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Conforme as informacdes extraidas do Banco de dados do Sistema Informatizado
OuvidorSUS, do inicio de Janeiro a 15 de Junho de 2020, a Ouvidoria SUS/Bahia
realizou um total de 9.180 atendimentos, numero que representa a soma das
orientacdes disseminadas de maneira direta e as demandas cadastradas tramitadas.
Esse quantitativo de atendimentos pressupde um acréscimo de 80% em relacao
ao mesmo periodo do ano anterior, conforme demonstra a tabela abaixo.

Tabela- Comparativo Quantidade de atendimentos realizados em 2019 e 2020

Ano Periodo Demandas Cadastradas Orienta¢do em Satude TOTAL
De Jan a

2019 15/06 3385 1709 5094
De Jan a

2020 15/06 3921 5259 9180

Para fins de analise, os dados constantes nesse estudo, consideram a soma de
todos os atendimentos sinalizados no sistema OuvidorSUS, realizados pela Rede
de Ouvidorias SUS do Estado.

ATENDIMENTOS RELACIONADOS A PANDEMIA DO NOVO CORONAVIRUS

Comparando o periodo analisado dos anos de 2019 e 2020, destaca-se que, O
percentual de aumento de 42% referiu-se as demandas relacionadas a pandemia,
que teve atendimentos registrados na Ouvidoria SUS/Bahia, a partir do més de
marco. Em numeros absolutos, esse quantitativo representa entre demandas
cadastradas e orientacdes disseminadas o total de 1.749 atendimentos. A
tabela abaixo evidencia esse quantitativo distribuido entre os meses analisados,
comparando as demandas cadastradas e as orientacdes realizadas sobre o tema,
no periodo.




Grafico - Comparativo entre demandas cadastradas e orientagoes
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Com base nessas informacodes, temos que aproximadamente 60% dos registros sobre a
pandemia, constituiram-se em orientacdes diretas prestadas ao cidadao, sendo o servico
do teleatendimento que funciona no Nivel Central, responsavel por mais de 80% das
orientacdes disseminadas.

Orientacdoes em Saude sobre a pandemia:

Partindo para analise especifica sobre as orientacdes disseminadas, verificou-se que em
numeros absolutos, esses atendimentos representaram 1.041 orientacdes, num universo
de 5.259 atendimentos. Esse numero portanto, representa 20% do total para o periodo,
conforme podemos observar no grafico abaixo, que discrimina esses atendimentos de

acordo com o tema.
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Em marco, o Call Center registrou numero expressivo de cidadaos que procuram o
servico, relatando possuir sintomas da doenca. Essa situacao foi progressivamente
equacionada ao longo dos meses seguintes, com a implantacdo do Telecoronavirus-155,
no final de marco, servico composto por médicos e estudantes de medicina, que atendem
remotamente a populacado baiana que refere possuir sintomas da doenca. Nas semanas
iniciais a implantacao desse servico, dada a especificidade técnica dos questionamentos,
as pessoas eram direcionadas a procurar o CIEVS do Estado ou do Municipio.
Completaram o rol de orientacdes disseminadas diretamente nesse periodo: relatos
referindo aglomeracao de pessoas em locais publicos e privados; questionamentos sobre
os procedimentos eletivos suspensos em decorréncia da pandemia; funcionamento das
unidades de saude durante a pandemia;telefones das Unidades de Saude referéncias para
o tratamento da COVID-19 e os protocolos para realizacdo de exames para deteccdo da
doenca nos postos de saude.Todas essas informacdes foram repassadas a populacao de
maneira imediata, sem a necessidade de encaminhamentos subsequentes, mediante a
busca ativa de informacdes junto as areas técnicas da SESAB e nos sites de comunicacao
oficiais.

Demandas cadastradas sobre a pandemia:

Do total de demandas cadastradas, 708 foram relacionadas ao coronavirus. O grafico
abaixo discrimina esse quantitativo distribuido entre os meses de marco até o dia 15 de
Junho. Em relacdo ao quantitativo total, as demandas sobre COVID-19, tiveram o impacto
de 18%.

Grafico - Total de demandas cadastradas
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* Meio de Atendimento

Quanto a forma de cadastro, a predominancia foi o formulario web, com 55% do total.
Quando somamos esses acessos, as demandas recebidas através de e-mail, esse numero
sobe para 66%. O acesso a Ouvidoria através da internet se consolidou como importante
canal de entrada de demandas, sendo a via preferencial para os registros em tempos de
pandemia, tendo em vista ser uma possibilidade disponivel 24 horas, e em virtude da
nao realizacdo de atendimentos presenciais ou na reducao dos mesmos, em algumas
Unidades de Saude em virtude da pandemia.

Grafico - Meio de Atendimento
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e Classificagao:
A classificacdao de maior incidéncia em relacdo as demandas foi a denuncia, seguida das
reclamacdes. A prevaléncia dessas tipologias deve-se ao perfil das demandas sobre o
tema, que em sua maioria, referem-se ao descumprimento de normativas profissionais,
inconsisténcias nas rotinas e protocolos das Unidades de Saude e no descumprimento de
Leis e decretos do Estado dos Municipios relacionado a pandemia.

SUGESTAD; 51

SOLICITAGEO;
72

DENUNCIA;
270

RECLAMAGAO;
226

INFORMAGAO;
74

ELOGIO; 15

Dos 74 pedidos de informagdo, 32 foram
enquadrados na Lei de Acesso & Informacéo,
correspondendo a 43% do total. Desses, 81% jd
foram encerrados, de acordo com os prazos legais

previstos nalei.
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* Assuntos dos registros:
Abaixo, o rol de assuntos categorizados nos registros a respeito da pandemia, sendo
Vigilancia Sanitaria, Vigilancia em Saude e Gestao os mais predominantes, responsaveis

guando somados, por aproximadamente 90% do total.

Tabela - Assuntos dos registros

ASSUNTO TOTAL
OUVIDORIA DO SUS 1
FARMACIA POPULAR DO BRASIL - SISTEMA CO-PAGAMENTO 1

SAMU 1
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 2
COMUNICAGCAO 3
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 4
5
7

ORIENTACOES EM SAUDE
ASSUNTOS NAO PERTINENTES
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1

FINANCEIRO 11
ASSISTENCIA A SAUDE 26
VIGILANCIA SANITARIA 134
VIGILANCIA EM SAUDE 235
GESTAO 267
TOTAL GERAL 708
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Esses assuntos, quando observados em suas respectivas arvores de subcategorizacao,
evidenciam algumas especificidades. Dentro do universo das demandas tipificadas
como Gestao, o sub-assunto Recursos Humanos foi o mais recorrente, englobando
38% do total. Nesse rol, enquadram-se os registros relacionados a vida funcional dos
trabalhadores em meio a pandemia: reclamacdes e questionamentos quanto ao exercicio
dos profissionais de saude pertencentes ao grupo de risco, que atuam nas Unidades de
Saude; dificuldades de locomocédo face a limitacdo de transporte intermunicipal, bem
como registros relacionados a contratacao de profissionais para trabalhar durante a
pandemia, com destaque pela procura de médicos cubanos.

No assunto Vigilancia em Saude, pode-se perceber que houve um numero significativo
de demandas sobre Epidemia/Surto com 51% do total. Aqui se encontram o registros
relacionados a reclamacdes e denuncias de aglomeracdes de pessoas em locais privados
ou puUblicos e o descumprimento das legislacdes municipais que preveem o fechamento
dos comércios locais.
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e Encaminhamento dos registros

A tabela abaixo relaciona as localidades de encaminhamentos dos registros, dentre elas
areas técnicas da gestao, Unidades de Saude, Nucleos Regionais e Secretarias Municipais
de saude. O fluxo de encaminhamento adotado pela Ouvidoria, leva em consideracao
as responsabilidades de cada ente federativo, bem como os setores dentro da gestao,
responsaveis pela adocao das medidas cabiveis, de acordo com o teor de cada registro.

Dentre os destinos mais demandados no periodo, destacam-se a Diretoria de Vigilancia
Epidemioldgica- DIVEP, em decorréncia do Comité de Opera¢cdes Emergenciais - COE,
tendo em vista o referido comité ter ficado atrelado a DIVEP, para fins de recebimento
de demandas de ouvidoria; a Diretoria Geral de Gestdao das Unidades da Rede Prépria -
DGGUP, que abarca todas as demandas das Unidades da Gestao Direta e Indireta que ndo
possuem Ouvidoria SUS implementada; A Secretaria Municipal de Satude de Salvador,
dada as responsabilidade dos entes na conducao e execucao das acdes relacionadas
a pandemia, e em numeros absolutos, as demais Secretarias Municipais de Saude do
Estado.

Tabela - Destino dos encaminhamentos dos registros

LOCALIDADADES DE ENCAMINHAMENTO DOS REGISTROS
ASSESSORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 1
CENTRO ESTADUAL DE PREVENGCAO E REABILITACAO DE PESSOAS COM DEFICIENCIA 1

CENTRO ESTADUAL ESPECIALIZADO EM DIAGNOSTICO ASSISTENCIA E PESQUISA 1
DIRETORIA DE ATENCAO BASICA - DAB - BAHIA 1
DIRETORIA GERAL SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DABAHIA 1
ESCOLA ESTADUAL DE SAUDE PUBLICA DA BAHIA 1
FUNDO ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA -FESBA

FUNDAGCAO HEMOBA

HOSPITAL ESPPECIALIZADO OCTAVIO MANGABEIRA

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE CENTRO-NORTE

CENTRO DE REFERENCIA ESTADUAL DE ATENCAO A SAUDE DO IDOSO - CREASI
DIRETORIA DE ASSISTENCIA FARMACEUTICA DA BAHIA

HOSPITAL GERAL DE CAMACARI

UNIDADE DE EMERGENCIA MAE HILDA JITOLU - CURUZU

CEAC - CENTRAL DE AQUISICOES E CONTRATACOES

CENTRO DE REFERENCIA ESTADUAL DE ATENCAO A SAUDE DO IDOSO
HOSPITAL GERAL CLERISTON ANDRADE

DIRETORIA DE ATENCAO ESPECIALIZADA

HOSPITAL GERAL DE VITORIA DA CONQUISTA

INSTITUO DE PERINATOLOGIA DA BAHIA

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE NORDESTE

M. ALBERT SABIN

GABINETE DO SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE DA BAHIA - GASEC

HOSPITAL ANA NERY

HOSPITAL UNIVERSITARIO PROFESSOR EDGARD SANTOS

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE OESTE
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OUVIDORIA-GERAL DO SUS - OUVSUS/DINTEG/MS

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE CENTRO-LESTE

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE NORTE

HOSPITAL GERAL PRADO VALADARES

LABORATORIO CENTRAL DO ESTADO

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUDOESTE

NUCLEO REGIONAL DE SAUDE EXTREMO SUL n
SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS 12
HOSPITAL GERAL ERNESTO SIMOES FILHO 15
HOSPITAL GERAL ROBERTO SANTOS 15
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE SUL 15
SUPERINTENDENCIA DE ATENCAO INTEGRAL A SAUDE 15
HOSPITAL GERAL DO ESTADO 19
DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA E AMBIENTAL 21
SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DOS SISTEMAS DE REGULACAO DA ATENCAO A SAUDE 21
NUCLEO REGIONAL DE SAUDE LESTE 26
INSTITUTO COUTO MAIA 30
DIRETORIA DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA 4
DIRETORIA GERAL DEGESTAO DAS UNIDADES DA REDE PROPRIA 56
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDESALVADOR 56
OUVIDORIA SUS/BAHIA 103
DEMAIS SECRETARIAS MUNICIPAIS DE SAUDE DO ESTADO 139
TOTAL 708
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Em destague na tabela, a Ouvidoria SUS/Bahia, que aparece com o quantitativo de
103 registros, equivalente a 13% do total, dado que se refere as demandas que uma vez
cadastradas, ndo precisaram ser encaminhadas, pois foram respondidas internamente
pela equipe técnica. Somando-se esse numero as 1.041 demandas de Orientacdes
disseminadas diretamente, chegamos ao percentual de 65% em relacdo ao numero
total atendimentos realizados em decorréncia da pandemia. Ou seja, maior parte dos
atendimentos realizados foram respondidos diretamente pela Ouvidoria, reforcando a
importancia da busca ativa de informacdes, através dos canais oficiais de comunicacao
da Secretaria, do acompanhamento das notas técnicas e boletins epidemioldgicos, o que
reflete a efetiva interlocucdo com a gestdo, bem como no compromisso com a celeridade
no retorno de informacdes aos cidadaos.

¢ Resolutividade

Do total de demandas cadastradas no periodo, 48% ja se encontram encerradas, conforme
é possivel verificar na tabela abaixo, que discrimina a situacao do registro, no momento
da geracao do banco de dados. Dos 367 registros que ainda se encontravam pendentes
de respostas, 259 encontram-se fora do prazo previsto para conclusdo, que a depender
do teor do registro, pode variar de 15 a 20 dias. Cabe, entretanto, especificar que desse
mantitativo de pendéncias, 52% seriam de responsabilidade direta da Gestao do Estado,




através dos setores/ areas técnicas da SESAB e das Unidades de Saude e a outra parte,
de responsabilidade direta dos municipios que receberam esses registros e que ainda
ndo responderam.

Tabela - Status dos registros

SITUACAO DADEMANDA | QUANTIDADE

EM AMALISE INTERNO 1

REENCAMINHADC 1

CONCLUIDO i

ARQUIVADO 52 - Percentual de
EM ANALISE 100 demandas
ENCAMINHADO 245 encerradas: 38%
FECHADO 249

TOTAL 708
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