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APRESENTAGAO:

As ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara (SESA) fazem
parte de uma rede setorial, coordenada pela Ouvidoria Geral da Secretaria,
estdo vinculadas a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE),
regulamentada pelo Decreto N° 30.939 de 10 de Janeiro de 2012 e pelo
Decreto N°30.474, de 29 de Marco de 2011, além de integrarem o Sistema
Nacional de Ouvidorias do Sistema Unico de Satide (SUS), vinculada ao
Ministério da Saude.

No Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira, a Ouvidoria foi implantada
em 1998. O ouvidor representa os interesses da populacao junto a Instituicao,
atuando como mediador eficaz na busca de solucdo para os conflitos gerados,
utiliza um atendimento permanente de ausculta dos usuarios do SUS,
propiciando a articulacdo entre os setores da unidade hospitalar, a
aproximacao da sociedade com a administracao do HGCCO, estabelecendo
um vinculo de gestdao participativa no controle das acoes e dos servicos de
saude ofertados.

Compete ao ouvidor, dentre outras funcoes, acolher os manifestantes por
meio presencial, carta, telefone, e-mail, caixa de sugestdes, Ouvidor SUS e
Sistema de Ouvidoria-SOU, registrar as manifestacoes, encaminha-las ao
setor competente, acompanhar as providéncias adotadas e fazer retornar aos
cidaddos as informacOes sobre as decisdes em relacao ao problema. Tais
manifestacdes sdao produzidas em informacdes ao gestor através de relatorio
para subsidia-lo quanto as acOes a serem adotadas, objetivando melhoria da
gestdo e do Sistema Unico de Satide- SUS.
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INTRODUGAO:

Este relatorio tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da
ouvidoria do Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira, no periodo de
primeiro de Janeiro a trinta de Junho/2017.

A “Gestdao das informacoes”, trabalhadas pela Rede de Ouvidorias, se
realiza em todas as etapas de trabalho - recebimento, analise,
encaminhamento, acompanhamento resposta ao cidaddao e elaboracdo de
relatorio, visando sistematizar de forma eficiente e célere as informacdes
relacionadas as manifestacOes dos usuarios dos servicos vinculados a
secretaria da saude, envolvendo um processo de padronizacdo de conceitos e
tipificacdo das manifestacoes, para que a linguagem trabalhada por
todas as ouvidorias, seja unica, com o proposito de aprimorar os mecanismo
de participacio da populacdo na construcdo do Sistema Unico de Saide-SUS
criando instrumentais de trabalho voltados para a qualificacdo das
informacOes contidas em relatério, com dados mais seguros e amplos sobre
nossos usuarios. A qualidade desse trabalho é monitorado e avaliado pelos
indicadores definidos na Portaria N° 3240/2012.

Os dados apresentados a seguir referem-se as 291 manifestacoes registradas
na ouvidoria - HGCCO, esbocara o perfil médio dos usuarios, a area do SUS
onde ocorreu maior parte das manifestacoes, e analise dos dados.
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1- PERFIL DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA DO HGCCO-
2017

Grafico 1 — Sexo dos manifestantes da ouvidoria HGCCO - 2017

Grafico 1

Sexo

23,68%

B Feminino — 236
B Masculino — 83
N&o informado — 99

Observa-se que os dados em relacao ao sexo (72,51%), indicam que as
mulheres sao as que mais acessam o0s servicos da ouvidoria. Os (20,27%)
representam os homens e (7,22%) os que nao informaram o sexo.
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1.2. Idade dos manifestantes da ouvidoria do HGCCO - 2017

Grafico 2 -

m0-18-5
W 19-30 - 47
31-60 — 164
H +de 60 - 28
B Nao informado — 174

De acordo com o grafico acima, observamos que 0s usuarios que mais
procuraram os servicos da ouvidoria deste Hospital Geral Dr. César Cals de
Oliveira, foram os cidadaos que estdo entre 31 - 60 anos de idade , obtendo-se
um percentual de (53,61%) ficando em segundo lugar os usuarios que estao
na faixa entre 19-30 (21,31%). Os que nao informaram suas idade (18,90%) ,
+ de 60 e 0 — 18 somam (6,18%).

OBS* Os dados referentes a “nao informado” , sao provenientes das caixas de
sugestoes, registro por telefone, através do Sistema de Ouvidoria — SOU, e-
mail ou mesmo presencial, por opcao do préprio usuario em um momento de
stress, omitindo informacoes ao ser indagado.
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1.3 Carater dos manifestantes da ouvidoria - HGCCO - 2017

Grafico 3 -

B Andnimo - 98
B Comum - 320
Sigiloso - 0

Aqui o manifestante pode optar por manter seus dados pessoais em sigilo
ou em anonimato.
No registro sigiloso, os dados do manifestante ficardo resguardados pela
Ouvidoria. No anonimo, os dados pessoais nao sao registrados.
A manifestacdo anonima podera dificultar ou impossibilitar, o retorno da
reposta ao cidaddao, contudo esta modalidade de registro é importante por
tornar possivel o direito de expressao daqueles receosos de represalia, diante
das revelacOes apresentadas as ouvidorias.

O grafico acima indica que a maioria dos manifestantes optou por fazer o
registro comum (92,78%) com a exposicao aberta dos dados pessoais.
Obs: E lei e resolucdo do Supremo Federal, tratar as manifestacdes anénimas.
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2.0 Meios de entrada das manifestacoes registradas na ouvidoria HGCCO

O grafico a seguir apresenta os diferentes meios ou canais disponibilizados
para o registro das manifestacOes pelos usuarios. Podemos observar que a
maioria dos manifestantes acessou os servicos da ouvidoria por meio
presencial (58,76%), através do qual o manifestante pode falar diretamente
com o ouvidor da instituicao possibilitando solucGes mais céleres para seus
casos. As caixas de Sugestdoes, em segundo lugar (31,96%), o SOU foi
utilizado (3,78%) dos manifestantes, enquanto os que preferiram o telefone,
e-mail, Ouvidor- SUS e as cartas, somaram (5,50%) do total.

Grafico 4

B Caixa de Sugestdes — 89
B Carta-1
Presencial — 243
B E-mail-8
B SOU -45
Telefone — 22
B Ouv.SUS -10

58,13%
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2 -1 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA - HGCCO

B Reclamagéo — 163

B Solicitagéo - 178
Informacéo — 9

B Sugestdo -1

B Elogios — 56
Denuncia — 11

A sintese dos registros nesse periodo, 01/01/17 a 30/06/2017, apresentaram
relatos de insatisfacao em relacdo as acOes e servicos de saude, representando
(34,36%) de reclamacao (33,68%) de elogios, (28,52%) de solicitagcdo, as
informacoes, sugestdes e dentincia somam (3,44%) do total.

Informacao — Comunicacao verbal ou escrita no qual o
manifestante solicita algum esclarecimento, comunicacdao ou
instrucdo sobre saude ou funcionamento dos servicos ofertados no
SUS.

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

Elogio - Comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacao
ou agradecimento por servicos prestados.

Solicitacao - Comunicacao verbal ou escrita que, embora também
possa indicar insatisfacdo, necessariamente contém um
requerimento de atendimento ou acesso as acoes e servicos de
saude.

Reclamacao — Comunicacdao verbal ou escrita que relata
insatisfacdo em relacdo as acOes e servicos de satide, sem contetido
de requerimento.

Dentincia — Comunicacdo verbal ou escrita que indica
irregularidade ou indicio de irregularidade na administracao e/ou no

atendimento por entidade publica ou privada de saude.
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2.2 Area do SUS relacionada as manifestacdes registradas no periodo,
01/01 a 30/06/2017

Em relacdo a 4drea do Sistema Unico de Satide , podemos observar
no grafico abaixo, que o indice maior das manifestacoes, em
01/01/2017 a 30/06/2017, esteve vinculada a assisténcia hospitalar (40,55%),
outros assuntos (30,24%). Em seguida assisténcia ambulatorial,(23,37%) .

Grafico 6

B Assisténcia Ambulatorial — 131

B Assisténcia Hospitalar — 140
Assisténcia Farmacéutica — 015

M Vig. Sanitaria em Saude — 0

B Vigilancia Epidemiologia — 0
Financeiro — 69

B Qutros assuntos —54
Gestdo -9

B Atencdo béasica -0

16,51%



2.3 — Status das manifestacoes x natureza das manifestacoes. 12

Grafico 7

0,72%

W Concluida -0
B Em analise — 3
Encerrada — 415

99,28%

No grafico acima observa-se que no periodo 1 de janeiro a 30 de Junho de
2017, obteve-se o total de (99,66%) de respostas dada aos cidaddos a cerca de
suas manifestacoes.

Obs: A manifestacdo so6 é considerada encerrada mediante uma resposta de
qualidade, em tempo habil e satisfatoria ao usuario.

A resposta satisfatoria ndo é aquela que, necessariamente, atende ao pleito do
cidaddo, mas aquela que, de forma esclarecedora e completa analisa
sucintamente o teor da manifestacdo a luz das normativas do SUS, apontando
as providéncias adotadas pela gestao nos caso em que isso se fizer necessario.



3.0 Consideracoes Finais

Os dados disponibilizados neste relatorio, nos ajudam a identificar o perfil
de nossos usuarios, os quais na sua maioria sao mulheres (72,51 % ), entre
31e 60 anos de idade (53.61%) e que ndo apresentam receio em expressar-se
nas ouvidorias, pois optam por manifestacoes comuns (92,78%) com a
exposicdo aberta dos dados pessoais, mostrando-nos a importancia das
ouvidorias ndo s6 como canal para registro de reclamacoes, solicitacoes,
denincias e sugestdes, mas também para demonstrar satisfacdo ou
agradecimento. Dos 291 usuario que nos procuraram, o fizeram para elogiar
(33,68%), nossas agoes ou Servicos.

Quanto as insatisfacoes apresentadas nos registros de 2017, percebe-se que
a maior incidéncia dessas manifestacOoes se concentram nas unidades
hospitalares (40,55%), envolvendo principalmente a demora na fila de espera
da unidade para o procedimento cirurgico, auséncia de insumo/material de
consumo, desorganizacdo e falha de comunicacdo entre os profissionais
responsaveis pelo os pacientes, e outros assuntos (30,24%), ndo diretamente
relacionado a assisténcia tipo, ambiéncia, manutencdo, estacionamento,
higiene/limpeza/rouparia, problemas com fluxo/normas/rotinas, uso de celular
durante as atividades dentro das unidades.

Esses dados apontam a necessidade de maior investimento por parte dos
dirigentes, de possiveis iniciativas que venham corrigir esses problemas.
Ampliar acoOes relativas a Politica Nacional de Humanizacdao - Humaniza —
SUS, organizar fluxo de chamada de pacientes para cirurgia, garantir maior
agilidade e eficiéncia nos servicos, melhoria no sistema de manutencao
preventiva, comunicacao interna , de fluxo e de processos de trabalho nas
unidades assistenciais .

Apesar das dificuldades e desafios desse primeiro semestre do ano em
exercicio, verificamos uma queda no registro de insatisfacao em relacao aos
anos anteriores, dando espaco para os elogios, de acordo com os dados ja
apresentados.

Enfim, o relatério busca democratizar as informacoes geradas nas ouvidorias
através das manifestacoes registradas pelos cidaddaos/usuarios como forma de
ressaltar o olhar dos mesmos sobre as nossas atividades.

Agradecemos o apoio do Diretor Geral, Dr. Antonio Eliezer Arrais Mota
Filho e a todos os envolvidos no processo de tratamento das manifestacoes,
sem eles seria impossivel agilizar resposta aos cidaddos, no menor espaco de



tempo, favorecendo maior credibilidade as acdes da ouvidoria.



