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Relatodrio Gerencial Anual
Periodo - 2018

No ano de 2018 a Ouvidoria do SUS-SES/RS registrou 8.012 manifesta¢des, sendo 7.234 (90,3%) com
origem na SES, 703 (8,8%) com origem nas Ouvidorias Regionais e 73 (0,9%) na Ouvidoria Geral do Estado
(OGE). No grafico abaixo seguem as demandas registradas por més, sendo a média de 668 protocolos/més.

Demandas por més - 2018

900 781 790 781 786

800 706 696 725
700 652 637
600 518 569
500
200 371
300
200
100
0

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
Fonte: Banco de dados em 08/01/2019

Quanto ao Meio de Atendimento ao cidad3do, 75,4% (6.039) foram por telefone, 14,6% (1.171) por
Formulario web, 5,5% (438) presencialmente, 4,2% (338) por e-mail, e 0,3% (26) por correspondéncia. No més
de julho/2018 a Ouvidoria do SUS iniciou atendimento por WhatsApp, totalizando 5,2% (317) das demandas
por telefone.

Meio de Atendimento - 2018

Fonte: Banco de dados em 08/01/2019.

Foram classificadas como “Reclamagdo”, 52% (4.170) das manifestagdes; “Solicitagdo”, 32,7% (2.622);
“Denuncia”, 8,2% (657); “Informagado”, 5,8% (467); “Elogio”, 0,7 % (56) e “Sugestdo”, 0,5% (40). Houve
aumento nas reclamacdes em relacdo aos anos anteriores devido a mudancas no atendimento. Apds a
Ouvidoria iniciar o atendimento da Farmacia de Medicamentos Especiais, fornecendo informac&es sobre a
situacdo dos medicamentos, as demandas passaram a ser classificadas como reclamacdo de falta de
medicamento.

Elaborado por Coordenagéo Ouvidoria do SUS-SES/RS — Luana Gehres, em 15/01/2019.
Fonte: Banco de Dados OuvidorSUS gerado em 08/01/2019.
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Classificacao - 2018

SUGESTAO;

Fonte: Banco de dados em 08/01/2019.

Do total de demandas registradas em 2018, 80,6% (6.459) encontram-se encerradas (fechadas ou
arquivadas) e 19,4% (1.553) pendentes (encaminhadas, em analise ou concluidas). Ressaltamos que esta
informacgdao é dinamica, podendo sofrer altera¢cbes diariamente. (Dados extraidos do Sistema OuvidorSUS em
08/01/2019)

Em relagdo aos principais Assuntos, 34% (2.724) estiveram relacionadas a Assisténcia Farmacéutica;
26% (2.080) Assisténcia a Saude; 18,5% (1.484) a Gestdo; 6,9% (552) a Alimento; 4,8% (385) a Vigilancia em
Saude; 2,7% (220) a Produtos para Saude; 1,3% (107) a SAMU; 1,2% (96) a Estratégia de Saude da Familia
(ESF); e 4,5% (364) distribuidos em outros assuntos.
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Fonte: Banco de Dados OuvidorSUS gerado em 08/01/2019.

Em “Assisténcia Farmacéutica”, destaca-se que 62,1% (1.691) representaram medicamentos do
Componente Especializado; 18,1% (493) relacionadas as reclamagbes de “avaliagdo técnica” dos processos;
12,4% (337) medicamentos Ndo Padronizados; 4,4% (121) Medicamentos da Atencdo Basica; 2,6% (70)
Medicamentos Estratégicos; e 0,4% (12) Outras situagdes. Os medicamentos mais demandados foram: 12
Mesalazina; 22 Azatioprina; 32 Olanzapina; 42 Atorvastatina e 52 Brometo de Tiotrdpio e Travoprosta.

Elaborado por Coordenagéo Ouvidoria do SUS-SES/RS — Luana Gehres, em 15/01/2019.
Fonte: Banco de Dados OuvidorSUS gerado em 08/01/2019.
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No assunto “Alimento”, 69% (380) referem-se as solicitacGes de dietas enterais; e 31% (172) a leites
(formulas nutricionais infantis).

Em “Assisténcia a Saude”, 52,2% (1.086) indicaram dificuldade de acesso a “Consultas”, destacando-se
as especialidades de: 12 Ortopedia e Traumatologia, 29 Oftalmologia, 32 Oncologia, 42 Urologia, e 52
Neurologia e Ginecologia; 29,2% (608) foram solicitagdes de “Cirurgia” nas especialidades de 12 Ortopedia, 22
Oftalmologia e Bariatrica, 32 Plastica, 42 Geral, e 52 Gastrenterologia; 13,7% (282) Diagndsticos (exames); 3,5%
(73) Transferéncia de pacientes; e 1,3% (28) Outros Assuntos.

Em “Gestdo”, predominam reclamagdes e denuncias, sendo 52,8% (783) em Estabelecimentos de
Saude; 36,3% (539) em Recursos Humanos, e 10,9% (162) demais assuntos. Ressalta-se nestas manifestagbes a
insatisfacdo dos usuarios com recursos humanos; dificuldades de acesso; e rotinas dos estabelecimentos.
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ASSISTENCIA FARMACEUTICA 2183 440 12 77 12 2724 34,0%
ASSISTENCIA A SAUDE 169 1821 14 74 2 2080 26,0%
GESTAO 1008 70 251 104 51 1484 18,5%
ALIMENTO 451 91 2 7 1 552 6,9%
VIGILANCIA EM SAUDE 88 19 216 56 6 385 4,8%
PRODUTOS PARA SAUDE 101 104 15 0 220 2,7%
Demais Assuntos 63 57 41 41 17 219 2, 7%
sAMU 58 1 40 4 4 107 1,3%
ESF 37 10 35 12 2 96 1,2%
ORIENTACOES EM SAUDE 2 5 66 1 74 0,9%
FINANCEIRO 10 4 46 11 0 71 0,9%
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Fonte: Banco de Dados OuvidorSUS gerado em 08/01/2019.

As 703 manifestacdes registradas neste periodo, com origem nas Ouvidorias Regionais do SUS-SES/RS,
estdo distribuidas por Regional conforme o grafico ao lado:

Demandas com origem nas Ouvidorias Regionais - 2018
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Elaborado por Coordenagéo Ouvidoria do SUS-SES/RS — Luana Gehres, em 15/01/2019.
Fonte: Banco de Dados OuvidorSUS gerado em 08/01/2019.



