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APRESENTACAO:

A Rede de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do Para - SESPA é compreendida
pela Ouvidoria Central e 13 Ouvidorias Regionais, conforme Portaria n°® 314 de 25 de marc¢o de
2009 atuando de forma descentralizada contemplando todas as 13 Regides de Saude do Estado

do Para.
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As ouvidorias da satde (SUS) fazem parte de um Sistema Nacional de Ouvidorias (SNO)

o qual contempla as 03 Esferas de Governo (Federal, Estadual e Municipal) sendo assim
representado pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS (DOGES) do Ministério da Saude,
Ouvidoria da SESPA (01 Ouvidoria Central SESPA e 13 Ouvidorias Regionais), Secretarias
Municipais de Saude (95 municipios com o servico de Ouvidoria do SUS), 07 Hospitais
Regionais (HR de Cameta, HR Salindpolis, HR Abelardo Santos, HR de Conceigdo do
Araguaia, HR Tucurui, HR do Baixo Amazonas, HR de Breves), 03 Hospitais Estaduais (HOL,
FHCGV, FHSCM), 01 Hemocentro (HEMOPA), 04 Unidades de Referéncia Especializada
(URE DIPE, URE REDUTO, URE MIA, URE DEMETRIO MEDRADO) e 01 Laboratério
Central (LACEN), distribuidos pelas 13 regibes de saude do Estado, proporcionando o
fortalecimento da gestdo com transparéncia, aumentando o acesso do cidaddo ao servigo,
identificando e avaliando o grau de satisfacdo da populacdo em relacdo aos servicos de saude

executados no ambito do SUS dentro do Estado do Para.



COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS:

De acordo com a Lei 13.460 de de 26 de junho de 2017- que Dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administracdo
publica, as competéncias das ouvidorias sdo:

I - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacGes,
acompanhando a tramitacdo e sua efetiva conclusdo perante 6rgao ou entidade a que se vincula;

Il-  promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagédo
com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando garantir a sua efetividade;

IV - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

V -  propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

VI- promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes;

VIl - elaborar, com periodicidade minima anual, Relatério de Gestdo contendo
informacdes sobre as manifestacBes recebidas e analisadas durante o periodo, apontar falhas e
sugerir melhorias da prestacdo do servico publico de salde;

VIII - avaliar a satisfacdo do usuario quanto a qualidade do atendimento e ao
cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos servi¢os em salde; e

IX - averiguar, realizar contatos, expedir documentos, com o objetivo de coletar

informacdes necessarias a resolucdo das manifestacoes.



INTRODUCAO:

No ano de 2018 a Rede de Ouvidoria SUS/SESPA desenvolveu suas atividades
atuando em duas vertentes, uma de viabilizacdo dos direitos dos(as) cidaddos(as) de serem
ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do
SUS (registrando no periodo de janeiro a dezembro de 2018 um quantitativo de 1.309
manifestacdes), e outra na descentralizacdo do servigo de Ouvidorias do SUS na rede SUS do
Estado, apoiando a implantacdo nos municipios e nos estabelecimentos de satde (17
municipios receberam apoio quanto ao processo de implantacdo e implementacéo do
servigo de Ouvidoria do SUS e 08 novos servigos implantados) afim de garantir espacos

de participacdo na gestdo dos servicos de salde ofertados a populacao.

MATERIAIS E METODOS:

Apresentaremos a seguir, o Relatério Anual da Rede de Ouvidorias do SUS da
SESPA referente ao exercicio 2018, no qual demostraremos os resultantes dos atendimentos
recebidos na rede estadual de Ouvidorias acerca dos servi¢cos de salde prestados na Rede SUS
no Estado do Para.

Para coleta dos dados utilizamos o Sistema informatizado OuvidorSUS/DOGES, do
Ministério da Salde, que é descentralizado para todo o Sistema Nacional de Ouvidorias do
SUS, e apresenta as funcionalidades de registro, tratamento, encaminhamento e

acompanhamento das manifestacdes.

OBJETIVOS:

O presente Relatorio tem como objetivo espelhar as manifestacdes dos usuarios
atendidos na Rede SUS Do Estado do Para a fim de contribuir para a melhoria e avaliacdo
continua dos servigos de saude prestados no periodo de 01.01.2018 a 28.12.2018, apresentando
a andlise de dados consolidados a partir da quantificacdo e categorizacdo das manifestacdes

atendidas pela ouvidoria central e 13 regionais da SESPA.

A Rede de Ouvidorias do SUS/SESPA recebeu através do Sistema OuvidorSUS/MS
1.309 manifestacfes, no ano de 2018, através dos canais de comunicacdo disponibilizados

para populacédo, descritos a seguir:



e Presencial: Rua Municipalidade, n° 1655 (Esquina da Soares Carneiro) — Bairro:
Umarizal, CEP: 66.050-350, Belém-PA.

e Internet: Formulario web
(http://ouvprodO1l.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do).

e Cartas: deverdo ser enviadas para o endereco da ouvidoria.

e Telefones: (91) 3222-4184 / 3212-5000, Discagem gratuita: 0800-280 -9889.

ANALISE E ENCAMINHAMENTOS:

Observar-se na tabela 1 abaixo que as RECLAMAGCOES representaram maior nimero
de manifestagdes registradas com (525) registros, seguidos de solicitacdes (490), dendncias
(178), informacdes (55), elogios (34) e sugestdo (27), revelando a necessidade de ajustes nos
processos da gestdo do SUS e dificuldades de acesso aos servicos de saude, sinalizando que o
cidaddo do estado do Para esta envolvido no controle dos servicos e agbes que envolvem a
gestdo do SUS.

Tabela 1: Manifestagdes registradas em 2018 na Rede de Ouvidorias SUS SESPA
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FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS - SESPA.

No Exercicio 2018, foram registradas 1.309 manifestacbes, uma média de
aproximadamente 109 manifestacbes/més, conforme registro mensal demonstrado nas Tabelas
2 e 3 e Gréfico 02.

Tabela 2: Manifestacdes registradas no ano de 2018 na Rede de Ouvidoria SUS/SESPA
distribuidas por més de atendimento.

Ouvidoria Central | 104 | 100 | 105 | 61 | 62 | 58 | 39 | 42 | 41 | 48 | 34 | 45 | 739
Ouvidoriado 12 CRS | 11 12 9 1 5 4 5 4 0 3 2 6 62
Ouvidoria do 22 CRS | 2 2 1 1 0 0 0 1 4 0 0 0 11
Ouvidoriado 3¢ CRS | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Ouvidoria do 42 CRS | 2 0 2 0 2 0 2 3 1 1 0 0 13
Ouvidoriado5¢ CRS | 0 0 J 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Ouvidoria do 62 CRS 0 2 1 0 0 0 2 1 1 1 1 0 9
Ouvidoriado 72 CRS | 0 0 J 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Ouvidoria do 82 CRS | 0 1 1 1 3 0 1 0 1 2 0 0 10
Ouvidoriado 92 CRS | 8 4 5 7 14 | 10 | 1 8 0 1 2 3 63

—— .
O”"'d°£:‘sd° 10 9 10 | 31 | 35 | 45 | 49 | s6 | 26 | o 1 1 1 | 264
— ’
Ouvidoria do 11 5 2 2 lwofo | 1|25 |2]2|1]0]3
CRS
Ouvidoria do 122
0 0 0 1 2 1 3 0 1 0 0 2 10
CRS
Ouvidoria do 13
°CRS 2 10 | 24 | 25| 6 1 3 6 0 4 4 4 89

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS — SESPA.



Tabela 3 — Registro Mensal das ManifestacGes Gréfico 2- Registro Mensal

Janeiro 143 Manifesta¢des por més de atendimento
Fevereiro 143 )
Dezembro
Margo 185 Novembro
Abril 143 Outrubro
Maio 140 Setembro
Junho 124 Agosto
Julho
Julho 114 Junho
Agosto 96 Vaio
bril
Setembro 51 M:go
Outubro 63 Fevereiro
Novembro 45 Janeiro
Dezembro 62 200

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS - SESPA.

0OS PRINCIPAIS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES:

Das 1.309 manifestagdes registradas os assuntos mais demandados no ano 2018 na
Rede de Ouvidorias do SUS/SESPA, foram referentes a: GESTAO (442), ASSISTENCIA A
SAUDE (325), ASSISTENCIA FARMACEUTICA (237), PROGRAMA DE TRATAMENTO
FORA DO DOMICILIO-TFD (80), VIGILANCIA EM SAUDE (40), PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS(28), FINANCEIRO (25) e ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA

(24), como podemos observar na Tabela 3 abaixo.

Tabela 3: ManifestacGes registradas no ano de 2018 na ouvidoria da SESPA
distribuidas por assunto.
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280 118 215 30 30 22 12 11
Central
Ouvidoria
do 19 CRS 41 6 10 0 2 1 1 1
Ouvidoria
do 29 CRS 2 2 6 0 0 0 0 0
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FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS - SESPA

O assunto mais demandado foi GESTAQ (442), mas é importante visualizar dentro do
assunto que os principais problemas sdo referentes a recursos humanos (insatisfacdo com o
profissional de satde), acompanhado de reclamac@es do estabelecimento de sadde — dificuldade
de acesso (falta de vagas ou quantidade restrita de vagas) e interrup¢ao dos servicos (salas de
vacina). Este assunto reflete as dificuldades enfrentadas diariamente pelos usuarios do SUS no
atendimento nos estabelecimentos de saude.

O segundo assunto mais demandado foi referente 8 ASSISTENCIA A SAUDE (325), 0
que demonstra a dificuldade de acesso aos servi¢os de salde. Assuntos como solicitacdo de
leito, consultas, exames, desconhecimento do fluxo para acesso aos servigos disponibilizados
no Rede SUS ou pela demanda maior que a oferta dos servi¢os, 0 que ocasionam demora no
atendimento do cidadao (exames e consulta especializadas, e leito hospitalar).

O terceiro assunto foi referente 8 ASSISTENCIA FARMACEUTICA (237) — sobre a
falta de medicamentos especializados, devido a demora no processo de compra de
medicamentos pela SESPA ocorrendo o desabastecimento das Unidades Dispensadoras de
Medicamentos Especializados - UDME’s como também o atraso na entrega dos medicamentos

do Grupo (1% do Componente Especializado da Assisténcia Farmacéutica (CEAF), cuja



aquisicao é feita de forma centralizada pelo Ministério da Saude conforme preconiza o Art. 104
da Portaria de Consolidagdo n° 2, de 28 de setembro de 2017.

O atraso nas entregas ocasionou transtornos aos pacientes, pois este componente atende
a diversas patologias de manejo extremamente criticos e graves como 0s pacientes renais
cronico, transplantados, com hepatite C, esclerose Mdltipla, com sindromes raras e outras. A
ouvidoria DDASS/SESPA teve o papel estratégico de canal de comunicacéo entre 0s Usuarios e
0 Departamento Estadual de Assisténcia Farmacéutica (CI/DEAF n°30/2018 de 26/01/2018), no
sentido de manté-los informados sobre os processos de atendimento, reposicdo até a
regularizacdo dos estoques dos medicamentos pelo Ministério Da Saude.

Os outros assuntos mais demandados foram TFD (80) - dificuldade quanto ao
pagamento das diérias e liberacdo das passagens; e VIGILANCIA EM SAUDE (40) - as
demandas em relacdo ao pedido de informacao sobre dengue, zika e chikungunha, e dificuldade
de acesso as vacinas de sarampo e gripe; PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS(28)-
falta da Bomba de Infusdo de Insulina , FINANCEIRO (25) — demora no pagamentos dos
prestadores de servicos e ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA (24) - falta dos
profissionais de salde nas Estratégias Saude da Familia/insatisfacgio com o  Agente

Comunitario de Saude, conforme observado no grafico abaixo:

GRAFICO 3: OS ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

m GESTAO
35 33 36
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W ASSISTENCIA A SAUDE
= ASSISTENCIA
FARMACEUTICA
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= VIGILANCIA EM SAUDE

= ESTRATEGIA SAUDE DA
FAMILIA

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

FINANCEIRO

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS - SESPA

PRAZOS E SOLUCOES:
As manifestacbes que se apresentam no Sistema OuvidorSUS com o status
CONCLUIDO/FECHADO/ARQUIVADO  (significam que as manifestagbes foram
respondidas) neste ano de 2018 apresentamos a seguir na Tabela 4 , a relagdo entre as

manifestacdes que foram registradas no ano (1309) e as manifestacGes que foram respondidas



no Sistema (788), apresentando um Indice de Resolutividade de 60,19%, porém n&o se pode
deixar de considerar que algumas manifestacfes encontram-se dentro do prazo de resposta ao
usuario e ainda que o indicador de resolutividade ndo depende somente da ouvidoria e sim da
resolutividade da Rede SUS, a quem compete a resolucdo das manifestacbes, tendo como
grande desafio instituir o dialogo com as areas das saude para qualificacdo e agilidade nos
processos de resposta ao usuério. Que embora as ouvidorias atuem de forma descentralizada,
com autonomia, mas a sistematizacdo das demandas alcanca Unido, Estados e Municipios, essa
organizacdo sistémica tem como objetivo principal proporcionar a populacdo maior agilidade

na resposta as demandas junto aos 6rgdos gestores de salde.

O trabalho da Ouvidoria para ser efetivo € necessario que as areas
responsaveis pela resolucdo das manifestacdes, retornem os processos com as respostas para
a ouvidoria dentro dos prazos estipulados pelos dispositivos legais. Vale ressaltar que a
Ouvidoria SESPA esta cumprindo os prazos estabelecidos na Lei 13.460/2017 que de acordo
com o “artigo 16 - A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo e ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes
publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. que
devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez,

por igual periodo.”

Ouvidoria Central 739 519 70,23%
Ouvidoria do 1° CRS 62 25 40,32%
Ouvidoria do 2° CRS 11 11 100,00%
Ouvidoria do 3° CRS 1 0 0,00%
Ouvidoria do 4° CRS 13 12 92,30%
Ouvidoria do 5° CRS 3 3 100,00%




Ouvidoria do 6° CRS 9 7 77,77%
Ouvidoria do 7° CRS 3 1 33,33%
Ouvidoria do 8° CRS 10 9 90,00%
Ouvidoria do 9° CRS 63 21 33,33%
Ouvidoria do 10° CRS 264 81 32,92%
Ouvidoria do 11° CRS 32 11 34,37%
Ouvidoria do 12° CRS 10 0 0,00%
Ouvidoria do 13 °CRS 89 88 1,12%

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS - SESPA

Grafico 4: Resolutividade da Rede de
Ouvidorias SUS/SESPA

FONTE: SISTEMA OUVIDORSUS - SESPA

B manifestagdes resolvidas

B manifesta¢des pendentes




RESULTADOS E ENCAMINHAMENTOS:

Os encaminhamentos para a Rede SUS Estadual se faz a partir da analise dos assuntos,
diretamente para o setor de competéncia resolver, assim como o0 encaminhamento para oS
gestores para ciéncia e providéncias cabiveis.

O dialogo com a populacdo contribuiu de forma significativa para a obtencdo de
resultados positivos para a Gestdo do SUS, pois uma simples manifestagéo traz consigo dados
reais que implicam em verdadeiros indicadores de mudancas. Nesse sentido, as Ouvidorias do
SUS, além de contribuirem para a eficicia da acédo Institucional, favorecem a eficiéncia e a
Governanca através da participacéo direta do cidadé&o.

A Ouvidoria atua como “Instrumento de Modernizag¢do” quando se torna subsidio para a
tomada de decisé&o.

Por conta disso os dados dos relatérios gerenciais de ouvidoria devem ser estratégicos
para 0s gestores do SUS, para o estabelecimento de melhoria das acdes e dos servigos no
ambito deste Estado, assim como para a implantacdo de novos servigos e também na
elaboracdo das ferramentas de planejamento da saude (Plano de Salde e Programacédo Anual de
Salde).

Os resultados e encaminhamentos das manifestacoes recebidas neste ano de 2018 , serdo

descritas no quadro a seguir:

ENCAMINHAMENTOS REALIZADOS PARA A RESOLUCAO DE DEMANDAS:

ASSUNTO ENCAMINHAMENTOS RESULTADOS
Problemas com “recursos humanos” foi o
subassunto, mais demandado.
GESTAO: O atendimento do SUS precisa ser

ajustado por parte da gestdo do SUS
- Encaminhamento para gestao para
sensibiliza¢do dos profissionais através
de capacitacdo e treinamentos.

ESPACO FiSICO DO
ESTABELECIMENTO
DE SAUDE

RECURSOS HUMANOS

RECURSOS
MATERIAIS

DOCUMENTO
(DEMORA NA
ENTREGA DE LAUDO)

Demandas com este teor
sdo encaminhadas para a
gestdo municipal ou
coordenacéo estadual
correspondente.

- Abertura de Processos Administrativos
Disciplinares (PAD) e sindicancias, para
0S Casos graves e recorrentes.

- Encaminhamento aos prestadores de
servicos da rede SUS para conhecimento
e providéncias.

- Encaminhamento para os conselhos de
classe para conhecimento e instauragédo
de processos.

- Realizagdo do curso de Humanizagao
para os profissionais de satde. (demanda
para a Coordenagéo Estadual)




ASSISTENCIA A
SAUDE:

LEITO, CIRURGIA
CONSULTA/ATENDIM
ENTO/TRATAMENTO

DIAGNOSTICO

Demandas com este teor
sdo encaminhadas para a
gestdo municipal de
origem do cidadao ou
central de regulacéo

- Revisdo e atualizacdo da PPI
(Programacao Pactuada Integrada), para
rever as necessidades dos municipios em

relacdo aos procedimentos (consultas,

exames, tratamento...), conforme
demanda ouvidoria.

- Acompanhamento pela Central Estadual
de Regulacdo-CER, através do SISREG-
Sistema de Regulagéo.

- Habilitacdo de novos servicos na Rede
SUS do Estado.

- Contratualizaces novos de prestadores
de servigos de salde no intuito de
diminuir as demandas reprimidas de
procedimentos.

- Implantacdo de protocolos regulacdo de
acesso para melhor organizacéo e
atendimento do paciente na REDE
Regional Assistencial.

- Algumas demandas espontaneas que
chegam até a ouvidoria com a solicitacéo
de exames de diagndsticos de ressonancia
magnética e TC sdo marcadas atraves da
central de regulacdo do Estado

ASSISTENCIA
FARMACEUTICA:

FALTA DE
MEDICAMENTOS
ESPECIALIZADOS DA
ASSISTENCIA
FARMACEUTICA;
MEDICAMENTO DA
ATENCAO BASICA/
MEDICAMENTOS DA
SAUDE MENTAL
MEDICAMENTO
ESTRATEGICO DO MS;
MEDICAMENTOS NAO
PADRONIZADOS

Demandas com este teor

sdo encaminhadas para a

coordenacdo estadual de

assisténcia farmacéutica-

CEAF;

Medicamentos da
Atencdo Basica o

encaminhamento é feito

aos municipios.

- Incluséo de novos medicamentos na
lista de padrdo do estado de
medicamentos especializados (alto
custo).

- Elaboragéo da Cartilha Farmajus para
orientacdo dos operadores da justica
sobre como proceder para obter acesso
aos medicamentos fornecidos pelo
sistema SUS, diminuindo a compra por
demanda administrativa ou judicial.

- Orientagdo aos pacientes atendidos nos
CAPS Estaduais (Centros de Atencéo
Psicossocial) para o novo fluxo de
atendimento dos medicamentos da saude
mental nas Unidades Basicas de Saude.
- Implantacdo de novas Unidades
Dispensadoras de Medicamentos
Especializados (UDME) descentralizando
0 servigo para 0 melhor acesso aos
pacientes - UDME Ananindeua.

TED (TRATAMENTO
FORA DE

DOMICILIO):

As demandas referentes
ao TFD, foram
encaminhadas para as
coordenacoes
competentes de acordo

- Inclusdo na pauta de reunido da CIR’s
(Comisséo intergestores regionais) com
relacdo aos pagamentos das diérias e
passagens responsabilidade dos
municipios que estdo em gestdo plena do
sistema de saude.




DEMORA NA com a responsabilidade | - Diarias de TFD sob a responsabilidade

CONCESSAO DO do gestor: TFD estadual, das regionais de salide/SESPA (38
BENEFICIO TFD do municipio. municipios de gest&o basica ainda sob a
responsabilidades do Estado);
Encaminhadas para o Reunido com a departamento financeiro
setor DOCA dos Centros da SESPA e FES (Fundo Estadual de
Regionais de Saude) com acordo para priorizar 0s
Salude/SESPA para pagamentos das didrias dos pacientes de
andlise. TFD, principalmente pacientes

oncologicos e renais cronicos .

VIGILANCIA EM Demandas referente a - Problemas com vacinas sdo
SAUDE: vigilancia em satde sdo encaminhados a gestdo das Unidades
encaminhadas a Gestéo Basicas de Saude e também para as
VACINA (falta ou municipal ou estadual coordenacOes estaduais e municipais;
dificuldade do acesso) dependendo do teor,
assim como para a - As demandas de Vigilancia Sanitérias
VIGILANCIA Vigilancia sanitaria as sdo dendncias que sdo gerados processos
SANITARIA demandas tendo como de acompanhamentos e responsabilidade
EPIDEMIA/SURTO origem a ANVISA. das vigilancias sanitarias municipais.

OUTRAS ACOES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA / SESPA EM 2018:

Durante o ano de 2018 a ouvidoria central da SESPA participou de outras aces que

contribuiram para o melhor acesso aos usuarios do SUS, como descrevemos a seguir:

e Servigo de Informacéo ao Cidadéo - SIC

O Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC foi incorporado pela
OuvidoriaDDASS/SESPA desde 2016 através da Portaria/SESPA n° 101 de 16 de janeiro de
2016, com a responsabilidade de recebimento e monitoramento das solicitagdes de
informacdes através do Sistema Servico de Informacdo ao Cidaddo —SIC.PA, assim como as
Ouvidorias Regionais, com as seguintes atribuices:

| - 0 recebimento do pedido de acesso e, sempre que possivel, o fornecimento imediato
da informacéo;

Il - o registro do pedido de acesso em sistema eletrbnico especifico e a entrega de
numero do protocolo, que contera a data de apresentacdo do pedido;

Il - o encaminhamento do pedido recebido e registrado a Unidade Administrativa

responsavel pelo fornecimento da informacéo, quando couber.



No atendimento das demandas do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC.PA) no
periodo de janeiro a dezembro de 2018 foram recebidos 140 solicitagdes de informagdo, 01
reclamacdo, 09 recursos de 1° instancia, 01 recurso de 2° instancia e 01 pedido de revisdo

totalizando 152 reqgistros de pedidos, dos quais 97,1% foram respondidos dentro do prazo,

conforme demostramos no grafico abaixo.
Gréfico 1. Situacao dos registros de pedidos de informacéo pelo Sistema SIC.PA

Balango das Solicitagoes

Orglo: SESPA Periodo: 01/01/2018a 28/12/2018

Resumo Geral
SolicitagSes Solicitantes Média de Solicitagdes por Solicitante

Situacdo das Solicitagbes por Instancia

..........

Situago das Solicitagdes

Fonte : Sistema - SIC.PA

Além dos atendimentos e acompanhamentos das demandas SIC, a Ouvidoria central da
SESPA coordena e monitora os 21 pontos da Rede SIC, formados pelas Unidades Gestoras da
Secretaria do Estado de Saude (nivel Central, 13 Centros Regionais de Saude, 05 Hospitais
Regionais, 01 Laboratério Central (LACEN), 01 FES - Fundo Estadual de Salde), com a
competéncia de responder as solicitagdes de informacdes dos cidaddos conforme as Portarias n°
101/2016 e n° 102/2016.

e Piloto de Acreditacédo de ouvidorias do SUS:

Participagéo da experimentacdo como um dos 07 pilotos de Acreditagdo de ouvidorias
do SUS por meio do Sistema Nacional de Acreditacdo Institucional de Ouvidorias do SUS
(SNAIOS). A experimentagdo do Sistema Nacional de Acreditagéo Institucional de Ouvidorias
do SUS, iniciativa pela qual o Ministério da Saude visa implementar a qualidade do trabalho

das Ouvidorias do SUS no Brasil.



A Secretaria de Estado de Salde Publica do Para - SESPA se comprometeu em
colaborar com a referida experimentacdo, em parceria com a Secretaria de Gestao Estratégica e
Participativa, através do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS do Ministério da Saude e da
Fundacdo Oswaldo Cruz, atraves do Departamento de Ciéncias Sociais da Escola Nacional de
Salde Publica, considerando os 04 eixos estruturantes dos padrdes de qualidade em

subdimensdes de qualidade (D): Infraestrutura, Gestéo, Processos de Trabalho e Resultados.

e Cartilha FarmaJus:
Participacdo do Grupo de trabalho de técnicas da SESPA e PGE — para a construgdo de

uma cartilha de informacdes sobre a assisténcia farmacéutica para o apoio do judiciario.

:
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ASSISTENCIA FARMACEUTICA NO SUS PARA
S OPERADORES DO SISTEMA DE JUSTICA
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A cartilha FarmaJus foi elaborada com a finalidade de facilitar a consulta do operador
da justica de maneira sintética e objetiva, sobre a assisténcia farmacéutica no SUS para orientar
sobre como proceder na pratica para obter acesso aos medicamentos fornecidos pelo sistema, o
que ndo impede, entretanto, que qualquer outra questdo superveniente ou individualizada sobre

a cartilha deve ser dirimida mediante consulta prévia e pontual a Procuradoria Geral do Estado.

Acesso no link:

http://www.pge.pa.gov.br/sites/default/files/manuais/cartilha farmajus 27.12.2018a.pdf

o Projeto AcolheSUS e Grupo de Trabalho da Humanizacao do Estado que trabalha a
cogestao nos CAPS E URE’S:

1 - Participagdo da ouvidoria no Projeto AcolheSUS compondo 0 grupo executivo para a
qualificagdo as portas de entrada do SUS, conforme a Politica de Humanizag&o , a finalidade do

AcolheSUS ¢é qualificar o0 acesso e as praticas de cuidado por meio da


http://www.pge.pa.gov.br/sites/default/files/manuais/cartilha_farmajus_27.12.2018a.pdf

implantacdo/implementacdo da Diretriz Acolhimento da Politica Nacional de Humanizacao
(PNH) nos servigos de saude, foi utilizado como de acdo do projeto é o Centro de Atencéao
Psicossocial (Caps) Renascer. O projeto visa melhorar a qualidade do atendimento aos
usuarios do Centro de Atencédo Psicossocial (Caps) Renascer.

2 - Pesquisa de satisfagdo em 03 CAPS (Renascer, Grdo Para e Marajoara), nas assembleias
de usuarios com o objetivo de ouvir os usuarios dos Centros de Atencdo Psicossocial que estdo
sob gestdo do Estado. Elaboracdo de relatorios gerenciais de avaliacdo dos servigos de salde
nos CAPS Renascer, Grdo Para, e Marajoara, durante a pesquisa de satisfacao recebemos 103
manifestacdes, sendo 72 reclamagdes, 14 sugestdes, 09 solicitagdes, 07 elogios e 01

denuncia.

Os Assuntos mais demandados foram Assisténcia Farmacéutica (68) seguido por
Gestdo(34). Todas as manifestagdes foram encaminhadas para providéncias junto aos setores

competentes para os ajustes necessarios.

O grande numero de demandas de Assisténcia Farmacéutica foi ocasionado pelo processo
de municipalizacdo de responsabilidade da assisténcia farmacéutica basica, que 0sS
medicamentos para transtornos mentais sdo oferecidos pelas secretarias municipais de salde,
pois compete as medicacOes de atencdo bésica ( recebendo recursos financeiros), sendo
responsavel pela aquisicdo e dispensacdo destes medicamentos, que antes 0s pacientes
recebiam os medicamentos de atencdo basica nos CAPS estaduais, durante o0 processo ocorreu
falhas quanto a orientacdo os pacientes e as Unidades Municipais de Salde, que passaram a
atender essa nova demanda. Diante do fato a Ouvidoria/DDASS cumpriu o papel de orientado e

esclarecedor do processo junto aos usuarios e as unidades municipais de saude.

e Carta de Servigos ao Usuario da SESPA:

Elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuério da Secretaria de Saude Pulbica, para o
cumprimento do Art. 70 da Lei Federal n® 13.460/2017 “que os 6rgaos e entidades abrangidos
por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario, que tem por objetivo informar o usuério
sobre os servicos prestados pelo 6rgédo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.”

As informacBes da Carta de Servicos ao Usuario serdo disponibilizadas em sitio
eletronico da SESPA e sera atualizada digitalmente.



e PROMOV-SUS - Belém — Programa de Modernizagdo das Ouvidorias do SUS:

Realizado o PROMOV-SUS Belém - Programa de Modernizacdo das Ouvidorias do
SUS pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS (DOGES) do Ministério da Saude. O
Programa visa aprimorar as atividades de Ouvidoria do SUS nos 6rgdos e entidades dos
estados, do Distrito Federal e dos municipios, garantindo a efetiva participacdo, protecédo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos de satde.

Participaram do PROMOV-SUS/Belém 32 municipios que receberam capacitacdo do
Sistema OuvidorSUS nivel 1, dos quais 16 municipios assinaram o Termo de Cooperagdo
técnica com o DOGES - Departamento de Ouvidoria Geral do SUS, para

implantacdo/implementacdo do servi¢o de Ouvidoria do SUS, resultando na implantacdo de

06 novas Ouvidorias do SUS.

e Prémio Nacional da CGU reconhece trabalho da Ouvidoria da SESPA:

Ouvidorias publicas de todo o pais participaram no ano de 2018 do “I Concurso de Boas
Praticas da Rede de Ouvidorias”, que teve ganhadores em trés categorias diferentes. A
Ouvidoria da Secretaria de Estado de Salde Publica (SESPA) foi premiada em 2° lugar na
categoria B. Lancado em 2017, o concurso permitiu que Ouvidorias de todo o pais
compartilhassem a rede de suas boas praticas e somaram 71 participantes.

O concurso foi uma iniciativa do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria-Geral da Unido (CGU) com o objetivo de premiar praticas sobre controle social,
participacdo social e melhoria do servico publico.

O trabalho premiado da SESPA teve como tema “A ampliacdo de espacos e canais de
participacdo social de forma regionalizada e descentralizada”, apesentado pela farmacéutica e
coordenadora da Ouvidoria central da SESPA, Andréa Nunes da Costa. “Dentre todos o0s
selecionados, somente a SESPA representou as Ouvidorias da Saude, pois os demais sdo de
outras representacdes como bancos, casa da moeda, prefeituras, secretaria da educacao e
defensoria publica.

O premio foi entregue no Rio de Janeiro em 12 de margo de 2018.



e Capacitagdo do Sistema OuvidorSUS - Nivel I e Nivel Il (CRS, SMS e HOSPITAIS):

Além do PromovSUS, foram realizadas mais 03 capacita¢fes do Sistema OuvidorSUS,
de forma Regionalizada, nas regides de salude de Carajas (Maraba, Canad dos Carajas, Séo
Domingos do Araguaia, Nova Ipixuna e Curiondpolis), Metropolitana | (Belém e Ananindeua )
e Rio Caetés (Salindpolis, Augusto Correa, Cachoeira do Piria, Capanema, Nova Timboteua,
Quatipuru, Bonito, Primavera, Tracuateua, Peixe-Boi e Sdo Jodo de Pirabas), afim de aprimorar
as atividades de Ouvidoria do SUS nos municipios, ampliando e qualificando as ouvidorias
do SUS.

Também foram capacitados os estabelecimentos de saude para utilizacdo do sistema
OuvidorSUS no Hospital Regional Publico do Sudeste do Para, Hospital Municipal Pronto
Socorro Mario Pinotti, Hospital Municipal Pronto Socorro Humberto Maradei, UPA da
Sacramenta, UPA de Icoaraci, Hospital Municipal de Mosqueiro, Hospital Municipal Affonso
Rodrigues (lgarapé-Miri).

Atualmente 27 Estabelecimentos de Saude estdo com acesso ao Sistema
OuvidorSuUs, sendo 01 Hemocentro, 04 Unidades de Referéncia Especializada, 03 Hospitais
Estaduais, 05 hospitais Contratualizados, 09 Hospitais Regionais (04 Gestdo OS-
Organizacao de Saude), 03 Hospitais Municipais e 02 Hospitais Federais.

e Repasse Federal de Recurso Financeiro de custeio e investimento, especifico para a
Ouvidoria do SUS/SESPA:

Considerando a Portaria n® 1.975 de 29 de Junho de 2018 que instituiu incentivo
financeiro destinado aos Estados e ao Distrito Federal para a qualificacdo da gestdio no
Sistema Unico de Saude - SUS, no ambito da Politica Nacional de Gestdo
Estratégica e Participativa do SUS - ParticipaSUS, com foco na implantagdo,
descentralizacdo e qualificagdo das Ouvidorias do SUS;

A ouvidoria central da SESPA encaminhou ao DOGES/MS um Plano de Agdo para
aprovacao contendo as necessidades de qualificacdo das ouvidorias do SUS do Estado do Para
para o recebimento dos valores de custeio e investimento descritos na Portaria 1.975/2018 (R$
600.000,00)

A Comisséo Intergestores Bipartite do Sistema Unico de Satde do Para — CIB-SUS/PA,
no uso de suas atribuicdes legais aprovou o Plano de Acdo para a Implantacéo,
Descentralizagdo e Qualificagdo das Ouvidorias do SUS no Estado do Pard, através do
Resolucdo CIB/PA n° 200 de 17 de Dezembro de 2018.



CONSIDERACOES FINAIS:

A Ouvidoria da SESPA realizou suas agdes programadas em 2018 com intuito de
ampliar Rede de Ouvidoria SUS no Estado do Para, de forma regionalizada e integrada, em
cumprimento da Lei n°® 13.460/2017 — Lei de protecdo ao usuério, para tal € fundamental a
parceria com as 13 Ouvidorias Regionais da SESPA a fim de intensificar as ag0es junto a
gestdo das Secretarias Municipais de Saude.

O aperfeicoamento desta Rede de Ouvidoria traz para os usuarios um canal qualificado
de comunicacgdo com os gestores do SUS, para avaliagdo permanente dos servicos oferecidos.

Atualmente o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS vem se fortalecendo com a
qualificacdo das ouvidorias existentes assim como com a implantagdo de 06 novas ouvidorias
do SUS em 2018.

A Rede Estadual de ouvidorias do SUS é composta pela Ouvidoria da SESPA (01
Ouvidoria Central e 13 Ouvidorias Regionais), Secretarias Municipais de Satde (95 municipios
com o servi¢co de Ouvidoria do SUS), 07 Hospitais Regionais (HR de Cameta, HR Salindpolis,
HR Abelardo Santos, HR de Concei¢do do Araguaia, HR Tucurui, HR do Baixo Amazonas,
HR de Breves), 03 Hospitais Estaduais (HOL, FHCGV, FHSCM), 01 Hemocentro (HEMOPA),
04 Unidades de Referéncia Especializada (URE DIPE, URE REDUTO, URE MIA, URE
DEMETRIO MEDRADO) e 01 Laboratério Central (LACEN), além das ouvidorias/SAU dos
Hospitais Regionais/Estaduais gerenciados pelas Organizagdes Sociais.

No ano de 2019 além de acompanhar e apoiar 0s servigos existentes no sentido da
implementacdo e qualificacdo, também intensificaremos as acdes nas Regifes de Salde, que
apresentam baixo indice quanto a implantacdo do servigo de Ouvidoria do SUS, na perspectiva
de alcancar a meta de 100% de municipios com o servico de ouvidorias do SUS em
funcionamento.

Vale ressaltar a importancia de fortalecer as ouvidorias regionais e as ouvidorias dos
estabelecimentos de salde, como estratégia de regionalizacdo e descentralizacdo dos servicos,
ampliando o acesso da populacédo e proporcionando maior transparéncia e controle dos servicos

disponibilizados para populagéo.



