 dias e, embora excedido o prazo de
resposta contido no Art. 21 do Decreto n® 46.475/2018, estes recursos foram continuamente
acompanhados pela Coordenacdo de Gestdo da Transparéncia, sob anuéncia da Ouvidoria e
Transparéncia Geral da SES, sendo necesséario tal periodo para consolidacdo dos

pronunciamentos das areas envolvidas.
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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 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 informagdes relacionadas ao fluxo de demandas.

9¢



mailto:ouvidoria.suporte@saude.rj.gov.br

OuvidorSus

OUVIDORIA DE ORIGEM Total
HOSPITAL ESTADUAL ADAO PEREIRA NUNES - HEAPN 1167
INSTITUTO ESTADUAL DE HEMATOLOGIA - HEMORIO 367
HOSPITAL ESTADUAL GETULIO VARGAS - HEGV 290
INSTITUTO ESTADUAL DE CARDIOLOGIA ALOYSIO DE CASTRO - IECAC 290
HOSPITAL ESTADUAL ALBERTO TORRES - HEAT 273
HOSPITAL ESTADUAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA VEREADOR MELCHIADES 229
CALAZANS - HETOVMC

HOSPITAL ESTADUAL ROBERTO CHABO - HERC 221
HOSPITAL ESTADUAL DR. RICARDO CRUZ - HERCRUZ 218
HOSPITAL ESTADUAL PREFEITO JOAO BATISTA CAFFARO - HEPJBC 205
HOSPITAL ESTADUAL AZEVEDO LIMA - HEAL 161
HOSPITAL ESTADUAL DA MAE - HEM 122
INSTITUTO ESTADUAL DE DIABETES E ENDOCRINOLOGIA LUIZ CAPRIGLIONE - IEDE 120
CENTRO ESTADUAL DE DIAGNOSTICO DE IMAGEM - CEDI RIOIMAGEM 86
CENTRO PSIQUIATRICO DO RIO DE JANEIRO - CPRJ 77
HOSPITAL ESTADUAL CARLOS CHAGAS - HECC 72
HOSPITAL ESTADUAL DOS LAGOS NOSSA SENHORA DE NAZARETH - HEL 72
HOSPITAL ESTADUAL SANTA MARIA - HESM 67
HOSPITAL ESTADUAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA DONA LINDU - HETODL 54
HOSPITAL ESTADUAL DA MULHER HELONEIDA STUDART - HEMHS 48
HOSPITAL ESTADUAL EDUARDO RABELLO - HEER 45
INSTITUTO ESTADUAL DO CEREBRO PAULO NIEMEYER - IECPN 38
INSTITUTO ESTADUAL DE DOENGAS DO TORAX ARY PARREIRAS IEDTAP 37
HOSPITAL ESTADUAL ANCHIETA - HEAN 35
HOSPITAL ESTADUAL DA CRIANGA - HEC 28
LABORATORIO CENTRAL NOEL NUTELS - LACENN RJ 26
SUPERINTENDENCIA DE PERICIA MEDICA E SAUDE OCUPACIONAL (SPMSO) 24
Total Geral 4372

Fonte: Sistema OuvidorSUS

As informacdes 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

acordo com o perfil de cada unidade.

Data Atendimento Total

Julho 766
Agosto 768
Setembro 751
Outubro 689
Novembro 647
Dezembro 751
Total Geral 4372

Fonte: Sistema OuvidorSuUS

varia de

Data Atendimento

m Julho

m Agosto

= Setembro
m Outubro

m Novembro
m Dezembro

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Sobre a quantidade de atendimento, os meses apresentam aproximadamente 0 mesmo

percentual, demonstrando um nivelamento no periodo.

8¢




Forma Atendimento Total

Carta / Urna 1568
Correspondéncia Oficial 0

E-mail 502
Formulario Web 0

Pessoalmente 1858
Telefone 444
Total Geral 4372

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Forma do Atendimento

mCarta / Urna

m Correspondéncia Oficial
= E-mail

m Formulario Web

m Pessoalmente

m Telefone

0%

Fonte: Sistema OuvidorSUS

O atendimento presencial continua sendo o mais utilizado pelo cidaddo, mesmo em
tempos de pandemia. Um pouco mais de 1/3 das manifestacées foram oriundas das

urnas distribuidas nas unidades.
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Classificacao Total ‘

Denuncia 48
Elogio 2565
Informacéao 137

Reclamacao 933

Solicitacao 613

Sugestéao 76

Total Geral 4372
Fonte: Sistema OuvidorSUS

Classificacao

2%,—1%

m Denuncia

= Elogio

= Informacéo
m Reclamagéo
m Solicitacéo

m Sugestéo

Fonte: Sistema OuvidorSUS

No semestre, 59% das demandas séo relacionadas a elogios dentro da unidade. Um
percentual expressivo dentro do numero total de manifesta¢cdes. Em contrapartida,

reclamacdes, solicitagbes e denuncias representam 36% somados.
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Status da Demanda Total

Arquivado 3233
Concluido 2
Em Analise 0
Em Analise Interna 0
Encaminhado 42
Fechado 1092
Reencaminhado 3
Total Geral 4372

Fonte: Sistema OuvidorSuUS

Status da Demanda

0%

m Arquivado

m Concluido

© Em Analise

@ Em Analise Interna
Encaminhado

m Fechado

m Reencaminhado

Fonte: Sistema OuvidorSUS

De acordo com os status presentes no OuvidorSUS, 99% das demandas ja se

encontram encerradas, com resposta ao cidadao.
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Assuntos mais demandados Total

Elogio a Equipe de Saude 1782

Elogio ao Técnico em Enfermagem 195

Elogio ndo especificado 184

Solicitacdo de Tratamento Cardioldgico 180

1
2
3
4
S5 Reclamacao referente a Rotinas/Protocolos de Unidade de Salide 149
6
7
8
9

Reclamacéao referente ao Médico 129
Elogio a Outros Profissionais 99
Reclamacéo néo especificada 85
Solicitagao de Resultado de Exame 85
10 Elogio ao Enfermeiro 81
*  Demais assuntos 1403
Total Geral 4372

Fonte: Sistema OuvidorSUS

Assuntos mais Demandados m1
m2

m4
m5
m6
m7
-8
=9
=10
3% =11

Fonte: Sistema OuvidorSUS

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 0Orgdos 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 0os 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:

Divulgacdo OUVITGER/SES( ato continuo).

Acao de Meta Realizada
Viabilizagao 2021

Acdes anuais

foi divulgado em

Distribui¢céo de material grafico da Ouvidoria em setores Sl o tor ng 5 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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Visitacdo aos Setores da SES - Divulgacdo dos canais

. . . Visitas Visitas técnicas
de atendimentos e alinhamento de atendimento as técnicas ato continuo
demandas da OUVITGER
Alinhamento

Publicado nas
redes sociais

Divulgacéo dos cartazes da Ouvidoria nas redes sociais

SES (Facebook, Instagram). e &

ASSCDE/SES

Nesse sentido fomentamos internamente e externamente a participagao social:

Transparéncia Ativa da Secretaria de Estado de Saude

A Secretaria de Estado de Saude lancou em 19 de novembro de 2021 (10 anos da Lei de
Acesso a Informacédo) um novo painel de regulacdo de consultas ambulatoriais, com o
objetivo de dar mais transparéncia aos dados, o novo ambiente on-line permite que a
populacdo acompanhe as ofertas de consultas por especialidades e exames do estado. O
Sistema Estadual de Regulacdo (SER) tem a funcéo de regular os procedimentos de alta
complexidade nos 92 municipios.

Com a nova ferramenta, € possivel saber o nimero de vagas abertas por especialidade a
cada més e pelos diferentes prestadores de servico. O numero de pessoas na fila de uma
consulta ou procedimento e a distribuicdo das vagas por todos 0os 92 municipios do estado
do Rio também podem ser checados.

Para acessar o] Painel Ambulatorial, click no clique no
link: https://painel.saude.rj.gov.br/Regulacac/Ambulatorio

Treinamentos:

Intensivo de sistemas: FalaBR, Mddulo de Tratamento e Conselho de Usuérios de Servicos
Publicos promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido, com carga horaria de 9 horas.

Treinamento do Novo Sistema OuvidorSUS na Qualidade de Facilitador, realizado por
ensino a distancia, com carga horaria de 35 horas/aula.OUVSUS , Ministério da Saude

LEl GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LGPD 17 setembro 2021 Carga-horaria: 18h-
CEPERJ

Implantacdo e Gestédo de Ouvidorias promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido, com carga
horéaria de 9 horas.

Elaboracdo do Termo de Referéncia no ERJ.CEPERJ, com carga horéaria de 16 horas.
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https://www.instagram.com/p/COioPIGt7ub/?igshid=1t15byj5u7cbm%20
https://www.facebook.com/SaudeGovRJ/posts/3601387589965539
https://painel.saude.rj.gov.br/Regulacao/Ambulatorio.html

Reunides

Realizamos reunides em 14/09/2021 e 21/09/2021, com a Ouvidoria e Transparéncia
Geral do Estado/CGE, no intuito de informar os projetos em execucao e em elaboracao
pela da OUVITGER em atendimento ao Decreto n°. 46.873, de 13 de dezembro de
2019.

Reunido em 30/11/2021 junto a Ouvidora Geral do SUS, Danielle Ventura e o Ouvidor
Geral do Estado Eugenio Manuel da Silva Machado, com apresentagdo do Projeto em
andamento de Fomento a Implantacdo das Ouvidorias Municipais e alinhamento sobre
0 novo sistema OUVIDORSUS.

Realizado Encontro Virtual com as Ouvidorias Setoriais da SES, em 04/11/2021, para
realinhamento, informes sobre a operacdo e divulgacdo de eventos nacionais e

estaduais na tematica Ouvidoria e Transparéncia.

Realizado Encontro Virtual com as Ouvidorias das SMS no ERJ, em 07/12/2021, para
informes e atualizacdo sobre procedimentos e divulgacdo de eventos nacionais e

estaduais na tematica Ouvidoria e Transparéncia.
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CONCLUSAO

A Ouvidoria e Transparéncia Geral da SES do Estado do Rio de Janeiro — SES/OUVITGER
no segundo semestre de 2021 executou o Projeto de sensibilizacdo dos servidores da SES
(ato continuo), sobre a importancia da Ouvidoria e Transparéncia/SES (canal de
comunicacdo cidadao) , iniciamos com o Projeto de Educagdo Continuada com o0s
servidores desta Ouvidoria objetivando atualizagdo do conhecimento, estudo de casos
concretos na Ouvidoria, capacitacdo da equipe no desenvolvimento da exceléncia do

servico prestado.

Para o exercicio de 2022, ja iniciamos a elaboracdo do plano de execucéo do Projeto de

Fomento a Implantacdo de Ouvidorias nas Secretarias Municipais de Saude

Projeto Mapa de Ouvidorias do SUS:

€ Ouvidorias do SUS | RJ
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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
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