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Apresentacao:

A Ouvidoria do Hospital Dr. César Cals, faz parte da rede de
ouvidoria da Secretaria Estadual da Satde — SESA.

No Hospital Geral Dr. César Cals, a ouvidoria foi implantada
em 1998, sendo 100% publico, de nivel terciario, certificado pelo
Ministério da Saude e Ministério da Educacdo como Hospital de
Ensino e Pesquisa. Ha 84 anos dedica-se ao ensino e assisténcia a
salde, de referéncia no Ceard, nas areas de clinica médica,
cirurgia, ginecologia, obstetricia e Neonatologia.

Atende e assiste paciente de alta complexidade, € constituido
por trés pilares de sustentacdo: ambulatorio (setor de pacientes
externos), de internacdo hospitalar, e de servico de apoio
diagndstico e tratamento (SADT).



Introducao:

Este relatorio tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da
ouvidoria HGCC, no periodo de 1° de Janeiro a trinta e um de
Dezembro/2012.

O ouvidor atende o usuario externo e interno de forma presencial, carta,
telefone 3101-5319, caixas de sugestdes, correspondéncia eletronica e
sistema de Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (SOU), identifica
necessidades através das manifestacdes apresentadas pelos cidaddos. As
manifestacdes dos usuarios sdo registradas em formularios proprio e ap0os
analisadas e tipificadas, sao encaminhadas ao setor competente.

O ouvidor acompanha as providencias adotadas e a resposta da
solucéo do problema é repassada ao cidadao/usuaria. No final de cada més,
essas manifestacbes sdo produzidas em informagdes ao gestor da
Instituicdo, através de relatdrio para subsidia-lo quanto as providencias a
serem adotadas na solucdo dos problemas detectados, objetivando
melhoria da Gestdo e do Sistema Unico de Satde/SUS

Os dados apresentados a seguir referem-se aos 935 manifestacoes
registradas nesta ouvidoria HGCC, no ano de 2012, e 0s assuntos mais
recorrentes.

1- PERFIL DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA DO HGCC - 2012

TABELA 1 - Sexo dos manifestantes da ouvidoria HGCC - 2012

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FEMININO 589 63,00%
MASCULINO 188 20,00%
NAO INFORMADO 158 17,00%
TOTAL 935 100,00%

Fonte: Dados estatisticos do atendimento ao usuario no setor Ouvidoria/HGCC — Ano 2012

Os dados das manifestacdes registradas na ouvidoria do HGCC, indicam que as mulheres sdo as
gue mais acessam nossos servicos, representando (63% ) em relagdo aos homens (20% ).
Os itens ndo informado, séo proveniente das caixas de sugestdes, ou registros de urgéncia.



TABELA 2 - Idade dos manifestantes da ouvidoria HGCC - 2012

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
0al8 9 0,98%
19a30 75 8,00%
31a60 250 26,74%
Mais de 60 anos 35 3,74%
Nao informado 566 60,54%
TOTAL 935 100,00%

Fonte: Dados estatisticos do atendimento ao usuario no setor Ouvidoria/HGCC — Ano 2012

Quanto a idade 0s que mais procuram o servico desta ouvidoria HGCC, sdo os usuarios entre 31

e 60 anos.

A tabela abaixo demonstra que a maioria dos manifestantes continuam proveniente da capital.

No item ndo informado ndo foi possivel colher os dados, pois sdo proveniente de caixas de
sugestdes , registros de urgéncia ou do préprio mal estar dos usuarios em um momento estressante.

TABELA 3 —Procedéncia dos manifestantes da ouvidoria HGCC - 2012

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
Capital 314 33,58%
Municipio do Interior 102 10,90%
Regiao Metropolitana 43 4,59%

Outro Estado 3 0,35%

N&o Informado 473 50,58%
TOTAL 935 100,00%

Fonte: Dados estatisticos do atendimento ao usuario no setor Ouvidoria/HGCC — Ano 2012

TABELA 4 — Carater dos manifestantes da ouvidoria HGCC - 2012

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
Anbnima 148 15,84%
Comum 786 84,06%
Sigilosa 1 0,10%
TOTAL 935 100,00%




Fonte: Dados estatisticos do atendimento ao usuario no setor Ouvidoria/HGCC — Ano 2012

A tabela anterior indica que a maioria optou em fazer o registro comum (84,06 %) com a
exposicdo aberta dos dados pessoais do manifestante, os que ndo informaram os seus dados
pessoais, preferindo manter tais dados em sigilo ou anénimo somam (15,94%) do total.

TABELA 5 — Natureza das manifestacdes da ouvidoria HGCC - 2012

Natureza Quantidade Percentual
Reclamacao 344 37,00%
Elogios 330 35,29%
Solicitacdo 230 24,59%
Informacao 23 2,45%
Dendncia 2 0,21%
Sugestao 6 0,64%

Fonte: Dados Estatisticos do Atendimento ao Usudrio no Setor Ouvidoria/HGCC — Ano 2012

A tabela acima indica que as reclamac6es apresentam ( 37 %) de insatisfagdo em relacéo as
acOes e servicos de saude, (35,29%) elogios, demonstrando satisfacdo ou agradecimento por
servicos prestado, (24,59%) de solicitacdo, classificagdo que embora possa também indicar
insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as acdes e
servico de salde. As informacdes representam (2,45%) do total de manifestacGes e (0,85%) a
somatdria de denlncia e sugestao.

TABELA 5 — Assuntos mais recorrentes, da ouvidoria HGCC - 2012

Assunto Quantidade Percentual
Inacessibilidade aos 49
servicos/agendamento e 8,34%
regulagéo no SUS
Inacessibilidade aos servigos e 39 6,64%
procedimentos ja agendados
Problema nos 246 42.00%
servigos/procedimento
realizados
Gestdo de servigos 253 43,10%

Fonte: Dados Estatisticos do Atendimento ao Usuério no Setor ouvidoria/ HGCC — Ano 2012



Para a redefinicdo da nossas ac@es e servicos tendo como referencia o olhar dos cidaddos, é
fundamental identificarmos os assuntos que mais provocaram insatisfacdo aos nossos usuarios e
suas causas.

No tocante aos assuntos mais recorrentes, através dos dados apresentados na tabela acima, é
possivel perceber que as insatisfaces relacionadas a gestdo de servicos sdo as mais comuns
apresentando (43,10%) do total, relacionada a estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal, e
financeiro. Relacionamento interpessoal entre os diversos atores dos servicos de salde, a
alimentacéo de pacientes acompanhantes, estacionamento, manutencao e outros.

Os (42,00%) apresentam os problemas nos servigos/procedimentos realizados, relacionado aos
problemas com servidor responsavel pelo procedimento, problema com agendamento e realizacdo
de exames complementares, problema no acesso a medicamentos, problema na realizagédo de
procedimentos prescritos/indicados, desorganizacao interna no setor, problema com procedimentos
técnicos e outros.

Os (8,34%) do total, correspondem a inacessibilidade aos servigos/agendamento e regulagéo no
SUS, devido a ndo inclusdo na central de regulacdo, demora na fila da central de regulacéo,
demora na fila de espera da unidade.

A inacessibilidade aos servicos e procedimentos ja agendados contam (6,64%) do total,
correspondem a auséncia do profissional responsavel pelo procedimento, falta ou defeito em
equipamento, auséncia de insumos/material de consumo, encaminhamento incorreto do usuério,
falha de comunicacdo com o usudrio, e desorganizacédo interna do setor.

TABELA 6 — Resolutividade das manifestacdes x natureza das manifestacdes

Descricio | Dentncia | Reclamagio | Solicitagdo | Informagio | Elogio |Sugestdo | TOTAL| %

Concluida | () 6 2 1 0 0 9 0,96%
Em analise | () 6 1 0 0 0 7 0,74%
Encerrada | 2 331 227 22 330 |6 918 98,18%
Eaeggcamin 0 1 0 0 0 0 1 0,10%

Fonte:dados Estatisticos do Atendimento ao Usuario no Setor ouvidoria/ HGCC — Ano 2012

2 — CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES PARA O
APERFEICOAMENTO DE QUALIDADE DAS ACOES E
SERVICOS OFERTADOS.

No ano de 2012 podemaos contabilizar avangos tanto no servigo de ouvidoria, como na melhoria
da qualidade dos servicos ofertados, pelos SUS no HGCC. Ressalta-se a importancia de colocar a
disposicdo da sociedade os mecanismos possiveis para facilitar a comunicagdo entre 0s usuarios e
setor de ouvidoria, divulgados nas paginas da internet como também dé& conhecimento aos gestores
dos varios setores desta Instituicdo, o Decreto N°30474, de 29 de Marc¢o de 2011, que regulamenta a
padronizacdo e celeridade no recebimento, tratamento e retorno das ManifestacGes apresentadas
pelos Cidaddos a Ouvidoria, com isso veio o servico de ouvidoria agilizar respostas aos
manifestantes, no menor espaco de tempo, favorecendo maior credibilidade nas a¢bes da ouvidoria



e satisfacdo do usuario como vemos na tabela acima a resolutividade encerrada (98,18%) referente
as manifestacdes recebidas por meio da ouvidoria, com garantia de resposta aos demandantes.

Com o servico de classificacdo de risco realizado por enfermeiras treinadas, para o atendimento
na emergéncia para esse fim, diluiu bastante a grande demanda de pacientes gravidas, que era
sempre superior a capacidade instalada.

O Hospital Geral Dr. César Cals encerrou em 2012 mais uma etapa de melhoria favorecendo aos
seus usuarios a prestacdo de servico de salde com mais qualidade e conforto em toda unidade
hospitalar, com a ampliacdo e reforma das enfermarias dos blocos 100A e 100B, unidade de
reumatologia com oito novos leitos e sala de infusdo para paciente externo que fazem uso de
medicacdo de alto custo, no tratamento reumatoldgico e hematoldgico e banco de leite humano.

2.1 - Sugestoes:

Valorizar opinides e manifestaces da populacdo, possibilitando a
incorporacdo dessa dimensdo ao planejamento de nossas acOes e
Servigos

Necessidade de um melhor monitoramento e avaliacdo da gestao
das acdes e dos servicos de saude.

Regulacdo mais eficiente nos postos de saude do municipio evitando
a peregrinacdo dos usuarios as institui¢cdes do estado.

Monitorar o horario de trabalho no atendimento ambulatorial.

2.3 - PARTICIPACAO EM EVENTOS:

| OFICINA: CICLO DE OFICINA PARA QUALIFICACAO
DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA 2012
Il OFICINA: CICLO DE OFICINA PARA QUALIFICACAO
DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA 2012
111 OFICINA: CICLO DE OFICINA PARA QUALIFICACAO
DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA 2012
IV OFICINA: CICLO DE OFICINA PARA QUALIFICACAO
DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA 2012
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