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RELATÓRIO GERENCIAL ANUAL 2020

No ano de 2020 a Ouvidoria do SUS-SES/RS realizou 33.307 atendimentos, sendo 32.504 com origem no nível central da SES e 803 nas Ouvidorias Regionais, gerando uma média de 138 atendimentos por dia. Destes, 9.919 (29,8%) foram pedidos de informação sobre disponibilidade de estoque de medicamentos fornecidos pelo Estado, 8.844 (26,5%) informações gerais fornecidas pela Ouvidoria, 7.514 (22,6%) manifestações registradas como protocolos em sistema específico e 7.030 (21,1%) referem-se à devolutiva, por telefone, aos cidadãos das respostas aos seus protocolos. Segue abaixo a distribuição mensal dos atendimentos realizados:

Figura1: Atendimentos mensais realizados pela Ouvidoria do SUS-SES/RS em 2020
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Fonte: Banco de dados OuvidorSUS, gerado em 25/01/21

Cumpre destacar o aumento de atendimentos após o início da pandemia do novo coronavírus, em especial nos meses de março e abril, com destaque para os pedidos de informação sobre rotinas e protocolos institucionais, o que exigiu reorganização do processo de trabalho desta Ouvidoria.

Dos 7.514 protocolos que foram registrados e tramitaram via sistema OuvidorSUS, 6.838 foram respondidos, tempo médio de 22 dias, alcançando uma taxa de resposta de 90% no período. Encontram-se pendentes (encaminhados ou em análise) 676 protocolos, dos quais 590 estão com o prazo de resposta de 30 dias vencido, o que configura uma taxa de resposta dentro do prazo de 81,8%. O 0800 constitui-se o principal canal de comunicação (68,7%) com os cidadãos, seguido pelo formulário web (17,1%) disponível no site da SES/RS, aplicativo whatsapp (7,1%), email (4,69%), atendimento presencial (2,2%), que não foi interrompido por decisão da direção da SES, e correspondência (0,1%).
Dos 7.514 protocolos registrados, 55,1% foram classificados como “reclamação”, 27,7% como “solicitação”, 9,5% como “denúncia”, 4,8% como “informação”, 2% como “sugestão” e 0,7% como “elogio”, conforme detalhes abaixo:

Figura 2: classificação dos protocolos registrados no OuvidorSUS em 2020
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Fonte: Banco de dados OuvidorSUS, gerado em 25/01/21

Todos os protocolos são categorizados por assunto, conforme as diretrizes do manual do sistema OuvidorSUS. Em 2020, 31% dos protocolos esteve relacionado a “assistência farmacêutica”, 25,5% a “assistência à saúde, 16,6% a gestão, 11,4% a vigilância em saúde, 5,1% a “alimento”, classificação semelhante ao ano anterior. 
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Fonte: Banco de dados OuvidorSUS, gerado em 25/01/21

Na categoria “assistência farmacêutica”, destaca-se que 77,4% (1.810) são referentes a medicamentos do componente especializado – de responsabilidade do Ministério da Saúde (MS) e da SES, 11,7% (274) relacionados aos itens não padronizados (i.e., fora de lista), 5,4% (127) medicamentos do componente estratégico, de responsabilidade do MS, e 2,2% (52) do componente básico, de responsabilidade do MS e dos municípios. Os protocolos categorizados como “alimento” (390) referem-se às solicitações de dietas enterais 82,3% (321) e as formulas nutricionais infantis, 17,9% (70).
Em “assistência à saúde, 79,9% (1.533) dos protocolos indicaram dificuldade de acesso às consultas especializadas, destacando-se as especialidades de oncologia, 19,1% (293), oftalmologia 12,8% (197), traumato-ortopedia 8,5% (131) e ginecologia e obstetrícia, 6% (92), respectivamente. Manifestações relacionadas a exames diagnósticos representaram 8,2% (158) do total, enquanto 7,6% (147) foram solicitações de “cirurgia”, nas seguintes especialidades: ortopédica (25,8%), geral (10,8%), oftalmológica (8%), transexualizadora (5,4%), bariátrica (4,7%) e outros (45%).
Na categoria “gestão” predominam reclamações e denúncias, sendo 48,3% (606) relacionadas a estabelecimentos de saúde e 44,5% (558) a recursos humanos, com destaque para insatisfação com o atendimento prestado. As demais manifestações 7,2% (123) tratam de assuntos diversos, como legislação, documentos e programas de saúde. 
Os protocolos registrados como “vigilância em saúde” tratam, principalmente, das questões relacionadas à pandemia do novo coronavírus, 74% (637). Destes, destacam-se as denúncias (233) sobre irregularidades no funcionamento de serviços de saúde e estabelecimentos comerciais, e reclamações (216) principalmente relacionados ao não cumprimento das regras do distanciamento controlado e testagem. Vacinação de outras condições de saúde representaram 8% (70) do total, seguida de manifestações sobre dados epidemiológicos 3,8% (33), a maioria relacionada ao COVID-19.
A partir da análise das manifestações recebidas nesta Ouvidoria, tanto nos pedidos de informação sobre disponibilidade de estoque de medicamentos fornecidos pelo Estado como nos protocolos registrados, verifica-se o predomínio das questões de assistência farmacêutica, indicativo da necessidade de qualificação do acesso dos cidadãos aos medicamentos e informações sobre o abastecimento nas farmácias. Outra recomendação diz respeito a apropriação, pelas comissões de acompanhamento de contratos, dos protocolos registrados na Ouvidoria, haja vista que os mesmos fornecem informações relevantes sobre a assistência prestada na região de saúde.
Destaca-se ainda que, em 2020, foram recebidas 166 (0,5%) manifestações pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE), 10 demandas pelo Canal Denúncia da Subchefia de Ética, Controle Público e Transparência da Casa Civil, e 196 pedidos de acesso à informação pela Lei de Acesso à Informação (LAI).
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