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APRESENTAGAO

Como canal de mediagado entre o poder publico e o cidadao, as ouvidorias do
SUS sao instrumentos de gestédo voltados para o aperfeicoamento da qualidade e da
eficacia das acdes e servicos prestados pelo Sistema Unico de Saude. Fazem parte
da Politica de Gestdo Estratégica e Participativa do SUS do Ministério da Saude —
ParticipaSUS/MS, como um dos componentes responsaveis pela escuta da
sociedade para o fortalecimento da construcdo democratica do Sistema Unico de
Saude.

A Rede de Ouvidorias da Sesa é formada pela Ouvidoria Geral e pelas
ouvidorias setoriais existentes nas unidades assistenciais da Secretaria, nas
Superintendéncias Regionais, nas Coordenadorias das Areas descentralizadas de
Saude (integrantes da estrutura organizacional da Sesa), nas unidades assistenciais
de saude qualificadas como organizagdo social e nas unidades assistenciais de
saude dos consorcios publicos.

Atualmente, a Rede de Ouvidorias da Sesa é composta por 77 ouvidorias, sendo
regulamentadas pela Portaria n°® 3240/2012. Trabalham de forma articulada,
estabelecendo vinculo técnico com a Ouvidoria Geral, seguindo 0 mesmo padrao de
fluxo e processos de trabalho. Elaboram relatorios com a sintese das manifestagdes
dos usuarios para subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e conselheiros de
saude, tendo a qualidade do trabalho monitorada e avaliada pelos Indicadores de
Qualidade, definidos na referida Portaria.

Além do trabalho de coordenagdao de sua Rede interna, a Ouvidoria Geral da
Sesa coordena o processo de descentralizagdo das Ouvidorias do SUS, que esta
voltado para o apoio a implantagado de ouvidorias do SUS nos municipios e unidades
assistenciais de saude publica, visando o fortalecimento do Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS.
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1. INTRODUGAO

As Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara — Sesa fazem parte
de uma rede setorial coordenada pela Ouvidoria Geral da Secretaria. Compdem a
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, 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°® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020. Além de
integrarem o Sistema Nacional de Ouvidorias do Sistema Unico de Saude — SUS,
vinculado ao Ministério da Saude.

Considerando a complexidade de agdes e servicos realizados, a Sesa tem
investido na ampliacdo e qualificacdo de sua Rede de Ouvidorias para facilitar o
acesso dos cidadaos aos seus canais de escuta. Atualmente, a Rede Sesa ja dispbe
de 77 ouvidorias, incluindo o nivel central, em funcionamento nas seguintes
unidades: Area Descentralizada de Saude/Cascavel, Area Descentralizada de
Salde/Caucaia, Area Descentralizada de Saude/Maracanau, Area Descentralizada
de Saude/Canindé, Superintendéncia da Regido Norte, Area Descentralizada de
Saude/ltapipoca, Area Descentralizada de Salde/Aracati, Superintendéncia da
Regido do Sertdo Central, Area Descentralizada de Saude/Tiangua, Area
Descentralizada de Saude/Taua, Area Descentralizada de Saude/Crateus, Area
Descentralizada de Saude/lcd, Area Descentralizada de Saude/lguatu, Area
Descentralizada de Saude/Brejo Santo, Area Descentralizada de Saude/Crato,
Superintendéncia da Regido do Cariri, Centro de Dermatologia Sanitaria Dona
Libania/Fortaleza, Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Centro/Fortaleza,
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Rodolfo Tedfilo/Fortaleza, Centro de
Especialidades Odontologicas — CEO Joaquim Tavora/Fortaleza, Centro de
Especialidades Odontologicas Regional/Baturité, Centro de Especialidades
Odontoldgicas Regional/Brejo Santo, Centro de Especialidades Odontolégicas/CEO
Quixeramobim, Centro de Especialidades Odontolégicas Regional/CEO-R Itapipoca,
Centro de Especialidades Odontoldgicas Regional/CEO-R Canindé, Centro de
Especialidades Odontolégicas Regional/CEO-R Juazeiro, Centro de Especialidades
Odontoldgicas Regional/CEO-R Crateus, Centro de Especialidades Odontolégicas

Regional/CEO-R Ubajara, Centro de Especialidades Odontoldgicas Regional/CEO-R
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Iguatu, Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara/Fortaleza, Centro de Saude

Escola Meireles/Fortaleza, Centro Integrado de Diabetes e Hipertensao/Fortaleza,
Hemocentro Regional/Crato, Hemocentro Regional/lguatu, Hemocentro
Regional/Quixada, Hemocentro Regional/Sobral, Hemonucleo/Juazeiro do Norte,
Hospital de Saude Mental Professor Frota Pinto/Fortaleza, Hospital Dr. Carlos
Alberto Studart Gomes/Fortaleza, Hospital e Maternidade José Martiniano de
Alencar/Fortaleza, Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza, Hospital Geral Dr. César
Cals de Oliveira/Fortaleza, Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza,
Hospital Estadual Leonardo da Vinci/Fortaleza, Hospital Infantii Dr. Albert
Sabin/Fortaleza, Hospital Regional do Cariri/ldJuazeiro do Norte, Hospital Regional
Norte/Sobral, Hospital Regional do Sertdo Central/Quixeramobim, Hospital Regional
do Vale do Jaguaribe/Limoeiro do Norte, Hospital Sdo José de Doencgas
Infecciosas/Fortaleza, Instituto de Prevengdo do Cancer/Fortaleza, Laboratério
Central de Saude Publica/Fortaleza, Policlinica Aderson Tavares Bezerra/Crato,
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales, Policlinica Bernardo Félix da
Silva/Sobral, Policlinica Dr. Cldévis Amora Vasconcelos/Baturité, Policlinica Dr.
Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixada, Policlinica Dr. Francisco Edvaldo
Coelho Moita/Tiangua, Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua, Policlinica
Dr. José Correia Sales/Caucaia, Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva
Barbosa/Aracati, Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu, Policlinica Dr.
Placido Marinho de Andrade/Acarau, Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico,
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas, Policlinica Dra. Marcia Moreira de
Meneses /Pacajus, Policlinica Francisco Pinheiro Alves/Itapipoca, Policlinica Joao
Pereira dos Santos/Barbalha, Policlinica Judite Chaves Saraiva e CEO/Limoeiro do
Norte, Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus, Policlinica José Gilvan Leite
Sampaio/Brejo Santo, Policlinica Cel. Libério Gomes da Silva/Camocim, Servigo de
Atendimento Mdével de Urgéncia/SAMU Ceara, Casa de Cuidados do Cear3,
Unidade de Pronto Atendimento — UPA/Fortaleza e Instituto de Saude e Gestédo
Hospitalar.

Compete a Ouvidoria Geral da Sesa:

I. Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos

publicos prestados pela Secretaria da Saude;
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II. Acolher as manifestagdes dos cidadaos, encaminhar aos 6rgaos competentes

e retornar aos cidadaos as informagdes sobre as providéncias adotadas;

[ll. Coordenar a Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Cears;

IV. Organizar e sistematizar o conjunto das manifestagdes recebidas pela Rede
de Ouvidorias da Sesa, visando subsidiar a analise do Sistema de Saude do Estado;

V. Contribuir com o planejamento e a gestdo da Secretaria da Saude a partir dos
dados coletados das manifestagdes de ouvidoria;

VI. Exercer a¢des de mediacao e conciliagdo para a solucéo pacifica de conflitos
entre usuarios de servigos prestados pela Secretaria de Saude e suas areas, bem
como em casos que envolvam publico interno, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestagdes recebidas;

VII. Assegurar a preservagdo dos aspectos éticos, de privacidade e
confiabilidade das manifestagcbes registradas, em todas as etapas do processo de
trabalho;

VIII. Fornecer orientagdes sobre os direitos e deveres dos cidadéos pertinentes
as acdes e servicos de saude publica;

IX. Implementar a¢des de incentivo a participagdo dos usuarios no processo de
avaliagao dos servigos prestados pelo SUS no ambito do Estado;

X. Apoiar a implementagdo da Politica Nacional de Ouvidoria em Saude,
estimulando o processo de descentralizacado das ouvidorias do SUS no Ceara;

Xl. Incentivar e apoiar a realizagado de estudos e pesquisas, visando a produgao
do conhecimento no campo das Ouvidorias do SUS;

XlIl. Gerenciar e avaliar a pesquisa de satisfacdo dos servicos prestados pelas
unidades da Secretaria de Saude (SESA);

XIll. Assegurar o acesso a informacdo, monitorando sua implementagao,
conforme as normas vigentes, e orientando as unidades da Secretaria de Saude
(SESA).

Nesse ponto, destacamos a seguir, as agdes prioritarias desenvolvidas pela
Ouvidoria Geral da SESA, enquanto coordenadora do processo de descentralizagao
das Ouvidorias do SUS no Ceara:

» Fortalecimento do trabalho articulado e de carater coletivo por meio do Férum

Cearense de Ouvidorias do SUS — FOCOS;
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* Incentivo a criagdo de servigcos de ouvidorias do SUS nos municipios e

unidades assistenciais;

« Estimulo a descentralizacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS
(sensibilizagdo para uso do sistema e treinamentos operacionais);

* Realizagdo de agdes de educagao permanente (oficinas de implantagao,
cursos basicos, curso de aperfeicoamento em ouvidorias do SUS e oficinas ou
cursos tematicos);

* Incentivo as produgdes cientificas na area de ouvidorias (realizagdo de
Mostras de Trabalhos Cientificos e Experiéncias Exitosas);

* Monitoramento e avaliagdo periodica do trabalho realizado, por meio das

pesquisas sobre o “Perfil das Ouvidorias do SUS no Ceara”.

Para exercer suas competéncias, a Ouvidoria Geral funciona com seis areas de
atuagao informalmente definidas. A area de recebimento e tratamento das
manifestacbes, a coordenacdo da Rede de Ouvidorias da Sesa, a avaliacdo e
monitoramento da Rede de Ouvidorias da Sesa, a coordenagao do Sistema Nacional
de Ouvidorias do SUS no ambito do Estado do Ceara, o acompanhamento da
avaliacdo da qualidade dos servicos de saude da Sesa e a coordenagao
administrativa.

O desenho do processo de trabalho das Ouvidorias da Rede Sesa encontra-se
registrado no documento: “Manual de Boas Praticas das Ouvidorias da Secretaria da
Saude do Estado do Ceara — SESA”. O Manual tem o objetivo de sistematizar o
processo de trabalho classico? das ouvidorias da Sesa, como parte do esforgo
coletivo de unificar os fluxos e as rotinas de trabalho, melhorando a qualidade dos
servigos ofertados. Ele expressa o amadurecimento da Rede de Ouvidorias da Sesa,
visando melhorias continuas no produto do trabalho realizado. Sua construgéo

buscou aprimorar o documento intitulado: “Sistematizacdo do Processo de Trabalho

1 SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Manual de Boas Praticas das Ouvidorias da
Secretaria da Saude do Estado do Ceara (Sesa), ano |, Fortaleza, 2015.

2 O trabalho classico envolve desde o recebimento da manifestagdo, a analise do conteiudo e o
encaminhamento para as areas envolvidas,até a resposta ao cidaddo e a producdo de informagdes
para subsidiar as decis6es no campo da gestao.
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da Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara™ elaborado em

2011, acrescentando elementos fundamentais ao exercicio de boas praticas no
cotidiano das ouvidorias da SESA.

Para garantir maior eficacia e celeridade ao fluxo das manifestagdes registradas,
as Ouvidorias da SESA trabalham com o Sistema Informatizado
OuvidorSUS/Ministério da Saude, com a Plataforma Ceara Transparente da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado e com o Sistema Ouvweb/Sesa,
possibilitando uma articulagdo no registro e sistematizagdo das manifestagbes e
gerando melhorias no processo interno de trabalho.

A Rede de Ouvidorias utiliza uma linguagem técnica unificada, buscando
fornecer referéncias para a compreensao de termos, proporcionar a exatidao
conceitual, reduzir as ambiguidades e facilitar a comunicagdo no processo de
analise e tipificacdo das manifestacbes que subsidia a gestdo da informacao para a
elaboracdo dos relatérios. A sintese da unificacdo da linguagem encontra-se no
documento “Referéncias Conceituais e Instrumentais de Trabalho da Rede de
Ouvidorias da Secretaria da Satde do Estado do Ceara™.

Dessa forma, o presente relatério tem como objetivo apresentar o resultado do
trabalho da Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara (Sesa) no
ano 2023, expondo, para tanto, a sintese das informac¢des geradas pelas
manifestacbes registradas nas ouvidorias de sua Rede, as principais
recomendagdes para o aperfeicoamento da gestdo da Sesa, um balancgo do trabalho
de alinhamento técnico normativo dos servicos de ouvidoria da Secretaria e uma
breve avaliagao sobre as atividades da Rede de Ouvidorias, no sentido de melhorar
a escuta qualificada aos usudrios do Sistema Unico de Saude.

A Rede de Ouvidorias da Sesa trabalha com um processo de “Gestdo das
Informagdes”, visando sistematizar, de forma eficiente e célere, as informacdes
relacionadas as manifestacdes dos usuarios dos servigos vinculados a Secretaria. A
“Gestao das Informacgdes” se realiza em todas as etapas de trabalho da Ouvidoria —

recebimento, analise, encaminhamento, acompanhamento, resposta ao cidadao e

3 SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Sistematizacdo do Processo de Trabalho da
Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara, série Cadernos das Ouvidorias da
SESA, ano | -n°2, 2011.
4 Secretaria da Saude Estado do Ceara. Referéncias Conceituais e Instrumentais de Trabalho da
Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara, Série Cadernos das Ouvidorias da
Sesa, Ano | -n°1, 2011.
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elaboragao de relatério; envolvendo os instrumentais de trabalho, a padronizagao
dos conceitos para classificagdo das manifestacdes e a criagdo de um instrumento
de classificacao e sistematizacao unificado de dados quantitativos.

Assim, o relatorio esta dividido em topicos, onde apds uma breve introducao,
apresentamos, de forma sintética, as providéncias adotadas pela Secretaria em
relacédo as orientagdes e recomendacgdes apontadas no Relatério de Gestao de 2022,
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

Em seguida, esbogamos a sintese das manifestagdes registradas nas Ouvidorias
da Sesa em 2023, discorrendo sobre as informagdes relacionadas as 26.750
manifestacbes registradas nas unidades de saude pertencentes a Rede de
Ouvidorias da Sesa, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2023.
Prosseguimos com a apresentacdo e discussdo dos indicadores de ouvidoria,
seguidos de uma breve analise das manifestagcdes e providéncias adotadas pela
Sesa, no que concerne as principais tematicas apontadas nas manifestacoes,
destacando-se ainda, as acodes realizadas pela Rede de Ouvidorias da Sesa, tanto
no que se refere ao comprometimento com a Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual, quanto as iniciativas de melhoramento interno do trabalho, com
beneficios alcangados pela Ouvidoria Geral da Sesa e boas praticas de ouvidoria.
Por fim, sdo apresentadas as consideracdes finais e as sugestdes de melhoria para

o aperfeicoamento da gestéo.
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PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E

Quanto as orientagdes e recomendagdes emitidas pela Controladoria e Ouvidoria

Geral do Estado no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2022, destacamos as

providéncias no quadro a seguir:

Quadro 1 - Orientacdes e recomendagdes apontadas no Relatdrio de Gestao de 2022/CGE

ORIENTACOES

DESCRICAO

PROVIDENCIAS

Orientacao 05 - Criacao de
procedimentos internos e de plano de
acgao para a conclusao

das denuncias respondidas parcialmente,
e que ja estejam com o prazo superior a
06 (seis) meses, em consonancia com a
Instrucdo Normativa CGE n° 01/2020 e
com a Portaria n° 52/2020.

Elaborados relatérios mensais de
manifestacdes pendentes de resposta e
enviados ao Gabinete do Secretario para
realizacdo de cobrancgas, por meio de
documentos oficiais, as unidades com
manifestacdes em atraso.

- Encaminhados mensalmente,
documentos oficiais as unidades da
Rede Sesa com manifestagcbes em
atraso.

Orientacdo 07: Realizar o planejamento

para avaliacdo dos servigos, com
significancia estatistica, do
orgao/entidade com base nos
assuntos/temas apresentados nas

reclamacgdes recebidas pela Ouvidoria,
conforme previsto na Lei 13.460/2017.

- Em atendimento a essa orientagao,
temos a informar que a ouvidoria
juntamente com a Coordenadoria de
Gestao da Qualidade COGEQ,
elaborou o instrumento da Avaliagdo dos
Servigcos Prestados, assim como criou 0
Sistema de Monitoramento e Avaliacao
da Qualidade — SIMAQ, que no nivel
central entrara em execugdao em 2024,
mas em algumas unidades ja esta sendo
executado.
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ORIENTACOES

Recomendagcdo 01 - Criagdo de
procedimentos internos e de plano de
acgao para o devido cumprimento do prazo
de resposta e do tratamento das
manifestagdes de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n°
33.485/2020, com o intuito de reduzir o
numero de manifestagdes de ouvidoria
com atraso de resposta.

- Realizacdo do Il ciclo de mesas de
dialogo com os gestores, visando
sensibiliza-los para a importédncia de
uma apuragao adequada das
manifestagcbes, a qualidade das
respostas e seu fornecimento em tempo
habil (Mesas de dialogo realizadas com
a Superintendéncia Juridica - SPJUR e a
Coordenadoria de Tecnologia da
Informagao e Comunicagéao - COTIC).

- Elaborados relatérios mensais de
manifestacdes pendentes de resposta e
enviados ao Gabinete do Secretario para
realizacdo de cobrancgas, por meio de
documentos oficiais, as unidades com
manifestacdes em atraso.

-Encaminhados mensalmente,
documentos oficiais as unidades da
Rede Sesa com manifestagcbes em
atraso.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 — Total de Manifestacdes do Periodo

Para garantir maior eficacia e celeridade ao fluxo das manifestagcdes registradas,
as Ouvidorias da Sesa trabalham com o Sistema Informatizado OuvidorSUS, com a
Plataforma Ceara Transparente e com o Sistema Ouvweb, possibilitando uma
articulagdo no registro e sistematizacdo das manifestagcdes, gerando melhorias no
processo interno de trabalho.

Para uma melhor compreensdao da metodologia adotada na analise das
manifestagbes registradas na Rede de Ouvidorias da Sesa, segue abaixo, uma

descricao dos referidos sistemas:

Sistema Informatizado OuvidorSUS - Regulamentado pela portaria n° 8, de 25
de maio de 2007, € um Sistema informatizado elaborado pelo Departamento de
Ouvidoria Geral do SUS e desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS —
DATASUS. O referido Sistema, no ambito estadual, acolhe as manifestacbes de
responsabilidade da Sesa, registradas pelo Departamento de Ouvidoria Geral do
SUS e por outros municipios, bem como pelo teleatendimento, pelo atendimento
presencial, pelo e-mail, pelo formulario web, por carta e por caixa de sugestdes da
Ouvidoria Geral da Sesa.

Vale ressaltar que o Sistema OuvidorSUS permite a disseminacdo de
informacgdes, o registro e o encaminhamento das manifestagdes dos cidadaos,
possibilitando ainda, a troca de informagdes entre os dérgédos responsaveis pela
gestdo do SUS, para adogdo das providéncias cabiveis diante das manifesta¢des
recebidas.

Portanto, o sistema OuvidorSUS ¢é fundamental para o desenvolvimento do
processo de trabalho na rede de ouvidorias da Sesa, tendo em vista que facilita a
democratizagcdo de informacdes em saude, agiliza o processo de recebimento,
encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestagcdes recebidas e gera

relatérios gerenciais que auxiliam na melhoria continua do Sistema Unico de Saude.
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Esclarecemos que somente a Ouvidoria Geral da Sesa registra as manifestagdes

no Sistema OuvidorSUS, sendo ouvidoria nivel |, ou seja registra, recebe e
encaminha manifestagdes, por meio desse sistema. As demais ouvidorias da Rede
Sesa sao nivel Il, portanto, apenas recebem as manifestacbes via Sistema
OuvidorSUS.

Salientamos que todas as manifestagdes registradas e/ou recebidas, através do
Sistema OuvidorSUS, seja pela Ouvidoria Geral, seja pelas Ouvidorias da Rede
Sesa, sdo cadastradas no Sistema Ouvweb, conforme descrigdo abaixo.

Plataforma Ceara Transparente — Estabelecido pelo Decreto 30.474, de 29 de
margo de 2011, € uma ferramenta informatizada de Gestao em Ouvidoria, elaborada
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE, objetivando
otimizar o fluxo das informagdes, integrando as Ouvidorias Setoriais. O cidadao
registra a manifestacdo por meio do telefone 155 ou pela internet (formularios
eletrénicos disponiveis nos sites do Governo do Estado, facebook e twitter).

Dessa forma, a Plataforma Ceara Transparente permite a rede de Ouvidorias da
Sesa, atuar com mais celeridade na conclusdo das demandas, possibilitando maior
agilidade e eficiéncia na resposta ao cidadao.

Sistema Ouvweb — é um sistema de tabulacdo das manifestagdes registradas
e/ou recebidas pelas Ouvidorias da Rede Sesa, desenvolvido pelo Nucleo de
Informatica da Secretaria da Saude do Estado do Cear4, fornecendo, em tempo real,
os dados relativos a classificagao e tipificacdo das manifestagoes.

Dessa forma, o Ouvweb é essencial para o fortalecimento do processo de
trabalho das ouvidorias da rede Sesa, considerando que todas as manifestacbes
registradas nessas unidades s&o classificadas e tipificadas para posterior
sistematizacédo dos dados e elaboragao de relatérios.

Salientamos que a maioria das Ouvidorias da Rede Sesa registra suas
manifestagdes na Plataforma Ceara Transparente, porém, algumas ouvidorias ainda
nao utilizam a referida plataforma para os registros das manifestagcdes. Dessa forma,
cadastram as manifestagdes apenas, no Sistema Ouvweb.

Diante desse cenario, o quantitativo de manifestagcdes registradas e/ou
encaminhadas pelas Ouvidorias da Rede Sesa, no ano de 2023, foi de 26.750,

sendo distribuidas por sistemas da seguinte forma:
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Tabela 1 - Distribuicdo das manifestagées registradas/encaminhadas pelas Ouvidorias
da Rede Sesa, por sistema, no ano de 2023

SISTEMA TOTAL
Plataforma Ceara Transparente 16.564
Sistema OuvidorSUS 2.065
Sistema Ouvweb 8.121
TOTAL 26.750

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Ao analisarmos a evolugdo das manifestagées registradas pelas Ouvidorias da
Rede Sesa no quadriénio 2020 a 2023, observamos uma variagéo significativa no
total das manifestagdes registradas entre 2020 e 2021, com ampliagcédo de 9.666
manifestagbes, representando 53%, refletindo o cenario de pandemia existente
nesse periodo, que resultou na implementacado do cadastro de vacinagao, através do
Portal Saude Digital, levando a varios registros de manifestagdes, em virtude de
duvidas e erros no referido cadastro.

Os dados apontam ainda, uma variagao de -4% no total das manifestagdes entre
2021 e 2022, e de -0,2% de 2022 para 2023, porém, temos que lembrar que
algumas ouvidorias da Rede Sesa ndo inseriram suas manifestagcbes no Sistema
Ouvweb, pois embora a Ouvidoria Geral reforce constantemente, a importancia de
cadastrar as manifesta¢des no referido sistema, algumas ouvidorias insistem em n&o

registrar, ocasionando assim, uma subnotificagdo de registros.

Grafico 1 - Evolucdo das manifestagdes no quadriénio
2020 -2023

2020 2021 2022 2023

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente
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Dessa forma, percebemos uma oscilagio no numero de registros das
manifestagdes no decorrer do ano de 2023, principalmente, nos meses de novembro
e dezembro, quando a queda no numero de registros se apresentou de forma

significativa, conforme podemos observar no grafico 2.

Gréfico 2 - Evolugdo das manifestacOes registradas nas Ouvidorias da Rede
Sesa, por més, no ano de 2023
2,803
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Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

As informacdes relativas ao perfil do manifestante continuam sendo uma das
mais dificeis de coletar, por motivos variados, que vao desde a condi¢cao de estresse
em que, muitas vezes, os usuarios chegam as ouvidorias, até a impossibilidade de
obter tais informagdes nas manifestagdes registradas por meios eletrénicos.

A identificacdo do perfil dos cidadaos e das manifestagdes possibilita a deteccao
de melhorias nos servigcos ofertados pela Sesa; por esse motivo, apesar das
dificuldades, buscou-se coletar informagdes que possibilitem tragar um breve retrato
daqueles que sao atendidos cotidianamente pelas ouvidorias.

Assim, pode-se constatar que das 26.750 manifestacdes registradas no ano de
2023, a maioria dos manifestantes foi do sexo feminino 13.699 (55%); 6.277 (24%) é
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o percentual representado pelo sexo masculino e 6.774 (21%) nao foram
identificados, conforme mostra o grafico 3 a seguir.

Grafico 3 - Sexo dos manifestantes das Ouvidorias da Sesa, no ano
de 2023

W Feminino - 13.699
M mMascufino - 6.277
Ndo informade - 6.774

i:onte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA/Plataforma Ceard Transparente

No que concerne a faixa etaria dos cidadaos que apresentaram manifestacdes
nas ouvidorias da Rede Sesa em 2023, 15.712 (59%) cidadaos néo informaram sua
idade, 6.639(25%) estavam na faixa de 31 a 60 anos, 2.491 (9%) estavam entre 19 a

30 anos, 1.363 (5%) tinham mais de 60 anos e 545 (2%) estavam entre 0 a 18 anos.

Grafico 4 - Distribuicdo dos manifestantes das Quvidorias da Sesa, por faixa
etaria, no ano de 2023

2%

B0 alBanos-545
19@ 30 anos- 2.451
B 31 a 60 anos- 6.639
B Acima de 60 anos - 1.363
B Nio informado -15.712

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente
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Quanto a escolaridade dos cidaddos que procuram as Ouvidorias da Sesa,
conforme grafico 5, observamos que a maioria cursa ou cursou o ensino médio ou
possui algum curso de graduagao, representando, portanto, um percentual de 12% e

6%, respectivamente.

Grafico 5 - Distribuigdo dos manifestantes das Ouvidorias da
Sesa, por grau de instrugdo, no ano de 2023

1%

W Ndo affabetizado - 12
B Fundamental - 1.338
Meédio-3.192

B Graduacdo - 1.709

[fs)

74%

Pos-graduacdo - 614
Mao informado - 19.768

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Porém, vale destacar que do total de manifestagdes registradas no ano de 2023,

em 19.768 (74%) ndo ha dados sobre a escolaridade do cidadao.

3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

No ano de 2023, conforme podemos observar na tabela 2, a populagéo procurou
as ouvidorias da Sesa, preferencialmente, por meio presencial (8.154) e caixa de
sugestao ou coletora (7.308).

Nao podemos deixar de mencionar também, a ampliagdo de 290% de registros
através de Whatsapp, 246% através de canais de entrada como, cartas, processos
administrativos, etc, que se enquadram em “outros” meios de entrada e 33% de
registros através de formulario web/internet.

Salientamos ainda, a reducdo de 67% de registros através do Instagram, 39%

por meio do Ceara App e 27% por Google ferramentas.
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Tabela 2 — Numero e variagao percentual em relagdo ao ano anterior das manifestacoes
registradas nas ouvidorias da Sesa, por meio de entrada, entre 2022 e 2023

MEIO DE ENTRADA 2022 2023 VARI,;:: LS
Presencial 7.343 8.154 11
Telefone 4.068 3.579 -12
E-mail 1.332 1.151 -14
Telefone 155 2.566 2.256 -12
Formulario web/internet 2.780 3.684 33
Caixa de sugestao ou coletora 8.376 7.308 -13
Ceara App 88 54 -39
Facebook 1 0 0
Reclame Aqui 17 18 6
Instagram 3 1 -67
Google ferramentas 81 59 -27
Whatsapp 20 78 290
Outros 118 408 246
TOTAL 26.793 | 26.750 0,2

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da Sesa e Plataforma Ceara Transparente

O cruzamento de dados entre “meio de entrada” e a “unidade de ouvidoria
responsavel” mostra que o telefone 0800.275.1520, que fica na Ouvidoria Geral da
Secretaria, continua sendo bastante utilizado pela populagcédo, pois dos 3.579
registros por telefone, 1.074 foram no teleatendimento do 0800.275.1520. Dos
registros feitos por meio desse telefone, 526 foram de pedidos de informag¢do. Pode-
se inferir, portanto, que o teleatendimento da Secretaria tem se mostrado um
importante espaco de democratizagao das informagdes na area da saude, uma vez
que a populagao o tem procurado na busca de informagdes qualificadas sobre sua

saude ou sobre o funcionamento do Sistema Unico de Saude.

3.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

As ouvidorias da Sesa fazem parte do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS,
que apresenta um padrdo de classificacdo das manifestacbes definido
nacionalmente. Assim, a natureza da manifestacdo deve seguir os conceitos da
Ouvidoria Geral do SUS — OUV/MS, descritos a seguir:
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* Informagcdo — Comunicagéo verbal ou escrita a qual o manifestante solicita
algum esclarecimento, comunicagdo ou instrucdo sobre saude ou funcionamento
dos servigos.

+ Sugestdo — Comunicagao verbal ou escrita que propde agao considerada util
a melhoria do Sistema de Saude.

* Elogio — Comunicagao verbal ou escrita que demonstra satisfagcdo ou
agradecimento por servigos prestados.

» Solicitagdo — Comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa
indicar insatisfagdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou
acesso as agoes e servicos de saude.

+ Reclamagdo — Comunicacado verbal ou escrita que relata insatisfacdo em
relacdo as agdes e aos servigos de saude, sem conteudo de requerimento.

+ Denuncia — Comunicagdo verbal ou escrita que indica irregularidade ou
indicio de irregularidade na administracdo e/ou no atendimento por entidade publica

ou privada de saude.

A tabela 3 a seguir, reflete a distribuicdo das 26.750 manifestagdes, segundo a
classificagao estabelecida pela Ouvidoria Geral do SUS — OUV/MS, apresentando
ainda, a analise comparativa da quantidade de manifestacbes, segundo sua
classificagdo, registradas no periodo compreendido entre 2022 e 2023. Nela,
podemos observar uma ampliacdo de registros na maioria das classificagdes,
cabendo destaque para as manifestacdes classificadas como
orientagdes/informagdes, com acréscimo de 73% em relagdo ao ano anterior, esse
fato se justifica em virtude da inclusdo do quantitativo de pedidos de informacgdes
registrados na Plataforma Ceara Transparente, considerando que nos anos
anteriores esse quantitativo constava apenas no Relatério Anual de Transparéncia.

Ressaltamos também, a ampliagcdo de registros classificados como sugestao
(29%), denuncia (27%) e reclamagao (3%).
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Tabela 3 — Numero e Variacao percentual das manifestagoes registradas nas
Ouvidoria da Sesa, por classificacao, entre 2022 e 2023

TIPOS 2022 2023 VARIAGCAO %
Reclamacgéao 9.136 9.423 3
Solicitagdo 4.043 3.076 -24
Denuncia 595 758 27
Sugestao 614 795 29
Elogio 9.834 8.246 -16
Orientacao/Informacéo 2.571 4.452 73
TOTAL 26.793 26.750 0,2

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da Sesa e Plataforma Ceara Transparente

Vale destacar ainda, que apenas as manifestacbes classificadas como
solicitacdo e elogio registraram reducdo no numero de registros, onde solicitagao
teve um decréscimo de 24% e elogio passou de 9.834 manifestagdes no ano de
2022, para 8.246 manifestagbes em 2023, representando uma variagdo negativa de
16%.

3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Os dados apresentados nesta etapa do relatério trabalham a natureza das
manifestacbes e, particularmente, os principais assuntos que mobilizaram os
cidadaos a procurar as ouvidorias da Sesa. Objetiva-se sistematizar os relatos dos
cidadaos em relagdo as acdes e aos servigcos das Ouvidorias, identificando suas
principais satisfagdes ou insatisfagdes, no que se refere aos servigos de saude.

Salientamos que neste relatorio apresentamos separadamente, a distribuicao dos
elogios e dos pedidos de informagdes recebidos pelas Ouvidorias da Sesa no ano
de 2023 e as manifestagdes classificadas como reclamacéo, denuncia, solicitagao e
sugestao sao trabalhadas de forma conjunta, uma vez que todas tratam de assuntos
que provocaram insatisfacdo aos cidaddos. Na solicitagdo, por exemplo, ao
apresentarem um conteudo de requerimento de acesso as acdes e servicos de

saude, os cidadaos manifestam insatisfacdes pela dificuldade no acesso. A sugestao
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indica que os usuarios identificaram situagbes insatisfatorias, optando por
apresentarem sugestdes de melhorias, enquanto nos casos de reclamacgao e

denuncia, o teor de insatisfacdo se apresenta de forma explicita.

3.3.1.1 - Manifestagdes de elogios aos servigos prestados

A tabela a seguir mostra a distribuicdo dos 8.246 elogios recebidos durante o ano
de 2023, com variagdo percentual em relacdo ao ano anterior, conforme a
identificacao de cada unidade.

Uma breve analise desses dados, aponta que o Centro Especializado de
Odontologia - CEO Itapipoca € a unidade que detém o maior nivel de satisfacdo de
seus usuarios, uma vez que as manifestagdes de elogio registradas nesse
equipamento representou 93% do total de registros, em seguida a Policlinica
Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales se destaca com 91% de manifestacées

de elogio.

Tabela 4 — Numero e variagao percentual de elogios registrados por unidade de ouvidoria,
em 2022 e 2023

2022 2023

il Elogios| Total | % [Elogios| Total | %
Nivel Central (Ouvidoria Geral)® 34 4.297 | 1 59 5.026 | 1
Area Descentralizada de Saude de Caucaia 0 21 0 1 20 5
Area Descentralizada de Saude de Maracanau 0 14 0 0 1M 0
Area Descentralizada de Saude de Itapipoca 0 18 0 2 20 |10
Area Descentralizada de Saude de Cascavel 0 39 0 0 31 0
Superintendéncia da Regido Norte 1 26 4 2 39 5
Area Descentralizada de Saude de Tiangua 0 12 0 0 13 0
Area Descentralizada de Saude de Cratéus 1 15 7 0 16 0
Superintendéncia da Regido do Cariri 0 0 0 1 30 3
Area Descentralizada de Saude de Ico 0 6 0 0 4 0
Area Descentralizada de Saude de Iguatu 0 18 0 0 51 0
Area Descentralizada de Saude de Brejo Santo 0 8 0 0 6 0
Area Descentralizada de Saude de Crato 0 8 0 0 2 0
Superintendéncia da Regiao do Sertdo Central 1 23 4 1 39 3
Area Descentralizada de Saude de Canindé 2 14 14 0 16 0
Area Descentralizada de Saude de Taua 0 0 0 0 2 0
Area Descentralizada de Saude de Aracati 0 105 | O 1 77 1

5 As manifestagdes do Nivel Central da Sesa foram tratadas e respondidas pela Ouvidoria Geral e
envolveram os casos relacionados as Coordenadorias e as unidades assistenciais da Secretaria que
nao possuem ouvidoria
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Casa de Cuidados do Ceara - CCC 44 74 | 59 30 87 |34
Centro de Especialidades Odontologicas Dr.
Hugues Pessoa Amorim — CEO lItapipoca 219 288 | 97| 216 232 193
Centro de Especialidades Odontolégicas
Regional — CEO Baturité a7 75 |63 39 547 |7
Centro de Especialidades Odontolégicas
Regional — CEO Brejo Santo 0 0 0 0 0 0
Centro de Especialidades Odontolégicas
Regional — CEO Juazeiro 0 5 0 2 10120
Centro de Especialidades Odontolégicas
Regional — CEO Crateus 874 877 1991 220 303 |73
Centro de Especialidades Odontolégicas
Regional — CEO Iguatu 9 16156 9 13169
Centro de Especialidades Odontolégicas
Regional — CEO Canindé 0 3 10 3 743
Ceptro de Espemalldades Odontolégicas/CEQO 2 > 100 2 3 67
Quixeramobim
Cenf[ro de Especialidades Odontologicas/CEQO 36 39 |92 8 12 |67
Ubajara
C_erltrp de Dermatologia Sanitaria Dona 0 0 0 0 0 0
Libania/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontologicas — CEO 114 187 | 61 102 205 |45
Centro/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontologicas — CEO 0 0 0 0 0 0
Rodolfo Tedfilo/Fortaleza
Centrq de I'Especnalldades Odontologicas — CEO 18 a4 |75 121 156 |78
Joaquim Tavora/Fortaleza
Centrp de Hematologia e Hemoterapia do 627 719 |87 | 422 522 |81
Ceara/Fortaleza
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 0 34 1 54 2
antro ) Integrado de Diabetes & o9 181 | 16 15 268 | 6
Hipertensao/Fortaleza
Hemocentro Regional/Crato 36 70 | 51 28 54 |52
Hemocentro Regional/lguatu 145 171 | 85| 124 157 |79
Hemocentro Regional/Quixada 271 364 |74 | 203 324 |63
Hemocentro Regional/Sobral 1.330 | 1.606 | 83 | 1.730 | 2.237 |77
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 457 535 | 85| 230 334 |69
Hpspltal de Saude Mental Prof. Frota 47 210 | 22 43 190 |23
Pinto/Fortaleza
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart 199 1629 | 12 123 2678 | 5
Gomes/Fortaleza
Hospital e Maternidade José Martiniano de 19 29 |66 39 132 130
Alencar/Fortaleza
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 68 2227 | 3 95 1.792
Hqsp_ltal Geral Dr. César Cals de 91 567 | 16 53 572 |9
Oliveira/Fortaleza
Hosﬁpﬂal Geral Dr. Waldemar de 613 997 | 61 553 910 |61
Alcantara/Fortaleza
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 168 698 |24 | 122 852 |14
Hospital Sao José de Doencas 16 297 | 5 210 559 |38

Infecciosas/Fortaleza
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Hospital Estadual Leonardo da Vinci 485 845 | 57| 496 988 |50
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 89 731 | 12 107 909 |12
Hospital Regional Norte/Sobral 243 988 | 25| 376 940 |40
Hospital Regional do Sertdo Central 698 |1.337 |52 | 731 1.331 |55
Hospital Regional Vale do Jaguaribe - - - 3 24 |13
Instituto de Prevencao do Cancer/Fortaleza 138 199 |69 | 139 200 |70
Laboratério Central de Saude Publica/Fortaleza 8 917 1 8 508 |2

Policlinica Anderson Tavares Bezerra/Crato 151 173 | 87 24 48 |50
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos

Sales/CEO Crato 1.481 | 1.541 | 96 791 867 |91
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 15 54 28 30 52 |58
Policlinica Dr Clovis Amora 19 41 46 12 46 |26
Vasconcelos/Baturité

Pollcllnlca_ Dr.’ Francisco Carlos Cavalcante 64 125 | 51 85 173 |49
Roque/Quixada

Pol!cllnlpa [?r. Francisco Edvaldo Coelho 198 243 | 81 120 243 |49
Moita/Tiangua

Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 0 0 0 14 25 |56
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 101 209 |48 0 13 0

Policlinica Dr_. José Hamilton Saraiva 71 103 | 69 142 186 |76
Barbosa/Aracati

Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 0 1 0 0 6 0

Policlinica Dr. Placido Marinho de

Andrade/Acarau 19 162 | 12 2 142 1

Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico 0 0 0 1 4 25
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 98 139 | 71 101 210 |48
Pollcll_nlca Dra. Marcia Moreira de Meneses 132 269 | 49 117 199 |59
/Pacajus

Policlinica Francisco Pinheiro Alves /Itapipoca 86 1240 | 7 6 271 2
Policlinica Joao Pereira dos Santos/Barbalha 18 67 27 12 65 18
Policlinica Judite Chaves Saraiva/CEO Limoeiro 0 6 0 7 49 14
do Norte

Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 1 2 50 0 1 0
Fs’glrlﬁ:gmca José Gilvan Leite Sampaio/Brejo 9 21 |43 20 40 |50
PoIicIinica Cel. Libdorio Gomes da Silva/CEO 6 18 33 5 oa |21
Camocim

Servigo de Atendimento Movel de

Urgéncia/SAMU 80 318 | 25 67 267 |25
Unidades de Pronto Atendimento-

UPAs/Fortaleza 45 238 | 19 20 172 |12
Instituto de Saude e Gestao Hospitalar - ISGH 1 45 2 0 114 | 0O
TOTAL 9.834 [26.793| 37 | 8.246 |26.750 |31

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente
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3.3.1.2 - Manifestagdes classificadas como informagdes ou orientagdes sobre saude

Uma das principais atividades das ouvidorias da Sesa tem sido a disseminagao
de informacdes e orientagbes sobre saude ou sobre o funcionamento dos servigos
ofertados pelo Sistema Unico de Saude. Dessa forma, conforme mencionado em
tépico anterior, na Ouvidoria Geral da SESA funciona um servigo de teleatendimento
(0800.275.1520) que tem prestado orientagdes importantes aos cidadaos cearenses
e, até mesmo, aos turistas que visitam nosso Estado.

A tabela a seguir apresenta a quantidade de informagdes fornecidas pelas
ouvidorias da Sesa durante o ano de 2023, com variagao percentual em relacdo ao
ano anterior, conforme a identificacdo de cada unidade.

Salientamos que se encontram inclusos nesse quantitativo de manifestagoes, os

pedidos de informacgdes registrados na Plataforma Ceara Transparente.

Tabela 5 — Numero e variagao percentual de informacgdes ou orientagdes registradas por
unidade de ouvidoria, em 2022 e 2023

. 2022 2023

Al Infor.| Total | % |Infor.| Total | %
Nivel Central (Ouvidoria Geral) 962 | 4.297 |22|1.922| 5.026 | 38
Area Descentralizada de Saude de Caucaia 2 21 10 0 20 0
Area Descentralizada de Saude de Maracanad 0 14 0 0 11 0
Area Descentralizada de Saude de Itapipoca 0 18 0 2 20 10
Area Descentralizada de Saude de Cascavel 0 39 0 3 31 10
Superintendéncia da Regido Norte 0 26 0 3 39 8
Area Descentralizada de Saude de Tiangua 0 12 0 1 13 8
Area Descentralizada de Saude de Cratéus 0 15 0 0 16 0
Superintendéncia da Regiao do Cariri 0 0 0 2 30 7
Area Descentralizada de Saude de Icé 0 6 0 0 4 0
Area Descentralizada de Saude de Iguatu 0 18 0 41 51 80
Area Descentralizada de Saude de Brejo Santo 0 8 0 0 6 0
Area Descentralizada de Saude de Crato 0 8 0 1 2 50
Superintendéncia da Regiao do Sertdao Central 1 23 4 4 39 10
Area Descentralizada de Saude de Canindé 0 14 0 0 16 0
Area Descentralizada de Saude de Taua 0 0 0 0 2 0
Area Descentralizada de Saude de Aracati 19 105 (18| 12 77 16
Casa de Cuidados do Ceara (CCCQC) 0 74 0 1 87 1
Centro de Especialidades Odontolégicas Dr.
Hugues PessoapAmorim - CEO Itapipo%a 0 288 0 0 232 0
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Centro de Especialidades Odontolégicas

Regional — CEO Baturité 0 75 1 0] 490 | 547 |89
Centro de Especialidades Odontolégicas 0 0 0 0 0 0
Regional — CEO Brejo Santo

Centro de Especialidades Odontolégicas

Regional — CEO Juazeiro 0 5 0 0 10 0
Centro de Especialidades Odontolégicas

Regional — CEO Crateus 1 877 0 82 303 |27
Centro de Especialidades Odontolégicas

Regional — CEO Iguatu 0 16 0 0 13 0
Centro de Especialidades Odontolégicas

Regional — CEO Canindé 0 3 0 0 7 0
Celjtro de !Especnalldades Odontologicas/CEO 0 > 0 0 3 0
Quixeramobim

Cenftro de Especialidades Odontologicas/CEO 0 39 0 0 12 0
Ubajara

C.eljtrp de Dermatologia Sanitaria Dona 0 0 0 0 0 0
Libania/Fortaleza

Centro de Especialidades Odontologicas — CEO 0 187 0 63 225 | 28
Centro/Fortaleza

Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO 0 0 0 0 0 0
Rodolfo Tedfilo/Fortaleza

Centrq de I'Espe0|alldades Odontoloégicas — CEO 0 24 0 1 156 1

Joaquim Tavora/Fortaleza

Centrp de Hematologia e Hemoterapia do 0 719 0 18 522 3
Ceara/Fortaleza

Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 4 34 12| 20 54 37
Centro Integrado de Diabetes e

Hipertensao/Fortaleza 0 181 0 8 268 3
Hemocentro Regional/Crato 0 70 0 0 54 0

Hemocentro Regional/lguatu 0 171 0 0 157 0

Hemocentro Regional/Quixada 0 364 0 0 324 0

Hemocentro Regional/Sobral 2 1.606 | O 0 2237 | O

Hemonucleo/Juazeiro do Norte 1 535 0 0 334 0

Hpspltal de Saude Mental Prof. Frota 0 210 0 26 190 | 14
Pinto/Fortaleza

Hospital Dr. Carlos Alberto Studart 276 1629 |17| 849 | 2678 | 32
Gomes/Fortaleza

Hospital e Maternidade José Martiniano de 0 29 0 26 132 | 20
Alencar/Fortaleza

Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 185 | 2227 | 8 | 124 | 1.792 | 7
Hqsp!tal Geral Dr. César Cals de o5 567 4 66 572 |12
Oliveira/Fortaleza

Hospital Geral Dr. Waldemar de

Alcantara/Fortaleza 0 997 0 10 910 !

Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 0 698 0 53 852 6
Hosplt.al Sao José de Doencas 0 297 0 26 559 5
Infecciosas/Fortaleza

Hospital Estadual Leonardo da Vinci 0 845 0 9 988 1

Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 0 731 0 4 909 0
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Hospital Regional Norte/Sobral 0 988 0 3 940 0
Hospital Regional do Sertao Central 8 1.337 | O 10 1.331 | 1
Hospital Regional Vale do Jaguaribe 0 0 0 1 24 4
Instituto de Prevencgao do Cancer/Fortaleza 0 199 0 9 200 5
Laboratério Central de Saude Publica/Fortaleza 838 917 91| 463 508 91
Policlinica Anderson Tavares Bezerra/Crato 1 173 1 0 48 0
Fs’gllléilmca Barbara Pereira de Alencar/Campos 3 1541 | 0 0 867
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 0 54 0 1 52 2
Policlinica Dr Clovis Amora 0 41 0 6 46 13
Vasconcelos/Baturité

Pollcllnlca. Dr.' Francisco Carlos Cavalcante 0 125 0 > 173 1
Roque/Quixada

Pol!cllm_ca [?r. Francisco Edvaldo Coelho 0 243 0 0 243 0
Moita/Tiangua

Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 0 0 0 8 25 32
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 0 209 0 0 13 0
Policlinica Dr_. José Hamilton Saraiva 0 103 0 20 186 11
Barbosa/Aracati

Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 0 1 0 0 6 0
Policlinica Dr. Placido Marinho de

Andrade/Acarau( 0 162 0 0 142 0
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico 0 0 0 0 4 0
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 0 139 0 0 210 0
Pollcll_nlca Dra. Marcia Moreira de Meneses 45 269 171 21 199 11
/Pacajus

Policlinica Francisco Pinheiro Alves /ltapipoca 1 1240 | O 3 271 1
Policlinica Joao Pereira dos Santos/Barbalha 0 67 0 0 65 0
Policlinica Judite Chaves Saraiva/CEO Limoeiro 0 6 0 7 49 14
do Norte

Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 0 2 0 0 1 0
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo 1 o1 5 0 40 0
Santo

PoI|cI|n_|ca Cel. Libdério Gomes da Silva/CEO 0 18 0 0 o4 0
Camocim

Servico de Atendimento Movel de

Urgéncia/SAMU 1| 318 10 22 | 267 |8
Unidades de Pronto Atendimento-

UPAs/Fortaleza 0 238 0 2 172 1
Instituto de Saude e Gestao Hospitalar - ISGH 0 45 0 7 114 6
TOTAL 2.571 | 26.793 |10 (4.452 | 26.750 | 17

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente
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As informacdes/orientagdes solicitadas em 2023 dizem respeito a diversas areas
do Sistema Unico de Saude. Das informagbes fornecidas, 39% estavam
relacionadas a “Assisténcia ambulatorial”, seguida por “Gestéao geral” (9%) e "Gestao

do trabalho” (9%), como pode ser verificado na tabela 6, a seguir.

Tabela 6 — Quantidade e percentual de informagdes fornecidas pelas ouvidorias da Sesa,
por area do SUS, em 2023

Area do SUS Quantidade| %
Assisténcia ambulatorial 1.749 39
Promocao, protecao e vigilancia a saude 217 5
Assisténcia hospitalar 215 5
Rede de Atencéo a Urgéncia e Emergéncia 28 1
Gestao Geral 414 9
Assisténcia farmacéutica 170 4
Produtos para saude e correlatos 61 1
Gestao Estratégica e participativa 191 4
Atencao basica 109 2
Gestéo do trabalho 392 9
Rede de Saude Mental 4 0
Financeiro 44 1
Rede Cegonha 0 0
Educacdo em saude 29 1
Outros assuntos 829 19
Total 4.452 100

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceard Transparente

3.3.1.3 - Manifestagdes de insatisfagao mais recorrentes nas ouvidorias da Sesa

Esse topico do relatdrio apresenta a sintese dos principais assuntos relacionados
as 14.052 manifestagdes classificadas como denuncia, reclamacgao, solicitagao e
sugestao.

Considerando a especificidade e complexidade da Sesa, assim como a

necessidade da utilizacdo de sistemas com tipificagbes (assunto/subassunto)
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diferenciadas, apresentamos e discutimos esse topico a partir de dois cenarios, ou
seja um retratando as principais manifestacées de insatisfagao por tipo e assunto,
registradas na Plataforma Ceara Transparente (total de 9.356 manifestagbes) e o
outro as principais manifestacbes de insatisfagcdo registradas no Sistema
OuvidorSUS ou nas unidades de ouvidoria que nao utilizam ainda, a Plataforma
Ceara Transparente e por conseguinte, sdo cadastradas no Sistema Ouvweb (total

de 4.696 manifestagdes).

Tabela 7 — Manifestagbes registradas na Plataforma Ceara Transparente, por tipo e assunto

-2023
TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Assisténcia a saude 2.494
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 799
Reclamagéao Gestao 720
Conduta inadequada de servidor/colaborador 639
Assisténcia Farmacéutica 424
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 256
Assisténcia a saude 870
Gestéo 360
Solicitacéio Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 69
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 68
Estrutura e funcionamento da ouvidoria 45
Assisténcia Farmacéutica 30
Conduta inadequada de servidor/colaborador 187
Assédio moral 85
Denuncia Vigilancia Sanitaria 37
Assisténcia a saude 36
Atraso/falta de pagamento de pessoal 21
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 281
Gestéo 100
Insatisfacao com os servigos prestados pelo 6rgao 48
Sugestao
Comunicagao 32
Assisténcia a saude 30
Orientagbes em saude 18

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Conforme tabela 7, das manifestacbes classificadas como reclamagao
registradas na Plataforma Ceara Transparente, 2.494 estavam relacionadas a
“Assisténcia a saude”, seguida por “Insatisfacdo com os servigos prestados pelo
orgao” (799 registros), “Gestdo” (726 registros), “Conduta inadequada de
servidor/colaborador” (639 registros), “Assisténcia farmacéutica” (424 registros) e
Estrutura e funcionamento do 6rgao/entidade (256 registros).

Salientamos ainda, as manifestacdes classificadas como denuncias, onde 187
registros estavam relacionados a “Conduta inadequada de servidor/colaborador”, 85
registros referentes a “Assédio moral” e 37 registros relacionados a “Vigilancia

sanitaria” .

Tabela 8 — Manifestacdes registradas no Sistema Ouvweb, por tipo e assunto - 2023

TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Assisténcia a saude 2.133
Gestao dos servicos de saude 657
Reclamagéio De competéncia municipal 94
Relacionadas a doag¢ao de sangue e cadastro de medula
ossea 39
Assisténcia a saude 1.124
Gestao dos servicos de saude 176
Solicitagdo De competéncia municipal 35
Relacionadas a doacao de sangue e cadastro de medula 8
Ossea
Assisténcia a saude 33
Gestao dos servigos de saude 100
Denuncia De competéncia municipal 58
Relacionadas a doacédo de sangue e cadastro de medula 0
Ossea
Assisténcia a saude 13
Gestao dos servigos de saude 124
Sugestéao De competéncia municipal 1
Relacionadas a doagdo de sangue e cadastro de medula 101

ossea

Fonte: Sistema Ouvweb
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Quanto as manifestagées cadastradas no Sistema Ouvweb, podemos observar
que nas manifestacbes classificadas como reclamagao e solicitacdo, o assunto
“Assisténcia a saude” foi o mais demandado, apresentando 2.133 e 1.124 registros,
respectivamente, seguido pelo assunto “gestdo dos servigos de saude” (657 e 176
registros).

Em relacdo as manifestagdes classificadas com sugestdo e denuncia, o assunto
mais recorrente foi “gestdo dos servicos de saude”, com 124 e 100 registros,

respectivamente.

3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Ao analisarmos as manifestacdes registradas na Plataforma Ceara Transparente,
cruzando assunto e subassuntos, observamos, conforme tabela 9, que das
manifestagbes relacionadas a “Assisténcia a saude”, a maioria diz respeito a
consulta/atendimento/tratamento, um total de 442 registros.

Ganha destaque também, o assunto “Assisténcia farmacéutica”, onde o
subassunto falta de medicamento apresentou um total de 414 manifestagdes.

No que concerne ao assunto “Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao”,
destacam-se as manifestacdes relacionadas a demora no atendimento e demora na
entrega dos servigos ou produtos, com 256 e 152 registros, respectivamente.

Salientamos ainda, o assunto “Conduta inadequada de servido/colaborador”,
onde a maioria das manifestagbes registradas esta relacionada ao tratamento
indevido/desrespeitoso com o publico e tratamento indevido/desrespeitoso com
colegas de trabalho, totalizando 456 registros.

Quanto ao assunto “Gestdao”, as manifestagcdes foram referentes a
“Estabelecimento de saude (rotinas/protocolos de unidade)’, com 214 registros;
“Acgbes e programas de saude” (124 registros), “Estabelecimento de saude (outros)”,
(120 registros), “Documentos (atestado médico)”, (60 registros) e “Documentos

(prontuario)”, (58 registros).
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Tabela 9 — Manifestacbes registradas na Plataforma Ceara Transparente, por assunto e

subassunto - 2023

ASSUNTO SUBASSUNTOS TOTAL
Consulta/atendimento/tratamento (outros) 442
Cirurgia Geral 204
Assisténcia a saude Consulta/atendimento/tratamento (clinica médica) 202
Cirurgia ortopédica 177
Internacdo em ambiente hospitalar 177
Estabelecimento de saude (rotinas/protocolos de
) 214
unidade)
Acdes e programas de saude 124
Gestao . ;
Estabelecimentos de saude (outros) 120
Documentos (atestado médico) 60
Documentos (prontuario) 58
Demora no atendimento 256
Insatisfag&o com os Demora na entrega dos servigos ou produtos 152
servigos prestados pelo |Atendimento inadequado por prestador de servigo 140
orgao Desorganizacao 130
Mau atendimento 62
Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico 235
Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas
de trabalho 221
Conduta inadequada de
servidor/colaborador Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma 188
vontade, outros)
Ato indisciplinar ou insubordinacéo 43
Abuso de autoridade 39
Atendimento 129
Estrutura e funcionamento Ii\r/llzfjefirci;?éi?ncg? consumo/expediente (qualidade e 102
do 6rgao/entidade
Estrutura fisica 90
Equipamentos com defeito/sucateado 68
Acessibilidade 54
Falta de medicamento 414
Assisténcia farmacéutica Como conseguir medicamento por meio do SUS 24
Acesso a quantidade inferior ao prescrito 10
Inclusdo de medicamento na Rede SUS 8
Desvio de medicamento na Rede SUS 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

36
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No que se refere as manifestagdes cadastradas no Sistema Ouvweb no ano de
2023, observamos que as insatisfagcbes mais frequentes dos cidaddos que tém
buscado as ouvidorias da Sesa, estao relacionadas a assisténcia a saude, onde se
destaca o subassunto “Problema(s) com exames complementares”, apresentando
813 manifestagoes.

Nesse ponto, destacamos o decréscimo da problematica “Acesso a
medicamentos”, que desde 2018 vinha apresentando elevagcdo no numero de
registros de manifestagdes, o que levou essa problematica a ocupar 32 colocagao
nos anos de 2020 e 2021 e 12 colocagao no ano de 2022. Entretanto, em 2023 essa
problematica apresentou uma redugao de 39% em relagéo ao ano anterior.

Vale salientar também, o subassunto “Demora na fila de espera da unidade”,
com 274 manifestagdes, “Problema(s) com servidor responsavel” (248 registros) e
“Falha de comunicagao com o usuario (188 registros).

Quanto as manifestagbes relacionadas a “Gestdo dos servicos de saude”,
ganham destaque os subassuntos “Relacionamento profissional e usuario” (157

registros) e “Problemas com Fluxos/Normas/Rotinas” (137 registros).

Tabela 10 — Manifestagbes registradas no Sistema Ouvweb, por assunto e subassunto -

2023
Assunto Subassunto 1 Subassunto 2 Total
Problemas nos| Problema(s) com servidor 248
servigos ou| responsavel
procedimentos Problema(s) com exames 813
realizados complementares
Problema(s) no acesso a 383
medicamento
Manifestacées Nao inclusédo na central da 29
relacionadas SP;(:\s)ileorzas NOS) regulagéo
a assisténcia ¢ Demora na fila de espera da
N relacionados aol . 274
a saude — ~|unidade
3303 agendamento e -
regulacdo no SUS | Demora na fila da central da 67
regulagéo
Inacessibilidade aos| Auséncia do servidor 104
servicos e responsavel
procedimentos ja| Falha de comunicagédo com o 188
agendados usuario
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Auséncia de insumos/material

de consumo 156
Manifestacdes Estrutura Problemas com 137
relacionadas Fisica/Funcionamen | Fluxos/Normas/Rotinas
a gestéo dos servigos — | to s ; :
1.057 /Pessoal/Financeira Higiene/Limpeza/Rouparia 37
Manutencéao 46
Financeiro 26
Relacionamento Relacionamento profissional e 157
interpessoal usuario
Relacionamento da equipe de 35
saude
Relacionamento da chefia com 18
os servidores
Alimentacao Qualidade dos alimentos 52
Quantidade insuficiente 4
Horario da alimentagédo 7
Competéncia municipal | Gestao 63
188 Atenc&o basica 37
Vigilancia em saude 25
Atencao especializada 25
Doacdo de sangue € | g xqs/normas/rotinas 51
cadastro de medula
ossea Demora no atendimento 24
148 Incentivo a doagao 22
Horario de atendimento 3

Fonte: Sistema Ouvweb
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3.4 — Manifestagoes por Programa Or¢camentario

Ouvidoria
do Ceara

Tabela 11 — Manifestacdes registradas nas Ouvidorias da Rede Sesa, por

programa orgamentario - 2023

PROGRAMAS TOTAL
Atencao a saude perto do cidadao 18.888
Gestdo administrativa do Ceara 2.870
Gest&o da rede de conhecimento, educagéo, tecnologia e inovagéo 101
em saude
Prevencéo de doengas e promocéo da saude do cidadao 1.621
Gestao e desenvolvimento estratégico de pessoas 1.081
Gestéo e governanga do sistema de saude com transparéncia e 783
integridade
Encargos gerais do Estado 28
N&o informado 1.378
TOTAL 26.750

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

3.5 — Manifestagoes por Unidades Internas

39

Como informado anteriormente, a Secretaria da Saude dispde, incluindo a do

nivel central, de 78 ouvidorias descentralizadas nas unidades assistenciais (proprias,

consorciadas e contratualizadas com Organizagbes Sociais), nas Superintendéncias

Regionais e nas Areas Descentralizadas de Saude.

A tabela 12 mostra a distribuigdo das 26.750 manifesta¢des registradas em 2023,

conforme a unidade responsavel pelo tratamento e resposta ao cidadao.
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Tabela 12 — Numero e variacao percentual de manifestagdes registradas por unidade de

ouvidoria responsavel pelo tratamento e resposta, em 2022 e 2023

ANOS Variagao

Slledde 5 2022 2023 (%)
Nivel Central (Ouvidoria Geral) 4,297 | 5.026 17
Area Descentralizada de Saude de Caucaia 21 20 -5
Area Descentralizada de Saude de Maracanau 14 11 -21
Area Descentralizada de Saude de Itapipoca 18 20 11
Area Descentralizada de Saude de Cascavel 39 31 -21
Superintendéncia da Regido Norte 26 39 50
Area Descentralizada de Saude de Tiangua 12 13 8
Area Descentralizada de Salude de Cratéus 15 16 7
Superintendéncia da Regido do Cariri 8(*) 0 30 0
Area Descentralizada de Saude de Ic 6 4 -33
Area Descentralizada de Saude de Iguatu 18 51 183
Area Descentralizada de Saude de Brejo Santo 8 6 -25
Area Descentralizada de Saltde de Crato 8 2 -75
Superintendéncia da Regiao do Sertdo Central 23 39 70
Area Descentralizada de Saude de Canindé 14 16 14
Area Descentralizada de Saude de Taua (*) 0 2 0
Area Descentralizada de Saude de Aracati 105 77 -27
Casa de Cuidados do Ceara (CCQC) 74 87 18
Centro de !Espemalldade_s Odontolégicas Dr. Hugues 288 232 19
Pessoa Amorim — CEOQ ltapipoca
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Baturité 75 547 629
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Brejo 0 0 0
Santo (*)
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Juazeiro 5 10 100
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Crateus 877 303 -65
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Iguatu 16 13 -19
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Canindé 3 7 133
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO > 3 50
Quixeramobim
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Ubajara 39 12 -69
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza (*) 0 0 0
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO 187 295 20
Centro/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Rodolfo
Tedfilo/Fortaleza (*) 0 0 0
C(::-ntro de Especialidades Odontolégicas — CEO Joaquim o4 156 550
Tavora/Fortaleza
Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara/Fortaleza 719 522 -27
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 34 54 59
Centro Integrado de Diabetes e Hipertensao/Fortaleza 181 268 48
Hemocentro Regional/Crato 70 54 -23
Hemocentro Regional/lguatu 171 157 -8

6 (*) Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo

apresentam zero registro em algum periodo.
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Hemocentro Regional/Quixada 364 324 -11
Hemocentro Regional/Sobral 1.606 | 2.237 39
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 535 334 -38
Hospital de Saude Mental Prof. Frota Pinto/Fortaleza 210 190 -10
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza 1.629 | 2.678 64
'Izlospltal e Maternidade José Martiniano de 29 132 355
encar/Fortaleza

Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 2.227 | 1.792 -20
Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza 567 572 1

Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza 997 910 -9

Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 698 852 22
Hospital Sdo José de Doencas Infecciosas/Fortaleza 297 559 88
Hospital Estadual Leonardo da Vinci 845 988 17
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 731 909 24
Hospital Regional Norte/Sobral 988 940 5

Hospital Regional do Sertdo Central 1.337 | 1.331 -0,4
Hospital Regional Vale do Jaguaribe’(*) 0 24 0

Instituto de Preveng¢ao do Cancer/Fortaleza 199 200 0,5
Laboratério Central de Saude Publica/Fortaleza 917 508 -45
Policlinica Anderson Tavares Bezerra/Crato 173 48 -72
Fé(:;gmlca Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales/CEO 1541 867 44
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 54 52 -4

Policlinica Dr. Clovis Amora Vasconcelos/Baturité 41 46 12
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixada 125 173 38
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangua 243 243 0

Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 8(*) 0 25 0

Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 209 13 -94
Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati 103 186 81

Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 1 6 500
Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acarau 162 142 -12
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico (*) 0 4 0

Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 139 210 51

Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pacajus 269 199 -26
Policlinica Francisco Pinheiro Alves /Itapipoca 1.240 271 -78
Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha 67 65 -3

Policlinica Judite Chaves Saraiva/CEO Limoeiro do Norte 6 49 717
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 2 1 -50
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo Santo 21 40 90
Poaliclinica Cel. Libério Gomes da Silva/CEO Camocim 18 24 33
Servico de Atendimento Mével de Urgéncia/SAMU 319 267 -16
Unidades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortaleza 238 172 -28
Instituto de Saude e Gestd0o0 Hospitalar (ISGH) (***) 45 114 153
Total 26.793 | 26.750 0,2

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

7 (*) Unidade nova, em processo de estruturagéo.

8 (*) Unidades que n&o alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias de

Rede Sesa, em algum periodo.
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Ressaltamos ainda, que a tabela 12 mostra uma significativa variagdo de

percentuais em cada unidade de ouvidoria da Rede Sesa, onde a Policlinica Judite
Chaves Saraiva/CEO Limoeiro do Norte, por exemplo, teve acréscimo de 717%,
seguido pelo Centro de Especialidades Odontolégicas Regional — CEO Baturité, com
629%, Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Joaquim Tavora/Fortaleza,
com 550% e a Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu, com 500%; outras
unidades tiveram decréscimo significativos, como na Ouvidoria da Policlinica Dr.
José Correia Sales/Caucaia (-94%) e na Ouvidoria da Coordenadoria da Area
Descentralizada de Saude de Crato (-74%). Os motivos para as oscilagbes sao
diversos, indo desde a subnotificagdo no ano de 2023, devido a nao alimentagao do
Sistema Ouvweb, ao decréscimo relacionado a ampliagdo das ouvidorias municipais
do SUS e a inexisténcia temporaria de ouvidor na unidade.

No nivel central, houve uma ampliagdo de 17% na quantidade de manifestacgoes,
pois, em 2022, a Ouvidoria Geral da SESA registrou 4.297 manifestacbes e no ano
de 2023 foram 5.026, representando um acréscimo de 729 registros.

Os dados apresentados na tabela 12 indicam, também, que persiste a
necessidade de melhorias na sistematizacdo dos dados das ouvidorias da rede

SESA, sobretudo, no processo de alimentagao dos dados no Sistema Ouvweb.

3.6 — Manifestagdes por Municipios

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, a maioria € proveniente de
diferentes municipios do interior do Estado, reiterando os dados apresentados no
periodo de 2014 a 2019 que indicou uma mudanca significativa na procedéncia dos

manifestantes das ouvidorias da Rede Sesa, como podemos observar no Grafico 6.



43

o> Vg
£3 CEARA (e

GOVERNO DO ESTADO

\V/ SECRETARIA DA SAUDE
Grafico 6 - Distribuigdo da procedéncia dos manifestantes das Quvidorias da
SESA, nos anos de 2014 3 2023
14,000
12 000
10,000
E,000
5,000
4,000
2,000 .
L — — .
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
m Capital G482 BO39 8653 7814 BO013 7783 7808 11059 7323 7.862
mDemais municipios 7,981 10,437 9452 9671 9110 9,185 7,025 10,255 12,168 11,794
W Outros Estados 87 B4 102 2 i) 81 70 107 182 154 350
No informado 5386 5,368 4524 1767 2378 2401 3,194 6304 7,148 5744

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Dessa forma, no ano de 2014 teve inicio uma mudanga nesse cenario, com a
ampliagao significativa de registros vindos do interior do Estado, o que se manteve
até 2019.

Entretanto, no decorrer dos anos de 2020 e 2021 esse dado apresentou pequena
reducao, possibilitando que a capital permanecesse, por esses dois anos, como
local de procedéncia da maioria dos manifestantes.

Porém, desde o ano de 2022 o quantitativo de manifestacbes advindas de
cidadaos do interior do Estado voltou a superar o quantitativo de manifestantes da
capital, apontando assim, para o éxito da estratégia utilizada pela Secretaria da
Saude, no sentido de ampliar e descentralizar o acesso dos cidadaos as ouvidorias,
implantando esses servigos nas novas unidades assistenciais de saude inauguradas
em todas as regides de saude e incentivando a estruturacdo de ouvidorias do SUS

NOS municipios cearenses.
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Outro ponto que merece destaque € a ampliagdo no numero de registros de

cidadaos advindos de outros Estados, onde do ano de 2022 apresentou uma queda

nesse quantitativo, passando de 182 no ano de 2021 para 154 em 2022, uma

reducédo, portanto, de 30 manifestagdes.

Entretanto, no ano de 2023, conforme podemos observar no grafico 6 e na

Tabela 13, foram 350 manifestagcdes de cidadaos procedentes de outros Estados,

representando assim, uma variagcdo de 127% em relagdo ao ano de 2022. Esse

dado demonstra o nivel de alcance dos servigos de ouvidorias da Rede SESA.

A tabela a seguir apresenta a distribuicdo da procedéncia dos manifestantes

pelos municipios cearenses em 2023.

Tabela 13 — Distribuicdo dos manifestantes das ouvidorias da Sesa, por municipio de
moradia e por regido de saude, em 2023

Manifestagoes

Manifestagoes

Superintendéncia Regional por regiso Municipio em 2023
Superintendéncia Aquiraz 110
da Regiao de
Fortaleza Sede SRFOR 8.101 Eusebio 58

Fortaleza 7.862
Itaitinga 71
Apuiarés 13
Caucaia 379
General 3
Sampaio
Itapagé 79
Paracuru 28
ADS Caucaia 588 Paraipaba 22
Pentecoste 24
Sao Gongalo
do Amarante 27
Sao Luis do 9
Curu
Tejuguoca 4
Acarape 9
Barreira 16
Mag@;?naa 528 Guailba 28
Maracanau 262
Maranguape 110
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Pacatuba 60
Palmacia 6
Redengao 37
Aracoiaba 137
Aratuba 71
Baturité 166
Capistrano 79
ADS Baturité 709 Guaramiranga 42
Itapiuna 73
Mulungu 58
Pacoti 83
Amontada 57
Itapipoca 375
Miraima 20
Ita'::zica 672 Trairi 90
Tururu 38
Umirim 30
Uruburetama 62
Beberibe 66
Cascavel 109
Chorozinho 15
Caps\,lc?asvel 612 Horizonte 133
Ocara 29
Pacajus 229
Pindoretama 31
Superintendéncia Alcantaras 14
da Regido Norte Cariré 24
Catunda 14
Coreau 15
Forquilha 52
Frecheirinha 18
Sg’a\jng 1.617 Graca 25
Groairas 21
Hidrolandia 6
Ipu 40
Irauguba 26
Massapé 83
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Meruoca 34
Moraujo 9
Mucambo 19
Pacuja 1
Pires Ferreira 17
Reriutaba 21
Santa Quitéria 31
Sartane o s
Senador Sa 18
Sobral 1.046
Uruoca 32
Varjota 16
Acarau 122
Bela Cruz 27
Cruz 36

ADS Acaral 309 Itarema 42
Jijoca 24
Marco 33
Morrinhos 25
Carnaubal 18
Croata 19
[C\l%g?t;amaba do 56
Ibiapina 64

417 :
_ ) S&o Benedito 55

ADS Tiangua Tiangua Y
Ubajara 53
Vigosa do 48
Ceara
Ararenda 30
Crateus 169
Independéncia 31

ADS Cratetis 540 Ipaporanga 24
Ipueiras 53
Monsenhor 17
Tabosa
Nova Russas 69
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Novo Oriente 48
Poranga 27
Quiterianoépolis 32
Tamboril 40
Barroquinha 10
Camocim 105
ADS, 217 Chaval 3
Camocim
Granja 69
Martinépole 30
Superintendéncia Barbalha 57
da Regiao do -
Cariri* Caririagu 27
Sede Granjeiro 3
SRSUL 884 Jardim 17
Juazeiro do 752
Norte
Missao Velha 28
Baixio 1
Cedro 27
Ico 47
ADS Ic6 127 Ipaumirim 7
Lavras da o4
Mangabeira
Oros 14
Umari 7
Acopiara 28
Carius 17
Catarina 7
Deputado
Irapuan 7
Pinheiro
ADS Iguatu 479 Iguatu 334
Jucas 34
Mombaca 21
Piquet Carneiro 15
Quixeld 2
Saboeiro 14
Abaiara 7
ADS Brejo 152 Aurora 21
Santo
Barro 21
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Brejo Santo 24
Jati 12
Mauriti 35
Milagres 17
Penaforte 8
Porteiras 7
Altaneira 26
ﬁgtr?:lna do 46
Araripe 77
Assaré 12
Campos Sales 76
Crato 715
ADS Crato 1.149 Farias Brito 43
Nova Olinda 20
Potengi 45
Salitre 34
Santana do 19
Cariri
Tarrafas 13
Varzea Alegre 23
Superintendéncia Banabuiu 44
da Regiao do Choré 22
Central Ibaretama 21
Ibicuitinga 27
Milha 41
SSR?SN 1.074 Pedra Branca 94
Quixada 424
Quixeramobim 300
Senador 64
Pompeu
Solonépole 37
Boa Viagem 66
Canindé 99
o Caridade 9
ADS Canindé 215 tatira 12
Madalena 20
Paramoti 7
Aiuaba 5
ADS Taua " Arneiroz 11
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Parambu 23
Taua 78
Superintendéncia Alto Santo 19
do Litoral A
E
Leste/Jaguaribe rere S
Iracema 22
Jaguaribara 18
Jaguaribe 67
Limoeiro do 163
Sede Norte
401
SRLES Pereiro 9
Potiretama 4
Quixeré 44
Sao Joao do 7
Jaguaribe
Tabuleiro do
Norte 43
Aracati 293
Fortim 38
ADS Aracati 393 p
Icapui 40
Itaicaba 22
Jaguaretama 34
Jaguaruana 54
ADS Russas 355 Morada Nova 114
Palhano 19
Russas 134
Outros Estados 350
Nao informado 6.744
Total 26.750

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente
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4. INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das manifestacbes de ouvidoria € regulamentado no Decreto n°
33.485/2020, onde estabelece como manifestacbes respondidas no prazo, as
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com
seu prazo prorrogado.

A tabela a seguir detalha a resolubilidade das manifestagdes registradas nas

ouvidorias da Sesa, de acordo com a situagao, nos anos de 2022 e 2023:

Tabela 14 — Resolubilidade das manifestagdes registradas nas Ouvidoria da Sesa,
por situacao, nos anos de 2022 e 2023

SITUAGAO 2022 2023

Manifestacdes finalizadas
no prazo 23.234 22.525

Manifestacdes finalizadas
fora do prazo 3.009 3.465

Manifestacbes pendentes
no prazo (nao concluidas) 0 S

Manifestacbes pendentes

fora do prazo (nao 550 755
concluidas)
TOTAL 26.793 26.750

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Conforme observamos na tabela acima, no ano de 2023 ocorreu uma pequena
queda no numero de manifestagdes respondidas no prazo e, consequentemente,
houve aumento de 15% de manifestagbes finalizadas fora do prazo. Nos chama
atencao ainda, o quantitativo de 755 manifestacdes pendentes fora do prazo.

Esse cenario reflete o grande desafio que se apresenta aos servigos de ouvidoria,
que € o retorno dos pronunciamentos das areas técnicas em tempo habil, ocasionado,
muitas vezes, pela ndao compreensdo, por parte dos gestores e profissionais, da

importancia e do papel das ouvidorias na gestao dos servigos de saude.
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Diante do exposto, apresentamos a seguir, o indice de resolubilidade das

manifestacdes registradas nas ouvidorias da Rede Sesa nos anos de 2022 e 2023,

onde observamos um decréscimo nesse indicador de 3% no ano de 2023.

Tabela 15 — indice de resolubilidade das manifestacdes registradas nas Ouvidoria da
Sesa, por situacao, nos anos de 2022 e 2023

indice de indice de
Situacgao resolubilidade | resolubilidade
em 2022 em 2023
Manifestacdes finalizadas 87% 84%
no prazo
Manifestacdes finalizadas 13% 16%
fora do prazo
TOTAL 100% 100%

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Portanto, as ouvidorias da Sesa,

em 2023, apresentaram um

indice de

resolubilidade de 84% de manifestagdes respondidas no prazo. Assim, ndo atingimos a

meta institucional que € de 94%.

4.1.1 — Ac¢bes para melhoria do indice de resolubilidade

O indice de resolubilidade € monitorado continuamente, para tanto, as respostas

sdo acompanhadas e cobradas com frequéncia, quando apresentam muito atraso, a

Secretaria envia e-mail e oficio diretamente para o gestor de cada area.

No ano de 2023, intensificamos a realizagao de “mesas de didlogo” com as areas

técnicas que possuem significativo numero de manifestagées em atraso.

Além disso, abordamos nas oficinas da Rede de Ouvidorias, assim como com a

equipe técnica da Ouvidoria Geral, a importancia da qualidade das respostas as

manifestacdes de ouvidoria.
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4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

Salientamos que o tempo médio de resposta apresentado a seguir é referente
apenas, as 15.133 manifestacbes registradas no Sistema Ceara Transparente, pois
ndao dispomos desse indicador, no que concerne as manifestacbes que sao

cadastradas no Sistema Ouvweb.

2022 2023
13 dias | 15 dias

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Os dados acima, mostram uma ampliacdo no tempo médio de resposta as
manifestacdes, passando de 13 dias no ano de 2022, para 15 dias em 2023, indicando,
portanto, a necessidade de desenvolvermos novas estratégias, visando a melhoria do

indice de resolubilidade, assim como intensificarmos as acdes adotadas atualmente.

4.2. Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Primeiramente, cabe esclarecer que a satisfacdo dos usuarios da ouvidoria, aqui
apresentada, tem por base os dados da pesquisa de satisfagido, disponibilizados no
Sistema de Ouvidoria do Estado/Plataforma Ceara Transparente, no periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023, totalizando 1.000 pesquisas de satisfacdo em Ouvidoria
respondidas, tendo como parametro de analise uma escala de 0 a 5.

Salientamos que a referida pesquisa, apés a conclusdo da manifestacdo, é
disponibilizada ao cidadao na internet, por meio do Sistema, para este respondé-la de
forma espontanea, sendo aplicada também, por telefone, apds o repasse da resposta

pela Central de Atendimento 155, quando o cidadao concordar em participar.
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4.2.1 — Indice Geral de Satisfacao

Tabela 16 — indice de satisfacdo dos usuarios/cidaddos das Ouvidorias da SESA

PERGUNTA INDICES

a. De modo geral qual sua satisfagao com o Servigo
de Ouvidoria neste atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta 3,89
c. Com o canal utilizado para o registro de sua

4,23

manifestacao 4,39
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,91
Média das notas 411
iNDICE DE SATISFACAO 73%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme podemos observar na tabela 15 acima, o indice de satisfagdo dos
cidadaos que registraram manifestacdes nas Ouvidorias da Rede Sesa no ano de 2023
foi de 73%, mostrando com isso, que atingimos a meta institucional estabelecida, que é
de 67%.

4.2.2 — Agbes para melhoria do indice de satisfagéo

Apesar de termos atingido a meta institucional estabelecida, prosseguimos com as
acbes visando melhorar cada vez mais, o indice de satisfacdo. Para tanto, estamos
envidando esforgos no sentido de intensificarmos a realizagdo de mesas de dialogos
com os gestores das areas técnicas, visitas técnicas as ouvidorias das unidades da
Rede Sesa, assim como a realizagcao de oficinas de sensibilizacdo de gestores e de

qualidade das respostas.
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4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 1.000
Total de manifestacdes finalizadas 14.653
Representacdo da amostra 7%

4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria-Geral

PERGUNTA INDICES
Antes de realizar essa manifestacao, vocé achava que a
: _ A ' 3,74
qualidade do servigo de ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela ouvidoria 423
foi: ,

O indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria Geral, descrito acima,
demonstra a efetividade das acgdes implementadas no decorrer do ano de 2023,

principalmente, as oficinas de qualidade das respostas realizadas em parceria com a

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
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5. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestacoes

Ao analisarmos os dados apresentados, identificamos que as principais
insatisfacbes estao situadas nos campos da assisténcia a saude e da gestao.

Assim, ao especificarmos os motivos geradores dessas insatisfacbes destacam-se
problemas nos servigos ou procedimentos realizados (incluindo-se aqui problemas com
exames, com servidor responsavel e com acesso a medicamentos); problemas nos
servicos relacionados ao agendamento e regulagdo no SUS (como problemas com
consulta/atendimento/tratamento, cirurgias, demora na fila de espera da unidade ou da
central de regulagdo); problemas com estrutura fisica/funcionamento/pessoal/financeiro
(como normas e rotinas de estabelecimentos de saude); relacionamento interpessoal

(como relacionamento profissional e usuario ou com colegas de trabalho).

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

O percentual de usuarios com escolaridade superior ou igual ao ensino médio
(ensino médio, graduados e pds-graduados) supera a somatéria daqueles com
escolaridade igual ou inferior ao ensino fundamental. Tais dados alertam para a
intrinseca relacdo entre a formagdo educacional dos individuos e o exercicio da
cidadania por meio de mecanismos disponiveis, como as ouvidorias. Da mesma forma,
aponta a necessidade de trabalharmos estratégias, visando aproximar as ouvidorias do
segmento social com menor escolaridade e, isso pode ser feito, através de campanhas
de informagao e esclarecimento acerca do papel das ouvidorias do SUS nos servigos
de saude.

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, os dados de 2023 nos
mostram, que a maioria € proveniente dos diversos municipios do Estado, mesmo
tendo apresentado uma variagéo negativa de 3% em relagdo ao ano anterior. Podemos
observar ainda, uma ampliacdo de 7% de manifestantes da capital e 127% de

manifestantes advindos de outros Estados.
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A estruturacdo de ouvidorias, de forma descentralizada, favoreceu a comunicagao
com o cidadao em todos os aspectos. Facilitou o acesso as ouvidorias, uma vez que no
atendimento presencial os cidaddos dispdem de um profissional qualificado para
registrar suas manifestagcdes, ndo necessitando, portanto, de elaboragdo de texto,
como no caso do atendimento nas caixas de coleta, nos formularios ou nos correios
eletrébnicos. Da mesma forma, garantiu maior agilidade e celeridade ao processo de
tratamento e resposta as manifestagdes.

Por outro lado, a ampliagdo do numero de ouvidorias descentralizadas tem exigido
um trabalho de alinhamento técnico mais minucioso.

Neste ponto, destacamos o “Manual de Boas Praticas das Ouvidorias da Secretaria
da Saude do Estado do Ceara”, elaborado no ano de 2015 e que vem contribuindo
amplamente para o fortalecimento do processo de trabalho das ouvidorias da Rede
Sesa.

Salientamos ainda, a continuidade do processo de implantagcédo e implementacgao de
Ouvidorias do SUS no ano de 2023, propiciada sobretudo, pelo recurso disponibilizado
pelo Ministério da Saude, através da Portaria n® 1.975°, de 29 de junho de 2018.

Dessa forma, em 2023 foram implantadas 7 (sete) ouvidorias nas Secretarias
Municipais de Saude, passando de 137 ouvidorias no ano de 2022 para 144 no ano de
2023.

Contudo, alguns desafios ainda persistem e precisam ser superados. Assim,
embora as ouvidorias da Sesa tenham apresentado, no ano de 2023, um indice de
97% de manifestagdes encerradas, ndo podemos deixar de enfatizar que a agilidade no
tempo de resposta aos cidadaos, ainda se configura como um desafio, uma vez que
apenas 84% das manifestacdes foram respondidas no prazo.

Dessa forma, para atingirmos a meta institucional estabelecida de 94% de
resolubilidade, dependemos do retorno dessas manifestagdes das areas técnicas em
tempo habil, para isso € necessario intensificarmos o didlogo entre ouvidoria,
profissionais dos servigos de saude e gestores, possibilitando uma comunicacéao eficaz
e buscando ainda, fortalecer o apoio e estimulo dos envolvidos ao servigo de ouvidoria,

de forma a contribuir ativamente na articulacéo, otimizacao e organizagao do trabalho.

9 Estabelece incentivo financeiro destinado aos Estados e ao Distrito Federal para a qualificagdo da
gestdo no Sistema Unico de Saude - SUS, no ambito da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e
Participativa do SUS - ParticipaSUS, com foco na implantacdo, descentralizacdo e qualificagdo das
Ouvidorias do SUS.
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A analise dos dados apresentados no relatério indica que os cidaddos cearenses
continuam reconhecendo o esfor¢o da Secretaria da Saude do Estado do Ceara na
melhoria da qualidade dos servicos prestados, uma vez que o percentual de
manifestagdes de elogios continua significativo, representando, no ano de 2023, 31%
do total de manifestagdes registradas.

No entanto, as manifestagdes que apresentam algum tipo de insatisfacdo merecem
melhor analise, uma vez que apontam os caminhos para melhorias futuras.

Dessa forma, dentre os registros de insatisfagbes mais recorrentes, tanto no
Sistema de Ouvidoria do Estado/Plataforma Ceara Transparente, quanto nos sistemas
OuvidorSUS e Ouvweb, no campo da assisténcia a saude, que concentrou o maior
numero de manifestagcdes, sobretudo, manifestacdes classificadas como reclamacao,
destacam-se os problemas nos servigos ou procedimentos realizados, problemas nos
servicos relacionados ao agendamento e regulacdo no SUS e inacessibilidade aos
servigos e procedimentos ja agendados.

Quanto aos problemas nos servicos ou procedimentos realizados, ganham
destaque os subassuntos “Problemas com exames complementares”, com 813
manifestacdes, “Problemas no acesso a medicamento”, com 383 manifestacbes e
“Problemas com servidor responsavel”, com 248 registros.

Vale ressaltar que no ano de 2023 persistiu o significativo numero de demandas
relacionadas a inoperancia dos telefones disponibilizados pela Sesa para que o
cidadao busque informacdées ou agende a data de entrega de medicamentos e/ou
insumos adquiridos judicialmente.

Esses dados apontam para a necessidade de melhorias na dinamica interna de
trabalho, possibilitando a reestruturacao dos fluxos de informagdes, normas e rotinas,
para garantir maior agilidade e eficiéncia nos servicos de saude e ainda, desenvolver
estratégias, visando garantir o acesso dos cidadaos a medicamentos e outros insumos.

No que se refere aos problemas de regulagdo, destacam-se questdes relacionadas
a “consulta/atendimento/tratamento”, um total de 644 manifestagdes, “Demora na fila
de espera da unidade”, com 274 registros, seguidos de “demora na fila da central de
regulacao” (67 registros) e “ndo inclusdo na central de regulacao” (22 registros).

As manifestagdes relacionadas a “inacessibilidade aos servigos e procedimentos ja

agendados” tém como motivos geradores mais recorrentes: “Falha de comunicagéo



58

com o usuario”, com 188 manifestagdes”; “Auséncia de insumos/material de consumo”,
com 156 manifestagdes e “Auséncia de servidor responsavel”’, 104 manifestacoes.

Esses dados indicam a necessidade de incluir e/ou aprimorar na pratica cotidiana
de todas as unidades de saude o contato prévio com o cidaddo, no momento em que
ocorrerem imprevistos que impossibilitem a realizagdo de procedimentos agendados,
assim como, a substituicdo dos profissionais responsaveis pela realizagdo do
procedimento, diante da impossibilidade de seu comparecimento a unidade.

No campo da gestdo os problemas com a estrutura fisica, de funcionamento, de
pessoal e financeira persistem como os mais recorrentes. As causas apontadas para
eles sdo variadas e se concentram nos seguintes itens: estabelecimentos de saude,
problemas com fluxos/normas e rotinas, com higiene/limpeza/rouparia e com a
manutencao.

Quanto ao “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no
cotidiano de nossos servigos, persistem as insatisfagcbes envolvendo o tratamento
dispensado por servidores aos usuarios, como os relatos de tratamento indelicado ou
desrespeitoso, desprezo ou grosseria, assim como a relagdo entre os profissionais,
onde se destacam também, motivos geradores como, “Conduta inadequada de
servidor/colaborador” e “Disidia funcional”.

Ressaltamos que os dados apresentados demonstram a necessidade de uma
melhor articulagdo entre a gestdo de pessoas e o processo de agendamento e
realizacdo dos procedimentos nas unidades assistenciais da Sesa, bem como,
destacam a necessidade de melhorias na dinamica interna de trabalho, com a urgente
definicdo e publicizagdo dos fluxos de informagbes, normas e rotinas, para garantir
maior agilidade e eficiéncia nos servicos e, sobretudo, a melhoria das estratégias de
comunicacao, possibilitando o acesso a informacgdes atualizadas de forma digital/virtual,
otimizando assim, o acompanhamento dos processos, bem como agendamento de
entrega de medicamentos e insumos disponibilizados pela Sesa, por via administrativa
ou judicial.

A analise dos dados nos leva também, a percebermos a necessidade de intensificar
o dialogo entre ouvidoria, profissionais dos servigos de saude e gestores, possibilitando
uma comunicagao eficaz e buscando ainda, fortalecer o apoio e estimulo dos

envolvidos ao servigo de ouvidoria, de forma a contribuir para o aprimoramento do
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processo de apuragdo das manifestacdbes de ouvidoria, favorecendo assim, o

cumprimento dos prazos de respostas as manifestacgoes.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas

No ano de 2023, a partir do quantitativo significativo de manifesta¢des recorrentes
de ouvidoria relacionadas a inoperancia dos telefones disponibilizados aos cidadaos
para informagdes e/ou agendamento da data de entrega, assim como dispensagao dos
medicamentos, dietas especiais e material médico hospitalar disponibilizados
judicialmente, iniciou-se a discusséo e elaboragao do “Projeto Beneficio Judicial’, onde
a inclusao da Ouvidoria Geral da Sesa nesse processo tornou-se fundamental.

Assim, todo o fluxo do processo do “Beneficio Judicial’ foi redesenhado, de forma a
seguir a perspectiva da melhoria do acesso e da qualidade dos servigos de saude
prestados pela Sesa.

Outra providéncia adotada pela Ouvidoria Geral da Sesa, no ano corrente, como
forma de subsidiar a gestdo na tomada de decisao, foi a emissao trimestral, de relatério

consolidado das manifestagdes recorrentes para o Comité Executivo.
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6. BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA GERAL DA SESA

As Ouvidorias do SUS se configuram como canais de articulagdo entre o cidadao e
a gestao publica em saude, visando a melhoria da qualidade dos servigos prestados
pelo SUS, ampliando, para tanto, o espago de participagcdo social na gestdo dos
servigos de saude.

Neste ponto, torna-se fundamental que as ouvidorias desenvolvam seu papel
enquanto instrumento de gestdo. Para tanto, algumas ac¢des foram desenvolvidas pela
gestdo da SESA, a partir de demandas apresentadas pelos cidadados a Ouvidoria Geral,
visando sanar as problematicas apontadas nas manifestacdes. Essas problematicas

estavam relacionadas a:

v" Nepotismo, ocasionando o desligamento do profissional;
v" Projeto Beneficio Judicial, implantado a partir de manifestacdes recorrentes
sobre o processo de disponibilizacdo de medicamentos, dietas especiais e material

meédico hospitalar, via judicial.



61

f3 CEARA

\// GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SAUDE

v

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

A Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estadual do Ceara — SESA, faz parte
da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, vinculada a Secretaria da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE. Segue as orientagbes técnicas da
CGE, assim como participa regularmente das atividades promovidas pela instituigao.

Desde 2010, a CGE vem colaborando com o processo de qualificagdo das
ouvidorias do SUS, promovendo cursos de ouvidoria em parceria com a Escola de
Gestao Publica — EGP e a SESA. O Curso Basico em Quvidoria, por exemplo, esta
voltado para a qualificagdo dos técnicos e ouvidores da Rede de Ouvidorias da SESA,
bem como para ouvidores municipais de saude do Estado.

Dessa forma, no ano de 2023, a Rede de Ouvidorias da Sesa participou de varios
eventos, conforme quadro abaixo, que contribuiram para o fortalecimento das

ouvidorias, assim como para o aprimoramento do papel dos ouvidores (as).

Quadro 2 - Participagao da Ouvidoria Geral da Sesa em eventos realizados no ano de 2023

EVENTO DATA
| Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social /CGE 28/02/2023
Avaliacdo e capacitacdo da nova ouvidora da Policlinica de Russas 09/03/2023
Avaliagio e capacitagcdo da nova ouvidora da Policlinica de Baturité 23/03/2023
Avall_a(_;ao e capacitacdo da nova ouvidora do Hospital e Maternidade José 13/04/2023
Martiniano de Alencar
| Oficina de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA 25/04/2023
Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social/CGE 26/04/2023
Avaliacdo e capacitagdo da nova ouvidora do Centro de Especialidades 26/04/2023
Odontolégicas/CEO Regional de Ubajara
:gzgar?:ntagéo/qualiﬁcagéo da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 15/05/2023
Implantacédo da Ouvidoria do SUS na SMS de Pereiro 15/05/2023
Implantacédo da Ouvidoria do SUS na SMS de Alto Santo 16/05/2023
Visitas técnicas as ouvidorias dos equipamentos de saude: Superintendéncia
Regional de Limoeiro do Norte, Hospital Vale do Jaguaribe — HRVJ, Secretaria 17/05/2023
Municipal de Sat}de de Limoeiro do Norte, Policlinica e CEO Limoeiro.
Visita técnica a Area descentralizada de Saude de Iguatu 24/05/2023
Visita Técnica ao Hemocentro Regional de Iguatu, Policlinica e CEO Iguatu 25/05/2023
Avaliacdo e capacitagdo da nova ouvidora da Policlinica de Iguatu 25/05/2023
Implantagcado da Ouvidoria do SUS na SMS de Carius 25/05/2023
I(g:ﬁ)l(eerlgentagao/quallflcagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 26/05/2023
mglpeir;rzntagao/quallflcagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 14/06/2023
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Visita técnica a Ouvidoria da Secretaria municipal de Saude de lguatu 15/06/2023
Implantacédo da Ouvidoria do SUS na SMS de Catarina 16/06/2023
Il Reuni&o da Rede de Fomento ao Controle Social/CGE 21/06/2023
Visitas técnicas as ouvidorias dos equipamentos de saude: Area Descentralizada
de Saude de Russas, Secretaria Municipal de Saude de Russas, Policlinica e 21/06/2023
CEOQO Russas
::;szlsarr;entagao/qual|f|cagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 22/06/2023
é\;ar::?gao e capacitacdo da nova ouvidora da Superintendéncia Regional do 28/06/2023
Implantagédo da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de |Ibaretama 29/06/2022
Implantagédo da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de Choré 29/06/2022
:g:sllﬁtri?lzr;tagéo/Qualificagéo da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 30/06/2022
Visitas técnicas as ouvidorias dos equipamentos de saude: Policlinica de | 30/06/2022 e
Quixada e CEO-R Quixeramobim , HEMOCE Quixada , HRSC e SRCEN 01/07/2022
Il Oficina de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da Sesa 04/07/2023
Implantacédo da Ouvidoria do SUS na SMS de Massapé 18/07/2023
!rr?apr:zrl?:ntagao/quallflcagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 19/07/2023
Implementggéo/qualificagéo da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 19/07/2023
Pires Ferreira
Implementagao/gual|f|cagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 20/07/2023
Vigcosa do Ceara
Implantacédo da Ouvidoria do SUS na SMS de Coreau 20/07/2023
Oficina de Padronizacao de Servicos ( Carta de Servigos ), em parceria com a
CGE (turma IV: CEOS-R) 26/07/2022
Oficina de Ouvidores Estaduais “ Fortalecimento das Ouvidorias do SUS 01a
“/OUVSUS - MS 08/08/2023
Avaliacao e capacitacdo da nova ouvidora do Hospital S0 José 14/08/2023
Implementacao/qualificacdo da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 22/08/2023
Penaforte
Lrgfdkiar:]nentagao/quallflcagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 22/08/2023
Visitas técnicas as ouvidorias dos equipamentos de saude: Area Descentralizada
de Saude de Brejo Santo, Secretaria Municipal de Saude de Brejo Santo, 23/08/2023
Policlinica e CEO de Brejo Santo
Ig:glr:ajg;aontagao/quallflcagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 24/08/2023
Implantag&o da Ouvidoria do SUS na SMS de Milagres 24/08/2023
IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social/CGE 30/08/2023
Avaliacao e capacitacido da Ouvidora do SAMU Ceara 30/08/2023
Implemgntagao/qual|f|cagao da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de 04/09/2023
Chorozinho
Avaliacao e capacitagao da nova ouvidora da Policlinica de Crateus 09/10/2023
Il Oficina de Qualificagcdo da Rede de Ouvidorias da Sesa 10/10/2023
V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social/CGE 25/10/2023
- L 27 a
XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidoria 29/11/2023
IV Oficina de Qualificagdo da Rede de Ouvidorias da Sesa 06/12/2023
VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social/CGE 13/12/2023
Implantag&o da ouvidoria no Hospital Regional Vale do Jaguaribe - HRVJ 14/12/2023

Fonte: Ouvidoria Geral da Sesa
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8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara tem atuado em dois
eixos de trabalho, distintos e complementares: a coordenagao da Rede de Ouvidorias
da SESA e a coordenacao do processo de descentralizagdo das Ouvidorias do SUS no
Ceara, com vista a implantacédo do Sistema Nacional de Ouvidoria — SNO.

O esforco de ampliar o acesso e de qualificar a intervengao das ouvidorias do SUS
tem sido objeto de preocupagao constante por parte da Ouvidoria Geral da SESA.
Assim, nos dois eixos mencionados, tém sido adotadas estratégias voltadas para o
crescimento e para a qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, bem como para a
ampliacdo da escuta aos cidadaos usuarios do SUS, por meio do apoio a implantagao
das ouvidorias municipais na area da saude.

Diante do exposto, no ano de 2023, registramos as seguintes boas praticas de

ouvidoria:

1. Implantacao de 8 (oito) unidades de ouvidoria, sendo 1 (uma) na Rede Sesa e

7 (sete) nas Secretarias Municipais de Saude, conforme quadro 3 abaixo:

Quadro 3 - Ouvidorias do SUS-CE implantadas e implementadas no ano de 2022

Hospital Regional Vale do
Jaguaribe/Limoeiro do Norte; Secretaria
Municipal de Saude de Carius; Secretaria
Municipal de Saude de Catarina; Secretaria
UNIDADES DE OUVIDORIA Municipal de Saude de Massapé;

IMPLANTADAS Secretaria Municipal de Saude de Milagres;
Secretaria Municipal de Saude de Coread;
Secretaria Municipal de Saude de Alto
Santo e Secretaria Municipal de Saude de
Pereiro.

Fonte: Ouvidoria Geral da Sesa

2. Cultura do elogio organizacional (Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva
Barbosa - Aracati);

3. Entrega de Certificados: Cultivando a pratica de elogios (Ouvidoria Policlinica
Aderson Tavares Bezerra- Crato-CE);

4. Pesquisa de Satisfacao do cliente (Ouvidoria da Policlinica Judite Chaves

Saraiva - Limoeiro do Norte- CE).
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9. SUGESTOES DE MELHORIA

A partir da analise das 26.750 manifestagcdes registradas nas Ouvidorias da Rede
Sesa, indicamos a seguir, algumas sugestbes/recomendac¢des de melhoria visando,
sobretudo, o aprimoramento das acbes e servicos de saude, bem como o

fortalecimento do papel e da atuagao das ouvidorias da Rede Sesa.

1. Garantir o contato prévio com o cidadao, diante da impossibilidade de realizagcao
de procedimentos agendados;

2. Garantir a substituicido dos profissionais responsaveis pela realizagcdo de
procedimentos, diante da impossibilidade de comparecimento a unidade, seja em
virtude de férias, licengas ou situagdes imprevistas;

3. Reativar a Comissao de mediagao de conflitos no ambito da Sesa;

4. Implantar a Comissao de apuracao de denuncias;

5. Implantar a Comissdo de assédio moral, conforme preconiza a Lei n°
15.036/2011;

6. Ampliar o numero de teleatendentes responsaveis pelo atendimento ao cidadao
que procura a Ouvidoria Geral da Sesa, por meio do telefone: 0800.275.1520;

7. Ampliar o quantitativo de vagas de nivel superior na Ouvidoria Geral da Sesa,
tendo em vista que atualmente, trés técnicas da equipe de ouvidoria se encontram em
desvio de fungao, pois sao profissionais graduadas, mas seus contratos sdo de nivel
meédio;

8. Criar uma gratificagdo especifica para os ouvidores que compdem a Rede de
Ouvidorias da Sesa;

9. Reinserir a Ouvidoria Geral como membro do Comité Executivo da Sesa.
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10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA SECRETARIA DA SAUDE
DO ESTADO DO CEARA

O fortalecimento do Sistema Unico de Saude em ambito estadual depende do
trabalho eficiente que esta sendo desenvolvido pela rede de ouvidores da Secretaria da
Saude do Estado do Ceara (Sesa). As ouvidorias sao o principal canal de dialogo entre
a sociedade e as diferentes instancias de gestao, permitindo a participacao do cidadao
na avaliacdo da qualidade dos servigos de saude e aprimoramento do funcionamento
da gestao publica, além do aperfeicoamento gradual do sistema de saude.

Considerando as recomendacgoes apresentadas no presente relatério, € importante
que estas sejam colocadas em pratica, no sentido de sanar os problemas apontados,
que incidem no desenvolvimento das agdes realizadas e servigos prestados por este

orgao.

TANIA MARA SILVA Assinado de forma digital por TANIA

MARA SILVA COELHO:74302779349

COELHO:74302779349 Dados: 2024.02.08 10:10:12 -0300'

Tania Mara Silva Coelho
Secretaria da Saude do Estado do Ceara



66

11. CONSIDERAGOES FINAIS

Os dados apresentados reforcam a importancia das ouvidorias, ndo s6 como canal
para registro de insatisfagdes (reclamacgdes, solicitagdes, denuncias e sugestdes), mas
também, como meio de externar satisfacdo com as acbdes e/ou servicos prestados
pelos diversos estabelecimentos de saude gerenciados pela Secretaria da Saude do
Estado do Ceara — SESA, uma vez que 31% das manifestagdes registradas nas
ouvidorias da Rede SESA foram classificadas como elogio.

Vale mencionar ainda, o papel fundamental das ouvidorias, enquanto mecanismo
de democratizagéo de informagdes qualificadas no campo da saude, onde 17% dos
registros no ano de 2023, foram de informagdes em saude ou orientagdes sobre o
funcionamento do SUS.

Quanto as manifestagdes que retratam as insatisfagdes dos cidadaos usuarios dos
servicos de saude de nosso Estado e que representaram 52% do total de demandas
registradas nas ouvidorias da SESA, destacamos que o campo da assisténcia a saude
concentrou a maior parte do numero de manifestagdes, totalizando 6.733 demandas,
seguida pelo campo da gestédo, com 2.255 registros.

Dessa forma, os motivos causadores mais recorrentes no ano de 2023, foram:
problemas com exames complementares, problemas no acesso a medicamentos,
consulta/atendimento/tratamento, problemas com fluxos/normas/rotinas, demora na fila
interna das unidades, falha na comunicacdo com o usuario, problemas com servidor
responsavel pela realizagdo de procedimento, dentre outros.

No que concerne aos programas or¢amentarios, observamos que a grande maioria
das manifestagdes registradas nas ouvidorias da Sesa esta relacionada ao programa
“‘Atencdo a saude perto do cidadao”, com 18.888 demandas, onde se enquadram as
manifestacdes referentes, principalmente, a assisténcia a saude.

Portanto, a partir desse cenario, persiste a necessidade do desenvolvimento de
estratégias que visem a implementacdo de ag¢des de articulacdo entre a gestdo de
pessoas e a comunicagdo com o cidadao, sobretudo, no que se refere aos problemas
determinantes que impactam no cancelamento dos procedimentos ja agendados, além
da necessidade de reestruturagdo do processo interno de trabalho e da ampliagao do

investimento na area de saude, de forma a garantir o acesso do cidad&o, ndo apenas a
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medicamentos, mas também, aos demais produtos e equipamentos essenciais a
manutencao da vida, e ainda, um melhor planejamento do processo de aquisigao de
medicamentos, evitando tanto a falta constante nas unidades de saude, quanto o
atraso na entrega de medicamentos e/ou insumos judicializados.

Ressaltamos ainda, que as manifestacbes classificadas como reclamacédo e
denuncia, que em 2022 tinham apresentado reducdo, no ano de 2023 tiveram
ampliagdo no numero de registros de 3% e 27%, respectivamente.

Vale ressaltar, a fragilidade do processo de apuragdo de denuncias da Sesa,
considerando que manifestacbes desta natureza exigem uma apuragao isenta de
qualquer juizo de valor, o que nao € possivel garantir, tendo em vista que a apuragao €
realizada atualmente, pelas areas técnicas das unidades, dada a inexisténcia de uma
comissao de apuracio de denuncias que trabalhe em parceria com a ouvidoria.

Por fim, salientamos que em todas as novas agdes apresentadas, a escuta aos
cidadaos/usuarios foi fundamental para orientar o processo de decisdo em torno das
prioridades a serem adotadas.

Dessa forma, esperamos que as informagdes aqui sistematizadas sirvam,
novamente, de parametro para orientar o processo de decisdo em torno das
prioridades a serem adotadas pelas diferentes esferas de gestdo/geréncia da

Secretaria da Saude do Estado do Ceara.

MARCIA MARIA Assinado de forma digital por
MORORO MONTEIRO yioxinowmonizazossries72
MUNIZ:22068716372 Dados: 2024.02.07 17:27:28 -03'00"

Marcia Maria Mororé Monteiro Muniz
Ouvidora Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara

Assinado de forma digital por

TANIAMARASILVA  TaniawR Siva
COELHO:74302779349 COLHO74302779349

Dados: 2024.02.08 10:10:38 -03'00'

Tania Mara Silva Coelho
Secretaria da Salde do Estado do Ceara
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ANEXO 1 - APRESENTAGAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Anexo 1.1 - Pratica/Ag¢ao n° 1
1. Titulo da Pratica/Agéo:

Implantacao de ouvidorias nas Secretarias Municipais de Saude do Estado do Ceara.

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

Maio a Agosto de 2023

3. Justificar a acaol/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagao nos canais de participacdao e resultados positivos na

melhoria da prestagcao de servigos publicos.

Essa acao se deu a partir da Portaria n® 1.975, de 29 de junho de 2018, que regulamenta o
incentivo financeiro destinado aos Estados e ao Distrito Federal para a qualificacdo da Gestao
no Sistema Unico de Saude — SUS, no ambito da Politica Nacional de Gest&o Estratégica e
Participativa do SUS - ParticipaSUS, com foco na implantagao , descentralizagdo e qualificagao
das Ouvidorias do SUS.

4. Descrigcao da Agao/Pratica:

A presente agdo visa ampliar e qualificar os canais de interagdo com o cidadao, tendo como
objetivo geral fortalecer as Ouvidorias do Sistema Unico de Saude no ambito do Estado do

Ceara.

5. Metodologial/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

Primeiramente foi realizado um plano de acao, cuja meta é implantar 33 ouvidorias do SUS no
Estado do Ceara. Para tanto, inicialmente, realizamos visita técnica ao municipio que
demonstrou interesse em implantar ouvidoria, momento em que observamos espaco fisico
adequado, perfil do profissional indicado para assumir a fungao de ouvidor e equipamentos

minimos necessarios ao funcionamento de uma ouvidoria e, na oportunidade, realizamos
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também, treinamento basico abordando o processo de trabalho de uma ouvidoria do SUS e a

utilizacao do Sistema OuvidorSUS.

6. Evidéncias da realizagdo da Ag¢ao/Pratica:

Declaragao de implantagéo de ouvidoria e fotos (Evidéncias 1 e 2, a seguir).

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Reduzir as desigualdades regionais em saude no Estado do Ceara com a qualificagdo da

Gestdo do SUS mediante:

@
0’0

R/
0.0

R/
0.0

R/
0.0

Cursos, oficinas, seminarios, féruns, estudos e pesquisas cientificas, produ¢do de material
de comunicacdo e educacgédo, encontros, divulgacdo de praticas e experiéncias exitosas

em ouvidoria do SUS.
Ouvidores do SUS devidamente qualificados.

Ouvidorias em Saude descentralizadas e articuladas ao Forum Cearense de Ouvidorias e

ao Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

Pratica do monitoramento e avaliagcao da gestdo do SUS no Ceara permeando as agdes do

plano.

Ouvidorias do SUS fortalecidas por meio da readequacao fisica.
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Evidéncia 1 - Pratica/Acao n° 1

OUVIDORIA GERAL DA SESA

DECLARAGAO

Declaramos que a Secretaria da Saude do Estado do Ceara, por meio de sua Ouvidoria Geral, realizou a
implantagdo da Ouvidoria na Secretaria Municipal de Satde de ALTO SANTO, no dia 16 de maio de 2023, em

conformidade com a Resolugdo CIB N2 91/2019.

De acordo com o ido na referida Resolugdo, r , na forma de cessdo de bens 01 (um)
computador completo contendo a seguinte descrigdo: Microcomputador, elitedesk HP 800, G5 (mini desktop)
com monitor de 21,5”, com mouse, tombamentos n? CPU: 415906 TECLADO: 415907, MONITOR: 415908.

Na oportunidade, foi realizado treinamento com a Ouvidora Sra. Maria Joedna Guimarées Diégenes, no Sistema

OuvidorsSUs, do Ministério da Sadde.

Alto Santo, 16 de maio de 2023.

v
el ey

Portaria mmms i \
Secretirio Municipal de }\/\Qd & Qg\
~_Msfcia Maria Mordrd Monteiro Muniz
OUVIDORAGERAL DASESA

Marcia M. Morord M Muniz
Ouvidoria Geral da SESA
Mat, 003760 -1-9

Fernando Wilson Fernandes Silva
SECRETARIO MUNICIPAL DE SAUDE DE ALTO SANTO

Maria Joedna Guimaries Diégenes
OUVIDORA DO SUS DE ALTO SANTO
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OUVIDORIA GERAL DA SESA

DECLARAGAO

Declaramos que a Secretaria da Salde do Estado do Ceara, por meio de sua Ouvidoria Geral, realizou a
implantacdo da Ouvidoria na Secretaria Municipal de Saide de CARIUS, no dia 25 de maio de 2023, em
conformidade com a Resolugio CIB N2 91/2019.

De acordo com o estabelecido na referida Resolugdo, recebemos, na forma de cessdo de bens 01 (um)
computador completo contendo a seguinte descricdo: Microcomputador, elitedesk HP 800, G5 (mini desktop)
com monitor de 21,5, com mouse, tombamentos ne CPU: 415927 TECLADO: 415928, MONITOR: 415929.

Na oportunidade, foi realizado treinamento com a Ouvidora Sra. Francisca Silvana Mendes da Silva, no Sistema

OuvidorSus, do Ministério da Sadde.
Carits, 25 de maio de 2023.

3

- corcine do Solss o Moveia
WiTcia Maria Mororé-Monteiro Muniz
OUVIDORA GERAL DA SESA

Araqu: ntos Louro
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE CARIUS

Francisca Silvana Mendes da Silva
OUVIDORA DO SUS DA SMS DE CARIUS
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OUVIDORIA GERAL DA SESA

DECLARACAO

Declaramos que a Secretaria da Saude do Estado do Ceara, por meio de sua Ouvidoria Geral, realizou a
implantagdo da Ouvidoria na Secretaria Municipal de Saide de CARIUS, no dia 25 de maio de 2023, em

conformidade com a Resolugo CIB N2 91/2019.

De acordo com o estabelecido na referida Resolugio, recebemos, na forma de cessdo de bens 01 (um)
computador completo contendo a seguinte descrigdo: Microcomputador, elitedesk HP 800, G5 (mini desktop)
com monitor de 21,5”, com mouse, tombamentos n® CPU: 415927 TECLADO: 415928, MONITOR: 415929.

Na oportunidade, foi realizado treinamento com a Ouvidora Sra. Francisca Silvana Mendes da Silva, no Sistema

OuvidorSus, do Ministério da Satde.

Carilis, 25 de maio de 2023.

. i
NMoweia F—

Wirtia Maria Mororé Monteiro Muniz
OUVIDORA GERAL DA SESA

frgorasna dop Sofs lo -
Araquemira dos Santos Louro
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE CARIUS

oler L0 Shhin.

Francisca Silvana Mendes da Silva
OUVIDORA DO SUS DA SMS DE CARIUS
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OUVIDORIA GERAL DA SESA

DECLARAGAO

Declaramos que a Secretaria da Saude do Estado do Ceard, por meio de sua Ouvidoria Geral, realizou a
implantagdo da Ouvidoria na Secretaria Municipal de Saide de CARIUS, no dia 25 de maio de 2023, em
conformidade com a Resolugdo CIB N2 91/2019.

na forma de cessdo de bens 01 (um)

De acordo com o na referida Resoll
computador completo contendo a seguinte descriggo: Microcomputador, elitedesk HP 800, G5 (mini desktop)

com monitor de 21,5”, com mouse, tombamentos n® CPU: 415927 TECLADO: 415928, MONITOR: 415929.

Na oportunidade, foi realizado treinamento com a Ouvidora Sra. Francisca Silvana Mendes da Silva, no Sistema

Ouvidorsus, do Ministério da Satde.

Carits, 25 de maio de 2023.

G A 3y
m)}‘% S
Cia Maria Mororé-Monteiro Muniz

OUVIDORA GERAL DA SESA|

mira dos Santos
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE CARIUS

Fshlowseccten pin P

Francisca Silvana Mendes da Silva
OUVIDORA DO SUS DA SMS DE CARIUS
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Anexo 1.2 - Pratica/A¢ao n° 2

1. Titulo da Pratica/Acgao:

Cultura do elogio organizacional (Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa - Aracati)

2. Periodo de realizagcao da Pratica/Acao:

02/01/2023 a 29/12/2023

3. Justificar a acaol/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagcoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagao nos canais de participacdao e resultados positivos na

melhoria da prestagao de servigos publicos.

A iniciativa visa encorajar o reconhecimento dos trabalhos realizados pela instituicdo.Com o
slogan “Elogiar Faz Bem”, a Ouvidoria da Policlinica Dr José Hamilton Saraiva Barbosa lancou,
no inicio do ano de 2023, mais especificamente na data em que se comemoram os
aniversariantes do més, a A¢ao que visa estimular o reconhecimento do trabalho realizado por
colaboradores e colaboradoras da instituicdo. A cultura organizacional do elogio foi pensada
para que gestores, colegas de trabalhos de todos os setores tenham suas atividades elogiadas
formalmente por meio da Ouvidoria. Além da disseminacdo dos canais de participagao,

procura-se fomentar o resultado do nimero de manifestagdes.

4. Descricdo da Acao/Pratica:

1 — A ouvidoria dissemina acéo e registra os manifestos de elogios durante o més;

2 — A ouvidoria da encaminhamento dos elogios a Diregdo da Policlinica Dr José Hamilton
Saraiva Barbosa e colaboradores;

3 — Emissao dos certificados ao elogiados do més;

4 — Na celebracao dos aniversariantes de cada més, faz-se a entrega honrosa aos elogiados

do més.

Para que todos se sintam valorizados, motivados e aumentem a produtividade, o setor de
ouvidoria assim estimula essa nova cultura dentro do espaco da Unidade de Saude.

Na Unidade como um todo, cada setor tem a sua peculiaridade, existem servicos de exceléncia
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prestados ao publico interno e externo, e que deve ter o destaque merecido.

Através dessa Acgao planejada, a Ouvidoria acredita que é importante para motivar os
colaboradores, sobretudo os que trabalham nos setores que tradicionalmente recebem o maior
numero de reclamacgdes. Vale apena ressaltar que outro ponto importante é fazer com que a
ouvidoria também seja vista como um setor que é responsavel por trazer reconhecimento do
trabalho e n&o apenas reclamacgoes.

Mudangas trazem o desconforto do primeiro passo, no entanto, a cultura do elogio
organizacional esta sendo construida de forma leve e explicativa, para que os colaboradores
percebam o valor do seu préprio trabalho e os dos colegas. O objetivo da instituicdo é que a
#elogiarfazbem se torne um habito organizacional e dé visibilidade ao trabalho dos
colaboradores.

Para estimular a formalizacdo do elogio, a arte da Acao foi desenvolvida um banner que
direciona na pagina do Consoércio para o preenchimento do formulario de manifestacdo de
ouvidoria, onde a pessoa tem a opcao de elogiar, descrevendo seus motivos, e finalizar a

solicitacao.

5. Metodologial/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

Planejamento: mensal (reserva do ultimo dia util de cada més);
Local: espago de convivéncia CPSMAR (15:00 Hs);

Material utilizado: microfone, caixa de som, certificados impressos;
Recurso humano: ouvidor;

Parcerias: Gestao local e comunicacao

6. Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:

Print do sitio eletrénico e fotos (Evidéncias 1 e 2, a seguir).

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Como resultado alcangado com a realizagdo da pratica da Agdo cultura ao elogio na
organizagao, pode-se perceber um aumento positivo do nimero de manifestos na unidade. No
ano de 2023 foram registrados 141 elogios, comparados com o numero de elogios do ano de
2022 foram computados 71 elogios, havendo assim um aumento consideravel de 198,59%.
Sinalizando uma melhoria na prestacdo de servicos e aumento do indice de satisfagcdo dos

usuarios.
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https://www.instagram.com/reel/CxynVgProh-/?igsh=cGY3bGtvdTB2czA=
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Anexo 1.3 - Pratica/Acao n° 3

1. Titulo da Pratica/Acgao:

Entrega de Certificados: Cultivando a pratica de elogios (Ouvidoria Policlinica Aderson Tavares
Bezerra- Crato-CE)

2. Periodo de realizagcao da Pratica/Acao:

Atividade desenvolvida durante o ano de 2023, a partir das manifestagdes registradas pelos

dos usuarios.

3. Justificar a acaol/pratica, relacionando com a gestdao das manifestagoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagao nos canais de participacdao e resultados positivos na

melhoria da prestagao de servigos publicos.

A referida agdo pratica foi idealizada a partir dos elogios os quais os colaboradores e a
instituicdo recebiam, configurando uma pratica de valorizagdo do trabalho desempenhado,

culminando para o fortalecimento do servigo.

4. Descrigcao da Agao/Pratica:

A idealizacdo desta boa pratica se deu por perceber que os colaboradores eram elogiados e
qgue seu trabalho contribuia para a saude e bem-estar dos pacientes e usuarios, dessa forma,
como meio de estimular a continuidade de um trabalho eficaz, foram entregues certificados aos
colaboradores a medida que recebiamos os elogios através das caixas de coleta ou demanda
espontanea, a partir de entao emitimos os certificados de valorizagao e mérito pelo bom servico
prestado. O objetivo geral é valorizar o colaborador e/ou instituicdo pelo servigo voltado a

populagao, bem como estimular o contato entre colaborador/instituicao e paciente.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

A metodologia utilizada foi através da coleta dos formularios deixados nas caixinhas, e da

demanda espontanea dos pacientes/usuarios. Os recursos utilizados foram a impressao dos

Certificados e registro fotografico no momento da entrega.
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6. Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:

Imagens (Evidéncia 1, a seguir).

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:
Obteve-se como resultado exitoso o fortalecimento de um trabalho eficaz desenvolvido pelos
profissionais, além de estimular o vinculo entre paciente e colaborador e de sobremaneira

contribuir para pratica humanizadas em saude promovendo o igualdade equidade e justica

social.
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Evidéncia 1 - Pratica/Acao n° 3
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Anexo 1.4 - Pratica/Ag¢ao n° 4

1. Titulo da Pratica/Agao:

Pesquisa de Satisfacao do cliente (Policlinica de Limoeiro do Norte)

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

Janeiro a Agosto de 2023

3. Justificar a acaol/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagao nos canais de participagdao e resultados positivos na

melhoria da prestagao de servigos publicos.

Devido a baixa quantidade de manifestacdes realizadas, observou-se a necessidade de
divulgagao dos canais de atendimento da ouvidoria. Desse modo, a pesquisa de satisfacdo se
apresentou como uma boa opcéo, pois além de divulgar o servigo de ouvidoria, ainda seria
possivel saber o nivel de satisfacdo dos clientes da unidade, bem como enxergar possiveis

melhorias que poderiam ser realizadas.

4. Descricdo da Acao/Pratica:

Divulgar canais de acesso a ouvidoria e saber a satisfagéo do cliente da unidade.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

Material utilizado: Pesquisa impressa em papel A4, Caneta esferografica e prancheta para
apoio.

Recursos humano: Profissional da ouvidoria.

Recurso tecnolégico: Computador para desenvolvimento da pesquisa, bem como tabulagao
de dados. Impressora para imprimir a pesquisa de satisfagao.

Como ocorreu a ag¢ao: Todos os dias, no periodo matutino, a ouvidora passava em todos os

corredores e ambientes que estavam ocorrendo os atendimentos aos clientes.
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Inicialmente, a profissional se apresentava, falava sobre a ouvidoria (0 que é, como também
sua importancia, onde fica a sala para atendimento presencial, bem como sobre outros canais
de acesso, falava sobre os tipos de manifestagdes que eles poderiam realizar) e por ultimo,
entregava a pesquisa de satisfacdo. Apos ser respondido, a professional recolhia e depois

realizava a tabulacido dos dados.

6. Evidéncias da realizagdao da Agao/Pratica:

Imagens (Evidéncia 1, a seguir).

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Como resultado obtido nessa boa pratica:

1) Aumento significativo na quantidade total de manifestagdes no ano de 2023;

2) Com o fato de divulgar a ouvidoria, também gerou um contato maior com os pacientes da
unidade, e isso propiciou ouvir sugestdes de melhorias para o local. Uma delas foi a vontade
dos pacientes que fossem colocados ventiladores nos ambientes que ndo eram climatizados.
Desse modo, apds levar esse fato para Direcao executiva do CPSMLN, foram colocados
ventiladores nos corredores, o que gerou mias satisfacdo aos clientes que aguardavam seus

atendimentos.
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