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INTRODUCAO:

As ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara, fazem parte de
uma rede setorial, coordenada pela Ouvidoria Geral da SESA, vinculada 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.

Como canal de mediacéo entre o poder publico e o cidad&o, as ouvidorias do
SUS, como poderoso instrumento democratico, representam os interesse da
populacdo, € um espaco humanizado, institucionalizado e multiplo e tem
como instrumento normativo de regulamentacao a Portaria N° 3240, de 29 de
Outubro de 2012. O ouvidor é responsavel pela, ausculta da sociedade
propiciando a articulagdo entre os setores da unidade hospitalar aproximando
a sociedade com a administracdo do hospital, estabelecendo um vinculo de
gestdo participativa no controle das acOes e dos servicos de salde ofertados.
A participacio crescente da populacdo usuéria do Sistema Unico da Satde no
momento em que Se manifesta com atitudes mais criticas e consciente,
principalmente na busca de seus direitos a saude vem contribuindo
efetivamente para o crescimento institucional quanto a transparéncia das
acOes, melhoria dos servicos prestado a salde e consequentemente
favorecendo maior credibilidade nas ac¢Oes da ouvidoria e satisfacdo do
usuario.

Compete ao ouvidor entre outras fungdes, acolher os manifestantes por meio
presencial, carta, telefone, e-mail, caixa de sugestdes, Ouvidor — SUS e -
Ceara transparente. Registrar as manifestacGes, encaminha -las ao setor
competente, acompanhar as providéncias e fazer retornar aos cidadaos as
informacdes sobre as decisbes em relagdo ao problema. Tais manifestacoes
sdo produzidas em informacdes ao gestor através de relatorios para subsidia-
lo quanto as agOes a serem adotadas, objetivando melhoria da gestdo e do
Sistema Unico de Saude — SUS .
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APRESENTACAO:

Este relatério tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da
ouvidoria do Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira, no periodo de 01 de
Janeiro a 31 de Dezembro de 2019.

“A gestao das informacdes”, trabalhadas pela Rede de Ouvidorias se realiza
em todas as etapas de trabalho -  recebimento, analise, encaminhamento,
acompanhamento, resposta ao cidaddo e elaboracdo de relatérios, visando
sistematizar de forma eficiente e célere as informacgOes relacionadas as
manifestacdes dos usuarios dos servigos 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 o0 proposito de aprimorar 0s mecanismo de participacdo da
populacdo na construcdo do Sistema Unico de Satde — SUS, criando
instrumentais de trabalho voltados para a qualificagdo das informacoes
contidas em relatério com dados mais seguros e amplos sobre 0S nossos
usuarios.

A qualidade desse trabalho é monitorado e avaliado pelos indicadores
definidos na Portaria N°3240/2012. O prazo maximo para a conclusdo das
manifestacOes deve ser de 15 dias corridos a contar da data do seu registro,
podendo ser prorrogado pelo dirigente do 6rgdo por mais 15 dias, mediante
justificativa circunstanciada do ouvidor setorial.

Os dados apresentados a seguir referem-se as 772 manifestacdes registradas
na ouvidoria — HGCCO, esbocara o perfil médio dos usuarios, a area do SUS
onde ocorreu maior parte das manifestacdes e analise dos dados.

No ano anterior (1918) o numero de manifestacdes registradas na Ouvidoria
HGCCO, foi de 742 atendimento.
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1- PERFIL DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA DO HGCCO-
2019

— Sexo dos manifestantes da ouvidoria HGCCO - 2019

Grafico 1

Sexo

B Masculino — 154
B Feminino — 551
N&o informado — 67

Observa-se que os dados em relagdo ao sexo (71,37%), indicam que as
mulheres sdo as que mais acessam nossos  servicos. Os (19,95%)
representam os homens e (8,68%) nao informaram o sexo.
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1.2. IDADE DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA - HGCCO -
2019

Grafico 2 -

H0-18-14

H 19-30 - 96
31- 60 - 317

M +de 60-51

B Nao informado —
294

Quanto a faixa etaria, 0s usuarios entre 31-60 anos de idade continua sendo
0S que mais procuram a ouvidoria, obtendo um percentual de ( 41,06%) os
ndo informados em segundo lugar (38,08%), com idade entre 19-30
(12,44%), os usuarios com mais de 60 anos de idade e entre 0 — 18
representam (8,42%).

OBS: Os dados referentes a “ndo informado” , sdo provenientes das caixas de
sugestdes, registro por telefone, através do Ceara Transparente, e-mail ou
mesmo presencial, por opc¢édo do préprio usuario em um momento de stress,
omitindo informacdes ao ser indagado.
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1.3 CARATER DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA - HGCCO -
2019

Gréfico 3 -

B An6nimo - 73
B Comum - 698
Sigiloso - 1

Aqui o manifestante pode optar por manter seus dados pessoais em sigilo
Oou em anonimato.

No registro sigiloso, os dados do manifestante ficardo resguardados pela
Ouvidoria. No anénimo, os dados pessoais ndo sdo registrados.

A manifestacdo anonima podera dificultar ou impossibilitar o retorno da
reposta ao cidaddo, contudo esta modalidade de registro é importante por
tornar possivel o direito de expressao daqueles receosos de represalia, diante
das revelagOes apresentadas as ouvidorias.

O grafico acima indica que a maioria dos manifestantes optou por fazer o
registro comum (90,41%) com a exposi¢cdo aberta dos dados pessoais. Os
(9,46%) preferiram o anonimato.

Obs: E lei e resolugdo do Supremo Federal, tratar as manifestacfes anonimas.
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2.0 MEIOS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS
NA OUVIDORIA- HGCCO

O gréfico a seguir apresenta os diferentes meios ou canais disponibilizados
para o registro das manifestacdes pelos usuarios. Podemos observar que a
maioria dos manifestantes acessou 0s servicos da ouvidoria por meio
presencial (62,56%), atraves do qual o manifestante pode falar diretamente
com o ouvidor da instituicdo, possibilitando solu¢des mais céleres para seus
casos. As caixas de Sugestdes, em segundo lugar (16,45%) o Ceara
transparente foi utilizado (10,49%) dos manifestantes, enquanto a carta foi
(4,27%) os que preferiram o telefone , e-mail, Ouvidor- SUS, SOU
somaram (6,21%) do total.

Grafico 4

W Caixa de Sugestbes — 127
B Carta — 33
Presencial — 483
B E-mail - 16
HSOU-1
Telefone — 16
B Ouv.SUS - 15
Ceara Transparente - 81
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2 -1 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA -HGCCO - 2019

B Reclamacgéo — 338

B Solicitagdo — 293
Informacéo — 4

B Sugestéo - 8

B Elogios — 97
Denuncia — 32

A sintese dos registros nesse periodo, 01/01/19 a 31/12/2019, apresentaram
relatos de insatisfacdo em relacdo as acOes e servicos de salde, representando
(43,78%) de reclamacdes (37,95%) de solicitacdes, (12,56%) de elogios, as
dendncia (4,15%) informacdes, sugestdes somam (1,56%) do total.

Informacdo - Comunicacdo verbal ou escrita no qual o
manifestante solicita algum esclarecimento, comunicacao ou
instrucéo sobre saude ou funcionamento dos servicos ofertados no
SUS.

Sugestdo — Comunicagdo verbal ou escrita que propOe acdo
considerada util a melhoria do Sistema de Saude.

Elogio - Comunicagao verbal ou escrita que demonstra satisfagao
ou agradecimento por servicos prestados.

Solicitacdo - Comunicacdo verbal ou escrita que, embora também
possa indicar insatisfacdo, necessariamente contem um
requerimento de atendimento ou acesso as acdes e servigos de
salde.

Reclamacao — Comunicacdo verbal ou escrita que relata
insatisfacdo em relacédo as acoes e servicos de saude, sem contetdo
de requerimento.

Denlncia — Comunicacdo verbal ou escrita que indica
irregularidade ou indicio de irregularidade na administracdo e/ou no
atendimento por entidade pablica ou privada de saude.
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2.2 AREA DO - SUS RELACIONADA AS MANIFESTACOES
REGISTRADAS NO PERIODO, 01/01 & 31/12/2019

Em relacdo a area do Sistema Unico de Salde, podemos observar
no grafico abaixo, que o indice maior das manifestacOes, neste periodo
esteve vinculada a assisténcia hospitalar (39,25%) em seguida (27,33%)
assisténcia ambulatorial (25,78%) outros assuntos, (7,64%) restante sdo
considerados sem relevancia.

Gréafico 6

B Assisténcia Ambulatorial — 211

B Assisténcia Hospitalar — 303
Assisténcia Farmacéutica — 19

M Vig. Sanitaria em Saude — 5

B Vigilancia Epidemiologia — 0
Financeiro — 1

B Outros assuntos — 199
Gestao - 34

B Atencao basica-0
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2.3 - STATUS DAS MANIFESTACOES.

Grafico 7

0,78%

W Concluidas - 0
B Em andlise — 6
Encerrada — 766

No grafico acima observa-se que no periodo 1 de Janeiro a 31 de Dezembro
de 2019, obteve-se o total de (99,22%) de respostas dada aos cidad&os a cerca
de suas manifestacdes. (0,78) estdo em analise ou seja em fase de tratamento
por parte do setor competente.

Obs: A manifestacdo sO e considerada encerrada mediante uma resposta de
qualidade, em tempo habil e satisfatoria, ndo necessariamente que atenda ao
pleito do cidaddo, mas que seja de forma esclarecedora concisa e objetiva
direcionada ao usuario, evitando o uso de sigla, abreviagdes, estrangeirismo,
pautadas na legislacdo do SUS e apontando as providéncias adotadas.
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3.0 CONSIDERACOES FINAIS.

Dentre as informagOes contidas neste relatorio 3 das classificacbes
registradas na ouvidoria foram consideradas relevantes no ano de 2019
e que motivaram a elaboracéo deste trabalho.

Dos 772 atendimentos, 43,78% sao de reclamacoes, 37,95% de solicitacOes
(comunicacgdo verbal ou escrita) e 12,56% sao de elogios demostrando
satisfacdo ou agradecimento pelas agOes ou servigos prestados. Na primeira
classificacdo, houve um aumento de 1,46% comparado a 2018, uma
reducdo de 0,73% de solicitacdo e reducao 1,13% de elogios.

As ouvidorias, que também atuam em uma perspectiva informativa
produzindo e disseminando informacgfes, em salde transformam as mani-
fetacOes dos usuarios registrado na ouvidoria em informacdes aos gestores
possibilitando o planejamento para tomada de decisdo. A maior incidéncia
dessas manifestacdes continuam sendo de assisténcia hospitalar e assisténcia
ambulatorial e 0s que mais procuraram 0 nosso servigo foram 0s usuario do
sexo feminino entre 31-60 anos de idade e de caracter comum, com
exposicdo aberta dos dados pessoais.

Apesar do investimento dos dirigentes, atendendo com qualidade as
demandas requeridas pela sociedade, corrigindo problemas, inovando os
servigo, visando melhoria, muito dessas manifestacdes séo recorrentes, além
de outros novos problemas, o que é natural em uma unidade de saude do
porte do Hospital Geral Dr. César Cals.

- Demora na fila de espera da unidade para cirurgia.

- Falha de comunicacao entre os profissionais responsaveis pelo paciente.

- Falha de comunicagdo com o usuario.

- Relacionamento do profissional e usuario.

- Problemas com agendamento e realizacdo de exames complementares.

- Erros de procedimento .

-Longa espera por parte dos usuarios chamados para procedimento
( internamento e pequenas cirurgias).

- Problemas com rouparia.

-Pacientes ocupando leito por mais de quinze dias, aguardando exame de
U.S para ser liberado sua alta.

Os dados disponibilizado, apontam a necessidade de iniciativas mais
profunda e acg0es efetivas com monitoramento dos resultados.



Sugestoes:

- Melhorar a comunicag@o com 0S USUArios .

- Melhorar o acessos dos usuarios, por telefone para informacgdo sobre
marcacao de consulta.

- Ampliar o nimero de leitos.

- Disseminar os fluxos de informacbes normas e rotinas evitando a falha de
comunicacdo com o cidaddo usuério.

-Organizar o fluxo de chamada dos usuarios que aguardam em fila de espera
para cirurgias, garantindo junto ao profissional responsavel a vaga do
paciente.

- Melhorar a comunicagdo entre 0s setores no que diz respeito a exames
solicitado, para pacientes internados.

- Garantir maior agilidade e eficiéncia nos servicos

- Otimizar o fluxo das respostas dentro do prazo, oriundas das manifestacoes
registradas, na ouvidoria.

- Cobrar da Empresa Teclav cumprir com a entrega de roupas contemplando
a necessidade do hospital.

- Realizacg0es e inovagdes em 2018 a 2019

- Projeto Lean nas emergéncias.

- Criacéo do Nucleo Interno de Regulacdo (NIR)

- Organizacao nos setores NAC, Farmacia e outros.

- Servigo de Endoscopia do HGCC credenciado como Centro de Ensino e
Treinamento (CET)

- Beneficios alcancados pela ouvidoria.

- As reclamacdes na ouvidoria por demora na fila de espera da unidade para
cirurgia bariatrica foi de 0% em 2019.

- 0% de problemas no preenchimento das DO e DNV

- Reduzido as reclamagbes por desaparecimento de prontuarios dos
pacientes, atendidos no ambulatério.

- Usuarios com exames agendado para profissionais que estdo de férias ou
para profissionais que nao tem atendimento na data marcada, resolvido.

- Paciente vindo do interior com exame agendado para ECG quando o
aparelho esta com problema , resolvido.

- Usuarios que nédo foram informados sobre a apresentacdo do comprovante
de residéncia para realizacdo do exame, resolvido.

- Usuarios externos agendados para exames de TC, e RX no periodo em que
0s aparelhos estavam com problema. Resolvido

- Identificar entraves que dificultam o processo dos servi¢os, como pacientes



da UTI, com cirurgia agendada até por trés vezes, resolvido.

- Contato com Empresas contratadas pela Instituicdo, quando solicitado por
funcionarios a ouvidoria.

- Atender chamado na emergéncia por questdes casuais criado entre 0s
pacientes que aguardam atendimento .

- Atender chamado na recepcao.

- Buscar solucdo para exames de pacientes com indicacdo de alta
aguardando uma U.S. por mais de quinze dias.

Em todas as situagcdes acima relatados, a ouvidoria do Hospital Geral Dr.
César Cals, tem se empenhado na busca de solucdo adequada para as
dificuldades apresentadas pelos usuarios no dia a dia, com suporte no
dialogo, utilizando estratégias, negociando com profissionais e setores
envolvidos, se articulando com outras unidades. Analisa as necessidades do
usuario assumindo o caso, quando necessario, sem contrariar as normas, do
hospital e com o objetivo Unico de contribuir para o crescimento da
Instituicdo e consequentemente a satisfacdo do usuério.

- Participacao em eventos:

- Participacdo da Ouvidoria em oficinas visando melhoria nos processos de
trabalho da Rede — Ouvidoria Geral — SESA.

- Participacdo em oficina sobre Gestdo de Operacionalizacdo da Carta de
Servico ao Cidad&o — Escola de Gestdo Publica do Ceara — EGPCE.

- Carga horaria: 08:h/a

- Participacéo no curso de Formacao em Ouvidoria da Rede Ouvir — Ce.
realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

- Prova 4 h/a.

- Carga horaria 100 h/a Nota final: 7,0

Obs: A retirada das caixas de sugestdes dos locais visiveis, onde funciona o
servico de ambulatorio e marcacdo de consultas continua sendo responsavel
pela reducéo significativa do registro das manifestagdes na ouvidoria deste
HGCCO, impedindo o wusuario manifestar-se através deste canal,
impossibilitando a incorporacao dessa dimensao ao planejamento das nossas
acoes e servicos.

Agradecemos o0 apoio do Diretor Geral — HGCCO, Dr. Antonio Eliezer
Arrais Mota Filho, e a todos os envolvidos no processo de tratamento das
manifestaces, sem eles seria impossivel agilizar resposta ao cidaddo no
menor espacgo de tempo, favorecendo credibilidade as a¢cdes da ouvidoria. 14






