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APRESENTAGAO:

As ouvidorias como poderoso instrumento democratico no exercicio
da cidadania, representam um significativo avan¢o na cultura, para dotar as
instituicoes de saude por meio dos oOrgdos governamentais, de novas
politicas Publicas de Saude

A Ouvidoria do Hospital Geral Dr. César Cals, faz parte da rede de
ouvidorias da Secretaria Estadual da Saude — SESA, e foi implantada em
1998. O ouvidor representa os interesses da populagdo junto a Instituigdo,
atuando como mediador eficaz, na busca de solucdo para os conflitos
gerados, utiliza um atendimento permanente de escuta dos usuarios do
SUS, propiciando a articulacdo entre os setores da unidade hospitalar, a
aproximac¢ao da sociedade com a administragdo do HGCC, estabelecendo
um vinculo de gestdo participativa no controle das acdes e dos servigos de
saude ofertados. As manifestacoes dos usuarios seguem um fluxo
previamente estabelecido, sdo registradas em formuléario proprio e, apds
analisados e tipificadas sdo encaminhadas ao setor competente. O ouvidor
acompanha as providéncias adotadas e a resposta da solu¢cdo do problema
¢ repassada ao cidaddo/usuario. No final do més essas manifestacdes sdao
produzidas em informagdes ao gestor através de relatorio, para subsidia-lo
quanto as providéncias a serem adotadas na solucdo dos problemas
detectados, objetivando melhoria da Gestdo e do Sistema Unico de Satde
— SUS.
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INTRODUGCAO:

Este relatorio tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da
ouvidoria HGCC no periodo de primeiro de Janeiro a trinta de
Junho/2015.

O ouvidor atende o usudrio externo e interno de forma presencial,e-mail,
carta, telefone, caixas de sugestdes e outros, identifica necessidades
através das manifestacoes apresentadas pelos cidadaos.

A “Gestao das informagdes”, trabalhadas pela Rede de Ouvidorias, se
realiza em todas as etapas de trabalho — recebimento, analise,
encaminhamento, acompanhamento resposta ao cidadao e elaboracao de
relatorio, visando sistematizar de forma eficiente ¢ célere as informacdes
relacionadas as manifestacdes dos usudrios dos servicos vinculados a
secretaria da saude, envolvendo um processo de padronizagdo de conceitos
e tipificagdo das manifestacdes, para que a linguagem trabalhada por
todas as ouvidorias, seja Unica, com o proposito de aprimorar o0s
mecanismo de participa¢do da populagdo na constru¢io do Sistema Unico
de Saude - SUS criando instrumentais de trabalho voltados para a
qualificagdo das informagdes contidas em relatorio, com dados mais
seguros € amplos sobre nossos usuarios.

Os dados apresentados a seguir referem-se as 338 manifestagdes
registradas nesta unidade - HGCC, esbocara o perfil médio dos usudrios,
a area do SUS onde ocorreu maior parte das manifestagdes, e analise dos
dados.
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1- PERFIL DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA DO HGCC-
2015 -

Grafico 1 — Sexo dos manifestante da ouvidoria HGCC - 2015

1.1

Sexo

B Feminino — 232
B Masculino — 65
N&o informado — 41

Observa-se que os dados em relagdo ao sexo (69%), indicam que as
mulheres sdo as que mais acessam os servigos da ouvidoria. Os (19%)
representam os homens e (12%) os de nao informados.
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1.2 IDADE

H0-18-5
W 19-30-61

31-60 — 125
®+de60-19
36’98% B Nao informado — 128

Grafico 2 — ldade dos manifestantes da ouvidoria HGCC-2015

De acordo com o grafico acima, observamos que os usudrios que mais
procuraram os servigos da ouvidoria deste Hospital Geral Dr. César Cals,
foram os cidaddos que nio informaram a idade, obtendo-se um percentual
de (38%) ficando os usuarios na faixa entre 31 - 60 anos de idade em
segundo lugar (37%). Os que estdo na faixa entre 19 - 30, + de 60 ¢ 0 — 18
somam (25%).

OBS* Os dados referentes a “ndo informado™ , sdo provenientes das caixas
de sugestoes, registro por telefone, através do Sistema de Ouvidoria -
SOU ou mesmo presencial, por op¢do do proprio usuario em um
momento de stress, omitindo informagdes ao ser indagado.
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2.0 Meios de entrada das manifestacoes registradas na ouvidoria HGCC

O grafico a seguir apresenta os diferentes meios ou  canais
disponibilizados para o registro das manifestacoes registradas pelos
usuarios. Podemos observar que a maioria dos manifestantes acessou os
servigos da ouvidoria por meio presencial (64%), através do qual o
manifestante pode falar diretamente com o ouvidor da instituicao
possibilitando solucdes mais céleres para seus casos. As cartas, em
segundo lugar (12%) e as caixas de sugestdes ou coletoras foram utilizadas
por (11%) dos manifestantes, enquanto os que preferiram o telefone, e-
mail, Ouvidor- SUS e SOU, somaram (12%) do total.

Grafico 3 -

B Caixa de Sugestdes — 37
B Carta — 40
Presencial — 216
B E-mail - 11
B SOU-15
Telefone — 11
B Ouv.SUS -8

63,91%
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2 -1 NATUREZA DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA - HGCC

A sintese dos registros nesse periodo, 01/01/15 a 30/06/2015,
apresentaram relatos de insatisfagdo em relagdo as agcoes e servigos de
saude, representando (55%) de reclamagdes, (23%) de solicitagdo, mas
(18%) foi de elogios, (2%) de informacao, somando (98%) do total, (2%)
restante de sugestdo e denuncia.

Informacdo — Comunicagdo verbal ou escrita no qual o
manifestante solicita algum esclarecimento, comunicacdo ou
instru¢ao sobre satide ou funcionamento dos servicos ofertados
no SUS.

Sugestio — Comunicacdo verbal ou escrita que propde acao
considerada util a melhoria do Sistema de Saude.

Elogio - Comunicacdo verbal ou escrita que demonstra
satisfacdo ou agradecimento por servigos prestados.

Solicitacdo - Comunicacdo verbal ou escrita que, embora
também possa indicar insatisfacdo, necessariamente contém um
requerimento de atendimento ou acesso as agdes € servigos de
saude.

Reclamaciao — Comunicagdo verbal ou escrita que relata
insatisfacdo em relacdo as acdes e servicos de saude, sem
conteudo de requerimento.

Denuncia — Comunicagcdo verbal ou escrita que indica
irregularidade ou indicio de irregularidade na administracdo e/ou
no atendimento por entidade publica ou privada de saude.
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Grafico - 4

B Reclamacéo — 186

M Solicitagdo — 79
Informagao — 6

B Sugestéo - 2

B Elogios — 62
Denuncia — 3

2.2 — Area do SUS

Em relacio a area do Sistema Unico de Saude, podemos observar
no grafico abaixo, que o indice maior das manifestacdes, em 01/01
a 30/06/2015, esteve vinculada a assisténcia ambulatorial e a assisténcia
hospitalar.

Grafico - 5

B Assisténcia Ambulatorial — 136

B Assisténcia Hospitalar — 111
Assisténcia Farmacéutica — 8

M Vig. Sanitaria em Saude — 0

B Vigilancia Epidemiologia — 3
Financeiro — 2

B Qutros assuntos — 64
Gestédo — 14

B Atencdo basica—0
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2.3 — Status das manifestacoes x natureza das manifestacoes.

No grafico abaixo observa-se que (95%) apresenta o total de
manifestacoes encerradas, ou seja, respostas dada ao cidadao.

Grafico-6

W Concluida-0
B Em andlise — 17
Encerrada — 321

94,97%
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3.0 - Consideracoes Finais

Os dados apresentados neste relatério mostraram que a maioria dos
demandantes foi do sexo feminino e os que ndo informaram suas idades
foram os que mais procuraram os servigos de Ouvidoria. O meio mais
procurado para o registro de suas manifestacoes foi o presencial, onde o
usuario pode colocar suas dificuldades diretamente com o ouvidor,
possibilitando assim, solu¢des mais céleres para seus casos. Em seguida o
meio mais utilizado para o cidadao se manifestar, foram as cartas e caixas
de sugestodes .

Ressalta -se que a maior incidéncia dessas manifestagdes recaem nas
unidades assistenciais apresentando o maior numero de demandantes
principalmente na assisténcia ambulatorial e assisténcia hospitalar.

A partir do momento em que o usuario se manifesta, no exercicio de
sua cidadania, a sociedade passa a adotar uma atitude mais critica e
consciente, contribuindo efetivamente para o crescimento Institucional,
quanto a transparéncia das a¢des. A ouvidoria por sua vez, empenha-se na
solugdo  adequada dos problemas apresentados, trabalhando
incessantemente com o suporte no didlogo, direcionando suas estratégicas,
qualidade e especialmente a satisfacao do cidadao/usuario.

Sugerimos continuarmos valorizando opinides e manifestagdes dos
usuarios, possibilitando a incorporacdo dessa dimensdo no planejamento
de nossas agdes e servigos; monitorar a gestdo das agdes e dos servicos de
saude, horario de trabalho no atendimento ambulatorial; evitar tratamento
indelicado ou desrespeitoso, grosseria e outros, por parte dos funcionarios
e profissionais, em relacdo aos usuarios; monitoramento em relagdo aos
servicos de limpeza e para uma manutengdo mais acelerada nos
equipamentos com defeito, precisamos investir na qualidade dos servigos
prestados e focar na satisfacdo do usuario.
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