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APRESENTACAO

A ouvidoria do Hospital Geral Dr. Céesar Cals, faz parte da rede de

ouvidorias da Secretaria Estadual da Saide — SESA.

O ouvidor representa os interesses da populacédo junto a Instituicéo,
atuando como mediadora eficaz, na busca de solucdo, para os conflitos
gerados, utiliza um atendimento permanente de escuta dos usuérios do
SUS, propiciando a articulacdo entre os setores da unidade hospitalar, a
aproximacao da sociedade com a administracdo do HGCC estabelecendo
um vinculo de gestéo participativa no controle das acdes e dos servigos de
salde ofertados. As manifestacbes dos usuarios seguem um fluxo
previamente estabelecido, e podem ser feitas por meio: presencial, caixa de
sugestOes, e-mail, carta, telefone, Ouvidor/SUS e Sistema de Ouvidoria

Geral do Ceara — SOU. Séo registradas, analisadas, tipificadas e
encaminhadas ao setor competente. O ouvidor acompanha as providéncias
adotadas e a resposta da solucdo do problema é repassada ao
cidadao/usuario. Ao final do processo essas manifestacdes sdo produzidas
em informacg0es ao gestor atraves de relatorio, para subsidia-lo quanto as
providéncias a serem adotadas na solucdo dos problemas detectados,
objetivando melhoria de Gest&o e do Sistema Unico de Satde — SUS.
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Introducao

Este relatorio tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da
ouvidoria HGCC no periodo de primeiro de janeiro a trinta e um de
dezembro/2013.

Os dados apresentados a seguir referem-se as 725 manifestagcoes
registradas nesta unidade — HGCC e o0s assuntos mais recorrentes,
apresentando subsidios para a identificacdo das necessidades e demandas
da sociedade, como suporte estratégico para a tomada de decisdes no
campo da gestéo.
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1- Perfil dos manifestantes da ouvidoria do HGCC/2013
Grafico 1- Sexo

B Feminino — 493
B Masculino — 146
N&o Informado — 86

Observa-se que os dados em relagcdo ao sexo, 68% sdo do sexo feminino,
20% masculino e 12% néo informado.

1.2 Carater das manifestacdes registradas na Ouvidoria do HGCC

Grafico 2

B An6nimo — 111
B Comum -611
Sigiloso — 3
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1.3 Natureza das manifestagdes registradas na Ouvidoria do HGCC

Grafico 3

Tabela 1.

B Reclamacéo - 374

B Sugestdo -3
Elogios — 150

B Denuncia -10

B Solicitagdo — 163
Informacéo — 25

Natureza Quantidade Percentual

Reclamacao 374 52,00%
Elogios 150 21,00%
Solicitacao 163 22,00%
Informacao 25 3,00%
Denuncia 10 1,00%
Sugestao 3 0,00%
TOTAL 725 100,00%
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1.4 Meios de entrada das manifestacdes registradas na Ouvidoria do

HGCC

Grafico 4

Tabela 2

Bl Caixa de sugestbes — 201
B Carta — 15
E-mail — 18
B Presencial — 424
B SOU/CGE - 30
Telefone — 33
B Outros — 0
Ouvidor/SUS - 4

MEIOS DE ENTRADA DAS DEMAMDAS

Janeiro | Fevereiro | Margo | Abril | Maio | Junho | Julho | Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro | Total
Caixa de 40 19 16 2 | 1 11 11 22 04 21 12 12 201
sugestoes
Carta 02 01 0 01 | 01 | 03 03 0 02 0 02 0 15
E-mail 03 0 03 01 | 02 | 01 01 02 0 01 0 04 18
Presencial | 44 35 37 38 | 27 | 42 38 38 31 37 34 21 424
SOU/CGE | 01 0 02 04 | 04 | 01 05 05 01 01 03 03 30
Telefone 03 07 01 04 | 01 | 02 02 03 07 01 0 02 33
Outros 0 0 0 02 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OQuvidor| © 0 0 0 01 0 0 01 0 0 01 01 04
/SUS
Total | 93 62 59 | 72 |47 60 | 60 | 71 45 61 52 43 | 725
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1.5 Area do SUS dos assuntos mais recorrentes na Quvidoria do
HGCC

Grafico 5

0,28% 0,55%

,14 B Assisténcia Ambulatorial — 221

B Assisténcia hospitalar — 319
Assisténcia Farmacéutica — 7

B Atencao basica — 6

B Outros assuntos — 136
Gestéo - 30

M Vigilancia em saide — 4
Financeiro — 2

Tabela 3

Areado SUS Quantitativos  |Percentual
Assisténcia Ambulatorial 221 30,00%
Assisténcia Hospitalar 319 44,00%
Assisténcia Farmacéutica 7 1,00%
Atencdo Basica 6 1,00%
Outros Assuntos 136 19,00%
Gestao 30 4,00%
Vigilancia em Saude 4 1,00%
Financeiro 2

Total 725 100,00%
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1.6 Status das demandas

Grafico 6

B Em analise — 23

M Concluida — 13
Reencaminhada — 1

B Encerrada — 688

2. Consideracoes finais e sugestdes para o aperfeicoamento de
gualidade das acoOes e servicos ofertados.

2.1 Andlise do perfil dos manifestantes e principais manifestacoes
registradas na ouvidoria HGCC.

Os dados apresentados neste relatorio mostra que a maioria dos
demandantes sdo do sexo feminino ( 68%).

Os meios de registros mais utilizados para 0s usuarios apresentarem
suas manifestacbes foi presencial, principalmente reclamacbes e
solicitacbes somando, (74%). Os elogios, (21%) o meio mais usado séo as
caixas de sugestdes, os outros (5%) restante sdo a somatoria das denuncias
e informacdes, sobre esta Ultima ressalta-se a importéncia de colocar a
disposicdo da sociedade 0s mecanismo possiveis para facilitar a
comunicacdo entre os usuario e setor de saude. A procura as informacgoes
(3%) mostra que as ouvidorias ndo sao vistas somente como espaco de
expressdo de opinides e queixas, mas também como lécus de informacéo
qualificada sobre o sistema unico de saude — SUS. No tocante aos assuntos
mais recorrente, através dos dados apresentados é possivel perceber que os



problemas nas unidades assisténcias apresentam maior numero de
manifestacdo, principalmente assisténcia ambulatorial e assisténcia
hospitalar.

SUGESTOES

1 - Valorizar opinides e manifestacdes dos cidadaos/usuarios nas decisoes
e encaminhamento da gestéo cotidiana dos servicos e dos sistema.

2 - Monitorar e avaliar a gestdo das acdes e dos servicos de saude.

3 - Reunido com o secretario de saude do municipio para cobrar regulacéo
eficiente nos postos de saude, no sentido de evitar a peregrinacdo dos
USUArios.

4 -Garantir atendimento do usuario com procedimentos ou Servicos
agendados, ou se possivel contactar o cidaddo, com antecedéncia
ofertando uma nova data para o procedimento desejado.

5 - Evitar tratamento indelicado ou desrespeitoso, grosseria e outros por
parte dos funcionarios e profissionais em relacdo aos usuarios.

6 - Que haja uma atencdo maior em relacdo aos servicos de limpeza, e
uma manutencao mais acelerada nos equipamentos com defeito.

7 - Criar estrategia de organizacao para atender a fila de espera, interna,
da unidade para o procedimento cirdrgico.
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3 -CONCLUSAO

A partir do momento em que o0 usuario se manifesta no exercicio de
sua cidadania, principalmente na busca de seus direito a salde, a sociedade
passa a adotar uma atitude mais critica e consciente, contribuindo
efetivamente para o crescimento institucional, quanto a transparéncia das
acoes; melhoria da qualidade dos servicos prestados em saude. A
participacdo crescente da populacdo/ usuarios demandando acdes e a
oferta ainda insuficiente dos servi¢os, mostra nitidamente a insatisfacdo
dos cidadaos fortalecendo o esforco das instituicbes, da inclusdo do
cidaddo no seu processo de planejamento em consonancia com as
diretrizes do Governo do Estado. Nesse sentido o HGCC vem ampliando o
acesso a populacdo, agregando novos servigos aos ja existentes. Como
exemplo, podemos destacar; a instalagdo do mamografo, inovacéo
tecnoldgica em endoscopia com o aparelho ECO-endoscopio, todo o
procedimento endoscopico é realizado sem que haja intervencao cirurgica ,
reduzindo o tempo de internacdo, havendo assim uma maior rotatividade
dos leitos hospitalares, favorecendo a pratica humanizadora, e em especial
a satisfacdo do cidad&o/usuério.






