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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 79 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 79 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 Especialidades Odontoldgicas Regional/CEO-R Crato, Centro de

Hematologia e Hemoterapia do Ceara/Fortaleza, Centro de Saude Escola
Meireles/Fortaleza, Centro Integrado de Diabetes e Hipertenséo/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. Clévis 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, Policlinica
Frei Lucas Dolle/Canindé, Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia/SAMU Ceara,
Casa de Cuidados do Ceara, Unidade de Pronto Atendimento — UPA/Fortaleza e
Instituto de Saude e Gestao Hospitalar.

Compete a Ouvidoria Geral da Sesa:
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I. Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos prestados pela Secretaria da Saude;

II. Acolher as manifesta¢cdes dos cidadaos, encaminhar aos 6rgaos competentes
e retornar aos cidadaos as informacdes sobre as providéncias adotadas;

[1l. Coordenar a Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceara;

IV. Organizar e sistematizar o conjunto das manifestacées 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 agdes de mediacao e conciliacdo para a solugao 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;

VIl. Assegurar a preservacdo dos aspectos eéticos, de privacidade e
confiabilidade das manifestagbes registradas, em todas as etapas do processo de
trabalho;

VIIl. Fornecer orientagdes sobre os direitos e deveres dos cidadaos pertinentes
as acgdes e servigos de saude publica;

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

X. Apoiar a implementacdo da Politica Nacional de Ouvidoria em Saude,
estimulando o processo de descentralizagdo das ouvidorias do SUS no Cear3;

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

XIl. Gerenciar e avaliar a pesquisa de satisfagao dos servigos prestados pelas
unidades da Secretaria de Saude (SESA);

XIll. Assegurar o acesso a informagédo, 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 descentralizacio

das Ouvidorias do SUS no Ceara:
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* Fortalecimento do trabalho articulado e de carater coletivo por meio do Férum
Cearense de Ouvidorias do SUS - FOCOS;

* Incentivo a criagdo de servicos de ouvidorias do SUS nos municipios e

unidades assistenciais;

+ Estimulo a descentralizagdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS
(sensibilizacdo para uso do sistema e treinamentos operacionais);

* Realizagdo de ag¢des de educagdo 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 (realizacdo de
Mostras de Trabalhos Cientificos e Experiéncias Exitosas);

* Monitoramento e avaliagdo periddica 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
atuacdo informalmente definidas. A area de recebimento e tratamento das
manifestacbes, a coordenacdo da Rede de Ouvidorias da Sesa, a avaliagdo e
monitoramento da Rede de Ouvidorias da Sesa, a coordenacgao do Sistema Nacional
de Ouvidorias do SUS no ambito do Estado do Ceara, o acompanhamento da
avaliagdo 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
Salde 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 construgao

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

' 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 manifestagéo, a analise do conteido e o
encaminhamento para as areas envolvidas,até a resposta ao cidaddo e a produgéo de informagdes
para subsidiar as decisdes no campo da gestéao.
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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 2024, expondo, para tanto, a sintese das informagdes 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 2023,
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

Em seguida, esbogamos a sintese das manifestagdes registradas nas Ouvidorias
da Sesa em 2024, discorrendo sobre as informagdes relacionadas as 31.352
manifestacbes registradas nas unidades de saude pertencentes a Rede de
Ouvidorias da Sesa, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024.
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, os beneficios alcangados pela Ouvidoria Geral da Sesa, as
acdes de qualificagdo da ouvidora e as agdes estratégicas 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. Por fim, sido apresentadas as consideracdes finais e as

sugestdes de melhoria para o aperfeigopamento da gestao.
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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 2023, destacamos as

providéncias no quadro a seguir:

Quadro 1 - Orientagbes e recomendagdes apontadas no Relatério de Gestao de 2023/CGE

ORIENTAGAO

DESCRIGAO

PROVIDENCIAS

Orientacdo 04 - Criacdo de procedimentos
internos e de plano de acdo para a
conclusdo das denuncias respondidas
parcialmente, e que ja estejam com o prazo
superior a 06 (seis) meses, em consonancia
com a Instru¢ao Normativa CGE n° 01/2020
e com a Portaria n° 52/2020.

-Elaborar mensalmente, o relatério de
manifestacdes respondidas parcialmente, €
que ja estejam com o prazo superior a 6 (seis
meses e enviar ao Gabinete do Secretario
para que sejam realizadas cobrancas, por
meio de documentos oficiais, as
unidades/coordenadorias que se encontrem
nesta situagao.

-Realizar mesas de dialogo com os gestores
das unidades/coordenadorias que possuem
manifestacdes respondidas parcialmente, €
que ja estejam com o prazo superior a 6 (seis
meses, visando sensibiliza-los para a
necessidade da imediata conclusdao das
referidas manifestacoes.

RECOMENDAGAO

Recomendacdo 01 Criacdo de
procedimentos internos e de plano de acao
para o devido cumprimento do prazo de
resposta e do tratamento das manifestacoes
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.

-Realizar 02 (duas) oficinas de sensibilizacdo
com os gestores e profissionais da Sesa,
visando sensibiliza-los para a importancia da
ouvidoria como instrumento de gestdo, assim
como reduzir o expressivo numero de
manifestacbes de ouvidoria com atraso de
resposta.

-Realizar o V ciclo de mesas de dialogo com
os gestores, visando sensibiliza-los para a
importadncia de uma apuracdo adequada das
manifestacdes, a qualidade das respostas €
seu fornecimento em tempo habil.

-Elaborar mensalmente, o relatério de
manifestacdes que estejam faltando 10 dias
para vencer e enviar ao Gabinete do
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Secretario para que sejam realizadas
cobrancas, por meio de documentos oficiais,
as unidades/coordenadorias que se
encontrem nesta situagao.

-Estabelecer o prazo de 10 dias para retorno
das respostas as manifestacdes enviadas
para as areas técnicas.

-Intensificar o fluxo de cobrancga de respostas
as manifestacdes (Vide anexo).

-Divulgar o relatério quantitativo mensal de
manifestagdes proximas a vencer, no grupo de
whatsapp dos coordenadores da Secretaria da
Saude do Estado do Ceara.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 — Total de Manifestacdes do Periodo

Para garantir maior eficacia e celeridade ao fluxo das manifestagdes 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
manifestacdes 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, é 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 manifestagcdes 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.

Esclarecemos que somente a Ouvidoria Geral da Sesa registra as manifestagdes

no Sistema OuvidorSUS, sendo ouvidoria nivel |, ou seja registra, recebe e
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encaminha manifestagcdes, por meio desse sistema. As demais ouvidorias da Rede

Sesa sao nivel Il, portanto, apenas recebem as manifestagcdes via Sistema
OuvidorSUS.

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

Plataforma Ceara Transparente — Estabelecido pelo Decreto 30.474, de 29 de
marco de 2011, € uma ferramenta informatizada de Gestdo 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 manifestagdo por meio do telefone 155 ou pela internet (formularios
eletrdnicos 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 tabulagdo das manifesta¢des registradas
e/ou recebidas pelas Ouvidorias da Rede Sesa, desenvolvido pelo Nucleo de
Informatica da Secretaria da Saude do Estado do Ceara, fornecendo, em tempo real,
os dados relativos a classificacao e tipificacdo das manifestacdes.

Dessa forma, o Ouvweb é essencial para o fortalecimento do processo de
trabalho das ouvidorias da rede Sesa, considerando que todas as manifestagdes
registradas nessas unidades sao classificadas e tipificadas para posterior
sistematizacado dos dados e elaboracao de relatérios.

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

Diante desse cenario, o quantitativo de manifestagdes registradas e/ou
encaminhadas pelas Ouvidorias da Rede Sesa, no ano de 2024, foi de 31.352,

sendo distribuidas por sistemas da seguinte forma:
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Tabela 1 - Distribuicdo das manifestacbes registradas/encaminhadas pelas Ouvidorias
da Rede Sesa, por sistema, no ano de 2024

SISTEMA TOTAL
Plataforma Ceara Transparente 19.479
Sistema Ouvweb 9.843
Sistema OuvidorSUS 2.030
TOTAL 31.352

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente/Sistema OuvidorSUS

Ao analisarmos a evolugdo das manifestagdes registradas pelas Ouvidorias da
Rede Sesa no quadriénio 2021 a 2024, observamos uma pequena reducao no total
das manifestagdes registradas entre 2021 e 2023, onde de 2021 para 2022 houve
um decréscimo de 1007 manifestagcdes e de 2022 para 2023, a reducio foi de
apenas 43 registros.

Os dados apontam ainda, uma variagéo significativa de 17% no total das
manifestagcdes entre 2023 e 2024. Essa ampliacdo pode ser resultado do esforgo
constante da Ouvidoria Geral em sensibilizar sua rede de ouvidorias a cadastrar
todas as manifestacdes no sistema, bem como o ano de 2024, foi o ano em que se
iniciaram as convocagdes dos novos servidores, momento em que 0S mMesmos
fizeram uso dos diversos canais de ouvidoria para manifestarem suas duvidas e

solicitagdes.

Grafico 1 - Evolugdo das manifestagdes no guadriénio
2021 -2024
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Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente/Sistema OuvidorSUS
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Dessa forma, percebemos uma oscilagio no numero de registros das
manifestacdes no decorrer do ano de 2024, onde destaca-se o més de fevereiro,
com mais de 3 mil registros e nos meses de margo a outubro o quantitativo de
manifestagbes registradas permaneceu acima de 2.500, somente os meses de
novembro e dezembro ficaram abaixo desse quantitativo, conforme podemos
observar no grafico 2.

Grafico 2 - EvolugBo das manifestactes registradas nas Ouvidorias da Rede
Sesa, por més, no ano de 2024
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Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente/Sistema OuvidorSUS

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 informacgdes nas manifestagdes registradas por meios eletrénicos.

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

Assim, pode-se constatar que das 31.352 manifestagdes registradas no ano de
2024, a maioria dos manifestantes foi do sexo feminino 16.094 (55%); 7.757 (24%) é
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o percentual representado pelo sexo masculino e 7.501 (21%) nao foram

identificados, conforme mostra o grafico 3 a seguir.

Grafico 3 - Sexo dos manifestantes das Quvidorias da Sesa, no ano de 2024

21%

M Feminino - 16.004
Masculino - 7.757
N&o informado - 7.501

Fonte: Sistema Ouvweb

No que concerne a faixa etaria dos cidadaos que apresentaram manifestacdes
nas ouvidorias da Rede Sesa em 2024, 17.990 (57%) cidadaos nao informaram sua
idade, 7.443 (24%) estavam na faixa de 31 a 60 anos, 2.575 (8%) estavam entre 19
a 30 anos, 2.498 (8%) tinham mais de 60 anos e 846 (3%) estavam entre 0 a 18

anos.

Grafico 4 - Distribuicio dos manifestantes das Ouvidorias da Sesa,por faixa
etaria, no ano de 2024
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Fonte: Sistema Ouvweb
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Quanto a escolaridade dos cidaddaos 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 10% e

6%, respectivamente.

Grafico 5 - Distribuicdo dos manifestantes das Ouvidorias da
Sesa, por grau de instrugdo, no ano de 2024
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Fonte: Sistema Ouvweb

Porém, vale destacar que do total de manifestagdes registradas no ano de 2024,

em 24.529 (78%) nao ha dados sobre a escolaridade do cidadao.

3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

No ano de 2024, conforme podemos observar na tabela 2, a populagcéo procurou
as ouvidorias da Sesa, preferencialmente, por meio presencial (11.121) e caixa de
sugestao ou coletora (6.906).

N&o podemos deixar de mencionar também, a ampliacao de 225% de registros
através do Google ferramentas.

Salientamos ainda, a redugédo de 100% de registros através do Instagram, 44%

por meio do Ceara App e 28% por Reclame aqui.
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Tabela 2 — Numero e variacao percentual em relagao ao ano anterior das manifestacoes
registradas nas ouvidorias da Sesa, por meio de entrada, entre 2023 e 2024

MEIO DE ENTRADA 2023 2024 VARIOI/:: HALS
Presencial 8.154 11.121 36
Telefone 3.579 3.447 -4
E-mail 1.151 1.336 16
Telefone 155 2.256 2.992 33
Formulario web/internet 3.684 4.811 31
Caixa de sugestao ou coletora 7.308 6.906 -6
Ceara App 54 30 -44
Reclame Aqui 18 13 -28
Instagram 1 0 -100
Google ferramentas 59 192 225
Whatsapp 78 79 1
Outros 408 425 4
TOTAL 26.750 | 31.352 17

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 populagdo, pois dos 3.447
registros por telefone, 951 foram no teleatendimento do 0800.275.1520. Dos
registros feitos por meio desse telefone, 463 foram de pedidos de informagao. Pode-
se inferir, portanto, que o teleatendimento da Secretaria tem se mostrado um
importante espaco de democratizacao das informagdes na area da saude, uma vez
que a populagdo 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 padrdao de classificagdo das manifestagcbes 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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* Informacdo — Comunicacédo 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.

* Solicitacdo — Comunicacado verbal ou escrita que, embora também possa
indicar insatisfagcao, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou
acesso as agoes e servigcos de saude.

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

+ Denuncia — Comunicacdo 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 31.352 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 2023 e 2024. Nela,
podemos observar uma ampliacdo de registros na maioria das classificagdes,
cabendo destaque para as manifestacdes classificadas como
orientagdes/informagdes, com acréscimo de 48% em relagdo ao ano anterior;
solicitagdes (23%), Denuncias (16%), Reclamacgdes (13%) e elogio (4%).

Ressaltamos também, que apenas as manifestacbes classificadas como

sugestao apresentaram redu¢do no numero de registros, com decréscimo de 21%.
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Tabela 3 — Numero e Variacao percentual das manifestagoes registradas nas
Ouvidoria da Sesa, por classificacao, entre 2023 e 2024

TIPOS 2023 2024 VARIAGCAO %
Reclamacao 9.423 10.618 13
Solicitagdo 3.076 3.784 23
Denuncia 758 879 16
Sugestao 795 625 -21
Elogio 8.246 8.871 8
Orientagao/Informagéao 4.452 6.575 48
TOTAL 26.750 31.352 17

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

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 distribuicdo dos
elogios e dos pedidos de informagdes recebidos pelas Ouvidorias da Sesa no ano
de 2024 e as manifestagdes classificadas como reclamacéao, denuncia, solicitagao e
sugestao sao trabalhadas de forma conjunta, uma vez que todas tratam de assuntos
que provocaram insatisfacdo aos cidadaos. Na solicitacdo, por exemplo, ao
apresentarem um conteudo de requerimento de acesso as acdes e servicos de
saude, os cidadaos manifestam insatisfagdes pela dificuldade no acesso. A sugestéo
indica que os usuarios identificaram situagbes insatisfatérias, optando por
apresentarem sugestdes de melhorias, enquanto nos casos de reclamacao e

denuncia, o teor de insatisfacdo se apresenta de forma explicita.
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A tabela a seguir mostra a distribuicdo dos 8.871 elogios recebidos durante o ano

de 2024, com variacdao percentual em relacdo ao ano anterior, conforme a

identificacdo de cada unidade.

Uma breve analise desses dados, aponta que o Centro Especializado de

Odontologia - CEO Crato € a unidade que detém o maior nivel de satisfagao de seus

usuarios, uma vez que as manifestagdes de elogio registradas nesse equipamento

representou 98% do total de registros, em seguida o Centro Especializado de

Odontologia - CEO Canindé se destaca com 97%.

Tabela 4 — Numero e variagéo percentual de elogios registrados por unidade de ouvidoria,
em 2023 e 2024

2023 2024

Unidade Elogios| Total | % |Elogios| Total | %
Nivel Central (Ouvidoria Geral)? 59 |5.026| 1 74 | 8.250 | 1
Area Descentralizada de Saude de Caucaia 1 20 5 3 56 5
Area Descentralizada de Saltde de Maracanau 0 11 0 0 13 0
Area Descentralizada de Saude de Itapipoca 2 20 10 0 27 0
Area Descentralizada de Saude de Cascavel 0 31 0 3 46 7
Superintendéncia da Regiao Norte 2 39 5 1 57 2
Area Descentralizada de Saude de Tiangua 0 13 0 0 22 0
Area Descentralizada de Saude de Cratéus 0 16 0 0 4 0
Superintendéncia da Regido do Cariri 1 30 3 1 120 | 4
Area Descentralizada de Saude de Ico 0 4 0 0 4 0
Area Descentralizada de Saude de Iguatu 0 51 0 S 196 |3
Area Descentralizada de Satde de Brejo Santo 0 6 0 0 6 0
Area Descentralizada de Saude de Crato 0 0 0 4 0
Superintendéncia da Regido do Sertao Central 1 39 3 3 31 10
Area Descentralizada de Saude de Canindé 0 16 0 0 1 0
Area Descentralizada de Saude de Taua 0 2 0 0 2 0
Area Descentralizada de Saude de Aracati 1 77 1 1 96 1

5 As manifestagbes 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

ndo possuem ouvidoria
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Casa de Cuidados do Ceara - CCC 30 87 | 34| 44 | 12 |39
Centro de Especialidades Odontolégicas Dr. 98 110
Hugues Pessoa Amorim — CEO Itapipoca 216 232 |93 89
Centro de Especialidades Odontologicas 8 32
Regional — CEO Baturité 39 | AT |7 25
Centro de Especialidades Odontologicas 0 0 0 0 1 0
Regional — CEO Brejo Santo
Centro de Especialidades Odontologicas 6 15
Regional — CEO Juazeiro 2 10120 40
Centro de Especialidades Odontologicas 0 4
Regional — CEO Crateus 220 303 | 73 0
Centro de Especialidades Odontolégicas 1.303
Regional — CEO Crato 0 0 10 1.326 198
Centro de Especialidades Odontologicas 9 13 | 69 0 2 0
Regional — CEO Iguatu
Centro de Especialidades Odontologicas 3 7 |a3| 216 222 |97
Regional — CEO Canindé
Centro de Especialidades Odontologicas/CEO 29 32
. . 2 3 |67 91

Quixeramobim
Cenftro de Especialidades Odontologicas/CEQ 8 12 |67 0 2 0
Ubajara
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona 0 31

oA 0 0 0 0
Libania/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO 102 295 | 45 89 389 |3
Centro/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO 0 0 0 17 21 |g1
Rodolfo Tedfilo/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontologicas — CEO 121 156 | 78 57 107 |53
Joaquim Tavora/Fortaleza
Centrp de Hematologia e Hemoterapia do 492 500 | g1 | 574 682 |g4
Ceara/Fortaleza
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 1 54 2 0 9 0
Centro ) Integrado de Diabetes € 15 268 | 6 49 321 |15
Hipertensao/Fortaleza
Hemocentro Regional/Crato 28 54 | 52 31 58 |53
Hemocentro Regional/lguatu 124 157 | 79 84 135 |62
Hemocentro Regional/Quixada 203 | 324 |63 | 151 245 |62
Hemocentro Regional/Sobral 1,730 | 2.237 | 77 | 1.032 | 1.408 |73
HemonUicleo/Juazeiro do Norte 230 | 334 |69 | 219 | 295 |74
Hospital de Saude Mental Prof. Frota 43 190 | 23| 101 292 |35
Pinto/Fortaleza
Hospital Dr.  Carlos  Alberto  Studart 123 | 2678 | 5 136 | 2.582 | 5
Gomes/Fortaleza
Hospital e Maternidade José Martiniano de 39 132 | 30 40 121 (33
Alencar/Fortaleza
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 95 1.792 | 5 82 1.620 | 5
Hospital Geral Dr. Ceésar Cals de 53 572 | 9 92 653 |14

Oliveira/Fortaleza
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HosApitaI Geral Dr. Waldemar de 553 910 | 61| 537 987 |54
Alcantara/Fortaleza
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 122 | 852 | 14| 289 | 1.076 |27
Hospital Séo José de Doencas 210 559 | 3g | 483 931 |59
Infecciosas/Fortaleza
Hospital Estadual Leonardo da Vinci 496 | 988 |50 | 903 | 1.121 |45
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 107 | 909 |12 | 140 | 1.041 |43
Hospital Regional Norte/Sobral 376 | 940 |40 | 408 | 938 |43
Hospital Regional do Sertdo Central 731 |1.331|55| 947 | 1.417 |39
Hospital Regional Vale do Jaguaribe 3 24 | 13| 286 | 912 |31
Instituto de Prevencgao do Cancer/Fortaleza 139 200 | 70| 202 276 |73
Laboratério Central de Satde Publica/Fortaleza | 8 508 | 2 2 % |3
Policlinica Frei Lucas Dolle/Canindé 0 0 33 48 |69
Policlinica Anderson Tavares Bezerra/Crato 24 48 | 50 54 237 |23
I;c;lllgélnlca Barbara Pereira de Alencar/Campos 791 867 | 91| 237 262 |9
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 30 52 |58 71 300 |24
Policlinica D.r., Clovis Amora 12 46 | 26 10 101 |10
Vasconcelos/Baturité
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante 85 173 | a9 | 103 168 g1
Roque/Quixada
Policlinica [?r. Francisco Edvaldo Coelho 120 243 | 49 15 34 |44
Moita/Tiangua
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 14 25 | 56 0 4 0
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 0 13 0 34 43 |79
Policlinica  Dr.  José  Hamilton  Saraiva 142 186 | 76 85 235 |3g
Barbosa/Aracati
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 0 6 0 2 S 40
Policlinica Dr. Placido Marinho de 6 92
Andrade/Acarau 2 142 ) 1 !
Policlinica Dr. Sebastizo Limeira Guedes/Ico 1 4 |25 2 9 |22
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 101 | 210 |48 | 36 63 |57
Pollcllplca Dra. Marcia Moreira de Meneses 117 199 | 59 50 82 |1
/Pacajus
Policlinica Francisco Pinheiro Alves /ltapipoca 6 271 2 8 140 | ¢
Policlinica Joo Pereira dos Santos/Barbalha 12 65 |18 | 14 1|18
Policlinica Judite Chaves Saraiva/CEQO Limoeiro 7 49 | 14 19 64 |30
do Norte
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 0 1 0 S 25 |20
I;c;lrlﬁgnlca José Gilvan Leite Sampaio/Brejo 20 40 |50 15 30 |50
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(F;ollclln!ca Cel. Libdrio Gomes da Silva/CEO 5 oa | 21 1 15 |7
amocim

Servico de  Atendimento Movel de 50 238
Urgéncia/SAMU 67 | 267 |25 21
Unidades de Pronto Atendimento- 74 388
UPAs/Fortaleza 20 172 112 19
Instituto de Saude e Gestao Hospitalar - ISGH 0 114 | O 1 161 1
TOTAL 8.246 |26.750| 31 | 8.871 | 31.352 |28

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

3.3.1.2 - Manifestacbes classificadas como informacdes ou orientacdes 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 informag¢des fornecidas pelas
ouvidorias da Sesa durante o ano de 2024, 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 2023 e 2024

2023 2024

Unidade Infor.| Total | % |Infor.| Total | %
Nivel Central (Ouvidoria Geral) 1.922 | 5.026 | 38 | 4654 | 8.250 | 56
Area Descentralizada de Saude de Caucaia 0 20 0 3 56 5
Area Descentralizada de Saude de Maracanau 0 11 0 0 13 0
Area Descentralizada de Saude de Itapipoca 2 20 10 7 27 26
Area Descentralizada de Saude de Cascavel 3 31 10 0 46 0
Superintendéncia da Regiao Norte 3 39 8 6 o7 11
Area Descentralizada de Saude de Tiangua 1 13 8 0 22 0
Area Descentralizada de Saude de Cratéus 0 16 0 0 4 0
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Superintendéncia da Regi&o do Cariri 2 30 7 2 120 2
Area Descentralizada de Saude de Ic6 0 4 0 0 4
Area Descentralizada de Saude de Iguatu 41 51 8o | 186 196 95
Area Descentralizada de Saude de Brejo Santo 0 6 0 0 6 0
Area Descentralizada de Saude de Crato 1 2 50 1 4 25
Superintendéncia da Regido do Sertdo Central 4 39 10 0 31 0
Area Descentralizada de Saude de Canindé 0 16 0 0 1 0
Area Descentralizada de Saude de Taua 0 2 0 0 2
Area Descentralizada de Saude de Aracati 12 77 16 | 10 96 10
Casa de Cuidados do Ceara (CCCQC) 1 87 1 2 112 2
Centro de Especialidades Odontologicas Dr. 0 232 | 0 1 110 1
Hugues Pessoa Amorim — CEO ltapipoca
Centro de Especialidades Odontoldgicas 2 32
Regional — CEO Baturité 490 547 |89 6
Centro de Especialidades Odontologicas 0 0 0 1 1 100
Regional — CEO Brejo Santo
Centro de Especialidades Odontoldgicas 0 10 0 1 15 7
Regional — CEO Juazeiro
Centro de Especialidades Odontologicas 0 0 0 1 1.326 | 1
Regional — CEO Crato
Centro de Especialidades Odontoldgicas 1 4
Regional — CEO Crateus 82 303 |27 25
Centro de Especialidades Odontologicas 0 13 0 1 2 50
Regional — CEO Iguatu
Centro de Especialidades Odontoldgicas 0 7 0 1 299 1
Regional — CEO Canindé
Centro de Especialidades Odontolégicas/CEO 1 32
. . 0 3 0 3

Quixeramobim
Cenftro de Especialidades Odontologicas/CEO 0 12 0 1 2 50
Ubajara
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona 0 31

U 0 0 0 0
Libéania/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontologicas - 232 389
CEO Centro/Fortaleza 63 225 |28 60
Centro de Especialidades Odontoldgicas - 0 0 0 1 21 5
CEO Rodolfo Tedfilo/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontolégicas - 1 156 1 1 107 1
CEO Joaquim Tavora/Fortaleza
Centrp de Hematologia e Hemoterapia do 18 500 | 3| 35 682 5
Ceara/Fortaleza
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 20 54 37 1 9 11
antro ) Integrado de Diabetes el g 268 | 3 22 321 7
Hipertensao/Fortaleza
Hemocentro Regional/Crato 0 54 0 58 0
Hemocentro Regional/lguatu 0 157 0 1 135 1
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Hemocentro Regional/Quixada 0 324 0 245 0
Hemocentro Regional/Sobral 0 2.237 0 1.408 | ¢
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 0 334 0 295 0
Hospital de Saude Mental Prof. Frota 26 190 | 14| 32 202 11
Pinto/Fortaleza
Hospital Dr. Carlos  Alberto  Studart 849 | 2678 |32 | 323 | 2582 | 13
Gomes/Fortaleza
Hospital e Maternidade José Martiniano de 26 132 | 20| 40 121 33
Alencar/Fortaleza
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 124 | 1.792 | 7 162 | 1.620 | 10
Hospital ~ Geral Dr. César Cals de 66 572 | 12| 72 653 11
Oliveira/Fortaleza
Hospital Geral Dr. Waldemar de 7 987
Alcantara/Fortaleza 10 910 1 1
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 53 | 852 |6 | 94 | 1076 | 5
Hospital Séo José de Doengas 26 559 | 5 | 110 931 12
Infecciosas/Fortaleza
Hospital Estadual Leonardo da Vinci 988 1 7 1.121 0
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 909 0 S 1.041 0
Hospital Regional Norte/Sobral 940 0 4 938 0
Hospital Regional do Sertao Central 10 1.331 | 1 19 1.417 1
Hospital Regional Vale do Jaguaribe 1 24 4 2 912 0
Instituto de Prevencao do Cancer/Fortaleza 9 200 5 23 276 8
Laboratério Central de Satde Publica/Fortaleza | 463 | 508 |91 | 1 76 1
Policlinica Frei Lucas Dolle/Canindé 0 o |o]| 1 48 | 2
Policlinica Anderson Tavares Bezerra/Crato 0 48 o | 168 237 71
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos 0 867 | 0 1 262 0
Sales
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 1 52 | 2| 181 | 300 | 60
Policlinica D_r.' Clovis Amora 6 46 13| O 101 0
Vasconcelos/Baturité
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante 0 168
L 2 173 1 0
Roque/Quixada
Policlinica Qr. Francisco Edvaldo Coelho 0 243 | 0o 0 34 0
Moita/Tiangua
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 8 25 32 1 4 25
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 0 13 0 1 43 2
Policlinica  Dr.  José Hamilton  Saraiva 20 186 | 11| 128 235 | 54
Barbosa/Aracati
Policlinica Dr. Manoel Carlos de 0 5
, 0 6 0 0
Gouveia/lguatu
Policlinica  Dr.  Placido  Marinho  de 0 142 | 0 4 92 4

Andrade/Acarau
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Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico 0 4 |o]| O 9 0
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 0 210 0 63 0
Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses o1 199 | 11 0 82 0
/Pacajus

Policlinica Francisco Pinheiro Alves /ltapipoca 3 271 1 0 140 0
Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha 0 65 0 15 & 21
Policlinica ~ Judite ~ Chaves  Saraiva/CEOQ 7 49 14| 11 64 17
Limoeiro do Norte

Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 0 1 0 0 25 0
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo 0 40 0 0 30 0
Santo

Policlinica Cel. Libério Gomes da Silva/CEOQ 0 o4 0 0 15 0
Camocim

Servico de Atendimento Movel de 20 238
Urgéncia/SAMU 22 | 267 |8 8
Unidades de Pronto Atendimento- > 172 1 3 388 1
UPAs/Fortaleza

Instituto de Saude e Gestao Hospitalar - ISGH 7 114 6 S 161 3
TOTAL 4.452|26.750 | 17 | 6.575 | 31.352| 21

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

As informacdes/orientagdes solicitadas em 2024 dizem respeito a diversas areas
do Sistema Unico de Saude. Das informagbes fornecidas, 29% estavam
relacionadas a “Assisténcia farmacéutica”, seguida por “Assisténcia ambulatorial”

(15%) e "Assisténcia hospitalar’ (6%), 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 2024

Area do SUS Quantidade| %
Assisténcia ambulatorial 984 15
Promogéo, protegéo e vigilancia a satde 233 4
Assisténcia hospitalar 400 6
Rede de Atencédo a Urgéncia e Emergéncia 28 04
Gestéo Geral 194 3
Assisténcia farmacéutica 1.937 29
Produtos para satde e correlatos 474 7
Gestao Estratégica e participativa 32 0,5
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Atencao basica 40 1
Gestéo do trabalho 469 7
Rede de Saude Mental 1 0,1
Financeiro 44 1
Rede Cegonha 0 0
Educacao em saude 194 3
Outros assuntos 1.545 23
Total 6.575 100

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

3.3.1.3 - Manifestagdes de insatisfagdo mais recorrentes nas ouvidorias da Sesa

Esse topico do relatorio apresenta a sintese dos principais assuntos relacionados
as 15.906 manifestagdes classificadas como denudncia, reclamacéao, solicitacao e
sugestao.

Considerando a especificidade e complexidade da Sesa, assim como a
necessidade da utilizacdo de sistemas com tipificacbes (assunto/subassunto)
diferenciadas, apresentamos e discutimos esse tépico a partir de dois cenarios, ou
seja um retratando as principais manifestagdes de insatisfagdo por tipo e assunto,
registradas na Plataforma Ceara Transparente (total de 10.624 manifestacdes) e o
outro as principais manifestacbes de insatisfacdo registradas no Sistema
OuvidorSUS ou nas unidades de ouvidoria que ndo utilizam ainda, a Plataforma
Ceara Transparente e por conseguinte, sdo cadastradas no Sistema Ouvweb (total

de 5.282 manifestacoes).

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

-2024
TIPOS ASSUNTOS TOTAL

Assisténcia a saude 2.577
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 1.157

Reclamagao Conduta inadequada de servidor/colaborador 937
Gestao Administrativa dos equipamentos de saude 807
Assisténcia Farmacéutica 501
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 318
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Assisténcia a saude 701
Gestao Administrativa dos equipamentos de saude 496
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 121
Solicitagao
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 88
Tramitacao de processo administrativo 67
Assisténcia Farmacéutica 53
Conduta inadequada de servidor/colaborador 222
Assédio moral 122
Denuncia Assisténcia a saude 47
Vigilancia Sanitaria 25
Gestao Administrativa dos equipamentos de saude 20
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 346
Gestao Administrativa dos equipamentos de saude 84
Sugestao Assisténcia a saude 40
Insatisfacao com os servigos prestados pelo 6rgao 37
Orientacbes em saude 32

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme tabela 7, das manifestacbes classificadas como reclamagao
registradas na Plataforma Ceara Transparente, 2.577 estavam relacionadas a
“Assisténcia a saude”, seguida por “Insatisfacdo com os servigos prestados pelo
orgao” (1.157 registros), “Conduta inadequada de servidor/colaborador’ (937
registros), “Gestdo administrativa dos equipamentos de saude” (807 registros),
“‘Assisténcia farmacéutica” (501 registros) e Estrutura e funcionamento do
orgao/entidade (318 registros).

Salientamos ainda, as manifestagdes classificadas como denuncias, onde 222
registros estavam relacionados a “Conduta inadequada de servidor/colaborador”,
122 registros referentes a “Assédio moral” e 47 registros relacionados a “Assisténcia

a saude” .
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Tabela 8 — Manifestacdes registradas no Sistema Ouvweb, por tipo e assunto - 2024

TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Assisténcia a saude 2.153
Gestao dos servicos de saude 812
Reclamacao De competéncia municipal 170
Relacionadas a doacao de sangue e cadastro de medula 0
Ossea
Assisténcia a saude 1.605
Gestao dos servicos de saude 182
Solicitagao De competéncia municipal 115
Relacionadas a doacao de sangue e cadastro de medula 0
Ossea
Assisténcia a saude 70
Gestao dos servigos de saude 115
Denuncia De competéncia municipal 22
Relacionadas a doacédo de sangue e cadastro de medula 0
Ossea
Assisténcia a saude 12
Gestao dos servigos de saude 26
Sugestéao De competéncia municipal 0
Relacionadas a doacédo de sangue e cadastro de medula 0
Ossea

Fonte: Sistema Ouvweb

Quanto as manifestacbes cadastradas no Sistema Ouvweb, podemos observar
que nas manifestacbes classificadas como reclamacgado 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 sugestdao e denuncia, o assunto
mais recorrente foi “gestdo dos servigos de saude”, com 124 e 100 registros,

respectivamente.
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3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Ao analisarmos as manifestagdes registradas na Plataforma Ceara Transparente,
cruzando assunto e subassuntos, observamos, conforme tabela 9, que das
manifestacdes relacionadas a “Assisténcia a saude”, a maioria diz respeito a
consulta/atendimento/tratamento (outros), um total de 440 registros.

Ganha destaque também, o assunto “Assisténcia farmacéutica”, onde o
subassunto falta de medicamento apresentou um total de 499 manifestagdes.

No que concerne ao assunto “Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao”,
destacam-se as manifestacdes relacionadas a demora no atendimento e demora na
entrega dos servigos ou produtos, com 389 e 206 registros, respectivamente.

Salientamos ainda, o assunto “Conduta inadequada de servido/colaborador”,
onde a maioria das manifestacbes registradas esta relacionada ao tratamento
indevido/desrespeitoso com o publico e tratamento indevido/desrespeitoso com
colegas de trabalho, totalizando 679 registros.

Quanto ao assunto “Gestdo administrativa dos equipamentos de saude”, as
manifestacdes foram referentes a “Estabelecimento de saude (rotinas/protocolos de
unidade)”, com 366 registros; “Estabelecimento de saude (outros)”,(125 registros),
“‘Acgbes e programas de saude” (88 registros), “Documentos (atestado médico)”, (76

registros) e “Documentos (prontuario)”, (76 registros).

Tabela 9 — Manifestagbes registradas na Plataforma Ceara Transparente, por assunto e
subassunto - 2024

ASSUNTO SUBASSUNTOS TOTAL

Consulta/atendimento/tratamento (outros) 400
Cirurgia Geral 186

Assisténcia a saude Cirurgia ortopédica 178
Consulta/atendimento/tratamento (clinica médica) 174
Internacdo em ambiente hospitalar 141
Estabelecimento de saude (rotinas/protocolos de

. 366

unidade)

Gestao Administrativa dos |Estabelecimentos de saude (outros) 125

equipamentos de saude
Acbes e programas de saude 88

Documentos (atestado meédico) 76




37

Ouvidoria
§> CEARA do Ceara
\\ // GOVERNO DO ESTADO
Documentos (prontuario) 76
Demora no atendimento 389
. ~ Demora na entrega dos servigos ou produtos 206
Insatisfacao com 0s
servicos prestados pelo|Atendimento inadequado por prestador de servico 145
orgao Desorganizacéo 128
Mau atendimento 108
Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico 382
Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas
de trabalho 297
Conduta inadequada de
servidor/colaborador Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma 281
vontade, outros)
Nao cumprimento de horario de trabalho 52
Abuso de autoridade 42
Atendimento e acolhimento 131
Estrutura e funcionamento Estrutura fisica 120
do érgao/entidade Materiais de consumo/expediente (qualidade e 118
insuficiéncia)
Eventos e campanhas institucionais 113
Equipamentos com defeito/sucateado 49
Falta de medicamento 499
Como conseguir medicamento por meio do SUS 50

Assisténcia farmacéutica

Acesso a quantidade inferior ao prescrito

Inclusdo de medicamento na Rede SUS

Desvio de medicamento na Rede SUS

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No que se refere as manifestagdes cadastradas no Sistema Ouvweb no ano de
2024, observamos que as insatisfagcbes mais frequentes dos cidaddos que tém
buscado as ouvidorias da Sesa, estdo relacionadas a assisténcia a saude, onde se
destaca o subassunto “Problema(s) com exames complementares”, apresentando
661 manifestacdes.

Nesse ponto, destacamos a elevagao da problematica “Acesso a medicamentos”,
que no ano de 2023 tinha apresentado uma redugédo de 39% em relagdo ao ano
anterior. Porém, em 2024 registrou uma ampliagao de 35%.

Vale salientar também, o subassunto “Problema (s) na realizagdo de

procedimentos prescritos/indicados”, com 376 manifestacbées, “Demora na fila de
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espera da unidade”, com 294 manifestagdes,

(267 registros) e “Auséncia de insumos/material de consumo” (127 registros).
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“Falha de comunicagao com o usuario

Quanto as manifestacdes relacionadas a “Gestdo dos servicos de saude’,

ganham destaque os subassuntos “Relacionamento profissional e usuario” (193

registros) e “Problemas com Fluxos/Normas/Rotinas” (129 registros).

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

2024
Assunto Subassunto 1 Subassunto 2 Total
Problemas nos| Problema(s) com exames| o,
servigos ou| complementares
procedimentos Problema(s) no acesso a 517
realizados medicamento
Problema (s) na realizacdo de
: PR 376
procedimentos prescritos/indicados
Demora na fila de espera da 294
Manifestacdes Problemas NOS| ynidade
relacionadas Servicos Demora na fila da central da
3 assisténcia relacionados ao ~ 79
regulacao
a saude — agendamento © Nao incluséo na central da
regulagcdo no SUS
3.840 J regulacao 33
- Falha de comunicagdo com o
Inac§a55|b|I|dade 08| |\ ario 267
servigos e — - -
procedimentos  jg Auséncia de insumos/material de 127
agendados consumo
Auséncia do servidor responsavel 86
Manifestacoes Estrutura Problemas com 129
relacionadas Fisica/Funcioname | Fluxos/Normas/Rotinas
a gestao dos servigos | nto Higiene/Li R :
-1.135 /Pessoal/Financeira 'giene/Limpezaouparia o1
Manutencéao 38
Financeiro 29
Relacionamento Relacionamento profissional e 193
interpessoal usuario
Relacionamento da equipe de 62
saude
Relacionamento da chefia com os 13
servidores
Alimentagao Qualidade dos alimentos 17
Quantidade insuficiente 9

Horario da alimentagao
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Competéncia municipal| Atengao basica 79
- 307
Atengao especializada 55
Gestao 53
Vigilancia sanitaria 25
Doacdo de sangue e | k)x0s/normas/rotinas 0
cadastro de medula
ossea—0 Demora no atendimento 0
Incentivo a doagao 0
Horario de atendimento 0

Fonte: Sistema Ouvweb

3.4 — Manifestagoes por Tipo de Servigos

Tabela 11 — Manifestagbes registradas nas Ouvidorias da Rede Sesa, por tipo de

servigos - 2024

TIPO DE SERVICOS TOTAL
Alvara inicial ou renovagao de vigilancia sanitaria 21
Analise f:le projeto de incéndio para a obtencdo de certificado de 1
aprovagao
Atendimento a pacientes com demandas judiciais 2.982
Dispensacao de ortese, prétese e meios auxiliares 4
Dispensa de registro de alimentos 1
Fiscalizacao e inspeg¢do de empresas de produtos e servigos ligados 37
a saude
Informagdes por meio de processos 14
Processo para ajuda financeira 2
Tratamento médico em outro Estado da federagao 3
N3o se aplica 22.973
Outros 594
N3o informado 4.720
TOTAL 31.352

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceard Transparente
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3.5 — Manifestagoes por Programa Or¢camentario

Tabela 12 — Manifestacdes registradas nas Ouvidorias da Rede Sesa, por
programa or¢gamentario - 2024

PROGRAMAS TOTAL
Atencao a saude perto do cidadao 104
Gestao administrativa do Ceara 2.930
Gestao da rede de conhecimento, educacio, tecnologia e inovagao 85
em saude
Gestao e desenvolvimento estratégico de pessoas 7
Prevenc&o de doencas e promogao da satde do cidaddo 4.521
Governanca e gestéo do sistema unico de saude com transparéncia e 1.945
integridade
Atenc3o a salide com acesso integral e de qualidade 16.446
Outros 594
N3o informado 4.720
TOTAL 31.352

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

3.6 — Manifestagoes por Unidades Internas

Como informado anteriormente, a Secretaria da Saude dispde, incluindo a do
nivel central, de 79 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 31.352 manifesta¢des registradas em 2024,

conforme a unidade responsavel pelo tratamento e resposta ao cidadao.

Tabela 13 — Numero e variagcao percentual de manifestagdes registradas por unidade de
ouvidoria responsavel pelo tratamento e resposta, em 2023 e 2024

Slledde 5 202§«N0§024 Vali:;‘;‘-ao
Nivel Central (Ouvidoria Geral) 5.026 | 8.250 64
Area Descentralizada de Saude de Caucaia 20 56 180
Area Descentralizada de Saude de Maracanad 11 13 18
Area Descentralizada de Saude de Itapipoca 20 27 35
Area Descentralizada de Saude de Cascavel 31 46 48
Superintendéncia da Regido Norte 39 57 46
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Area Descentralizada de Saude de Tiangua 13 22 69
Area Descentralizada de Saude de Cratéus 16 4 -75
Superintendéncia da Regiao do Cariri 30 120 300
Area Descentralizada de Saude de Ico 4 4 0
Area Descentralizada de Saude de Iguatu 51 196 284
Area Descentralizada de Satide de Brejo Santo 6 6 0
Area Descentralizada de Saude de Crato 4 100
Superintendéncia da Regiao do Sertao Central 39 31 -21
Area Descentralizada de Saude de Canindé 16 1 -94
Area Descentralizada de Saude de Taua 2 2 0
Area Descentralizada de Saude de Aracati 77 96 25
Casa de Cuidados do Ceara (CCC) 87 112 29
Centro de Especialidades Odontolégicas Dr. Hugues 239 110 53
Pessoa Amorim — CEO Itapipoca
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Baturité 547 32 -94
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Brejo 0 1 i
Santo §(*)
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Juazeiro 10 15 50
Centro de Especialidades Odontologicas Regional — CEO 0 1.326 i
Crato (%)
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Crateus 303 4 -99
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Iguatu 13 2 -85
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Canindé 7 222 3.071
Centro de Especialidades Odontolégicas - CEO 32
. . 3 966
Quixeramobim
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Ubajara 12 2 -83
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza (*) 0 31 -
Centro de Especialidades Odontologicas - CEO 389
225 73
Centro/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Rodolfo 0 21 i
Tedfilo/Fortaleza (*)
Centro de Especialidades Odontologicas — CEO Joaquim 107
. 156 -31
Tavora/Fortaleza
Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara/Fortaleza 522 682 31
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 54 9 -83
Centro Integrado de Diabetes e Hipertensao/Fortaleza 268 321 20

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/Crato 54 58 7
Hemocentro Regional/lguatu 157 135 -14
Hemocentro Regional/Quixada 324 245 -24
Hemocentro Regional/Sobral 2.237 | 1.408 -37
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 334 295 -12
Hospital de Saude Mental Prof. Frota Pinto/Fortaleza 190 292 54
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza 2.678 | 2.582 -4
Hospital e  Maternidade  José  Martiniano  de 132 121 8
Alencar/Fortaleza
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 1.792 | 1.620 -10
Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza 572 653 14
Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza 910 987 8
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza gs2 | 1.076 26
Hospital Sao José de Doengas Infecciosas/Fortaleza 559 931 67
Hospital Estadual Leonardo da Vinci 9gg | 1.121 13
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 909 1.041 15
Hospital Regional Norte/Sobral 940 938 -0,2
Hospital Regional do Sertdo Central 1.331 1.417 6
Hospital Regional Vale do Jaguaribe 24 912 3.700
Instituto de Prevencao do Cancer/Fortaleza 200 276 38
Laboratorio Central de Saude Publica/Fortaleza 508 76 -85
Policlinica Frei Lucas Dolle/Canindé’(*) 0 48 -
Policlinica Anderson Tavares Bezerra/Crato 48 237 394
Fc’:?gfcl;nlca Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales/CEO 867 262 -70
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 52 300 477
Policlinica Dr. Clévis Amora Vasconcelos/Baturité 46 101 120
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixada 173 168 -3
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangua 243 34 -86
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 25 4 -84
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 13 43 231
Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati 186 235 26
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 6 S -17
Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acara 142 92 -35

7 (*) Unidade nova, em processo de estruturagdo.
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Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico 4 9 125
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 210 63 -70
Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pacajus 199 82 -59
Policlinica Francisco Pinheiro Alves /ltapipoca 271 140 -48
Policlinica Jo&do Pereira dos Santos/Barbalha 65 71 9
Policlinica Judite Chaves Saraiva/CEO Limoeiro do Norte 49 64 31
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 1 25 2.400
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo Santo 40 30 25
Policlinica Cel. Liborio Gomes da Silva/CEO Camocim 24 15 -38
Servico de Atendimento Movel de Urgéncia/SAMU 267 238 -11
Unidades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortaleza 172 388 126
Instituto de Saude e Gestd0o Hospitalar (ISGH) (***) 114 161 41
Total 26.750 | 31.352 17

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Ressaltamos ainda, que a tabela 12 mostra uma significativa variagdo de
percentuais em cada unidade de ouvidoria da Rede Sesa, onde o Hospital Regional
Vale do Jaguaribe, por exemplo, teve acréscimo de 3.700%, seguido pelo Centro de
Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Canindé, com 3.071%, Policlinica
Raimundo Soares Resende/Crateus, com 2.400% e o Centro de Especialidades
Odontoldgicas Regional — CEO Quixeramobim, com 966%. Outras unidades tiveram
decréscimo significativos, como na Ouvidoria do Centro de Especialidades
Odontolégicas Regional — CEO Crateus (-99%) e nas Ouvidorias dos Centros de
Especialidades Odontolégicas Regionais — CEO Baturit¢ e CEO Canindé, onde
ambas apresentaram reducao de 94%. Os motivos para as oscilagdes sao diversos,
indo desde a subnotificacdo no ano de 2024, devido a ndo 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 ampliagcdo de 64% na quantidade de manifestagdes,
pois, em 2023, a Ouvidoria Geral da SESA registrou 5.026 manifestagbes e no ano
de 2024 foram 8.250, representando um acréscimo de 3.224 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 alimentacao dos dados no Sistema Ouvweb.
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3.7 — Manifestagoes 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.

14,000

Grafico 6 - Distribuicdo da procedéncia dos manifestantes das Ouvidorias da
SESA, nos anos de 2014 3 2024
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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

redugao, 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,
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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.

Outro ponto que merece destaque € a redugcdo no numero de registros de
cidadaos advindos de outros Estados, onde no ano de 2023 tinha apresentado uma
ampliacdao de 127% em relacdo ao ano de 2022. Entretanto, no ano de 2024
apresentou uma queda nesse quantitativo, passando de 350 no ano de 2023 para
288 em 2024, uma reducao, portanto, de 62 manifesta¢gdes, uma variacao de 18%.

Contudo, mesmo com essa reducao, nao podemos deixar de mencionar que

esses dados demonstram 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 2024.

Tabela 14 — Distribuicdo dos manifestantes das ouvidorias da Sesa, por municipio de

moradia e por regido de saude, em 2024

. A . L Manifestagoes | Manifestagdes | Variagao
Superintendéncia Regional Municipio em 2023 em 2024 (%)
Superintendéncia Aquiraz 110 65 -41
da Regido de —
Fortaleza Sede Eusébio 58 88 52
SRFOR | Fortaleza 7.862 7.843 -0,2
Itaitinga 71 71 0
Apuiarés 13 18 38
Caucaia 379 444 17
General 3 4 33
Sampaio
Itapagé 79 57 -28
Paracuru 28 34 21
ADS
Caucaia Paraipaba 22 12 45
Pentecoste 24 20 -17
S&o Gongalo 27 50 85
do Amarante
S&o0 Luis do 9 6 .33
Curu
Tejuguoca 4 11 175
ADS Acarape 9 10 11
Maracanau
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Barreira 16 19
Guailiba 28 16
Maracanau 262 311
Maranguape 110 90
Pacatuba 60 73
Palmécia 6 8
Redencéo 37 20
Aracoiaba 137 16
Aratuba 71 15
Baturité 166 57
ADS Capistrano 79 18
Baturit¢ | Guaramiranga 42 11
Itapitna 73 16
Mulungu 58 8
Pacoti 83 27
Amontada 57 58
ltapipoca 375 248
Miraima 20 10
Ita@!?)ica Trairi 90 60
Tururu 38 16
Umirim 30 29
Uruburetama 62 22
Beberibe 66 44
Cascavel 109 75
Chorozinho 15 15
CaAslcjzaSvel Horizonte 133 101
Ocara 29 36
Pacajus 229 194
Pindoretama 31 26
Superintendéncia Alcantaras 14 8
da Regiao Norte Cariré 24 21
Sg?\ldOeR Catunda 14 15
Coreal 15 25
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Forquilha 52 55 6
Frecheirinha 18 26 44
Graga 25 27 8
Groairas 21 22 5
Hidrolandia 6 21 250
Ipu 40 48 20
Irauguba 26 32 23
Massapé 83 59 -29
Meruoca 34 53 56
Moraujo 9 12 33
Mucambo 19 25 32
Pacuja 1 12 1.100
Pires Ferreira 17 8 -53
Reriutaba 21 13 -38
Santa Quitéria 31 44 42
e | s N
Senador Sa 18 6 -67
Sobral 1.046 966 -8
Uruoca 32 24 -25
Varjota 16 42 163
Acarau 122 72 -41
Bela Cruz 27 25 -7
Cruz 36 29 -19
A@Eriu ltarema 42 36 14
Jijoca 24 27 13
Marco 33 21 -36
Morrinhos 25 14 -44
Carnaubal 18 18 0
Croata 19 19 0
. Sg?t;amaba 56 30 48
Tiangua | Ibiapina 64 39 -39
Sé&o Benedito 55 56 2
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Tiangua 104 106 2
Ubajara 53 29 -57
Vigcosa do 48 30 -38
Ceara
Ararenda 30 5 -83
Crateus 169 74 -56
Independéncia 31 7 -77
Ipaporanga 24 4 -83
Ipueiras 53 19 -64
05| Moncenhor . 2 s
Nova Russas 69 82 19
Novo Oriente 48 13 -73
Poranga 27 13 -52
Quiteriandpolis 32 19 -41
Tamboril 40 8 -80
Barroquinha 10 11 10
Camocim 105 82 25
Caénl::)scim Chaval 3 3 0
Granja 69 22 -68
Martinépole 30 25 -17
Superintendéncia Barbalha 57 53 -7
da Regiao do —
Cariri* Caririagu 27 33 22
Sede Granjeiro 3 3 0
SRSUL | jardim 17 25 47
Juazeiro do 752 729 -3
Norte
Missdo Velha 28 30 7
Baixio 1 6 500
Cedro 27 24 -11
Ico 47 39 -17
ADS Ic6 Ipaumirim 7 3 -51
k/laz;/r:gaeira 24 19 38
Orés 14 17 21
Umari 7 12 71
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Acopiara 28 29 4
Carius 17 9 -47
Catarina 7 2 -71
Deputado
Irapuan 7 3 -57
Pinheiro
ADS Iguatu Iguatu 334 611 83
Jucés 34 12 -65
Mombaca 21 30 43
Piquet Carneiro 15 10 -33
Quixeld 2 15 650
Saboeiro 14 12 -14
Abaiara 7 12 71
Aurora 21 11 -47
Barro 21 22 5
Brejo Santo 24 24 0
ADS Brejo | Jati 12 10 17
Santo
Mauriti 35 32 -9
Milagres 17 21 24
Penaforte 8 5 -38
Porteiras 7 18 157
Altaneira 26 47 81
Antonina do 920 96
Norte 46
Araripe 77 120 56
Assaré 12 39 225
Campos Sales 76 137 80
Crato 715 996 39
ADS Crato | Farias Brito 43 78 81
Nova Olinda 20 40 100
Potengi 45 87 93
Salitre 34 36 6
Santana do 19 36 89
Cariri
Tarrafas 13 26 100
Véarzea Alegre 23 23 0
Superintendéncia Banabuiu 44 43 2
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da Regiao do Sede Choro 22 27 23
Sertao SRCEN
Central Ibaretama 21 21 0
Ibicuitinga 27 32 19
Milha 41 38 -7
Pedra Branca 94 93 -1
Quixada 424 444 5
Quixeramobim 300 300 0
Senador 64 91 42
Pompeu
Solondpole 37 52 41
Boa Viagem 66 142 115
Canindé 99 226 128
ADS Caridade 9 43 378
Canindé | ltatira 14 32 129
Madalena 20 33 65
Paramoti 7 15 114
Aiuaba 5 12 140
Arneiroz 11 8 =27
ADS Taua
Parambu 23 18 -22
Taua 78 75 -4
Superintendéncia Alto Santo 19 25 32
do Litoral -
Leste/Jaguaribe Ereré o 7 40
Iracema 22 42 91
Jaguaribara 18 11 -39
Jaguaribe 67 53 -21
Limoeiro do
Sede | Norte 163 221 35
SRLES | pereiro 9 15 67
Potiretama 4 5 25
Quixeré 44 41 7
S3o0 Jodo do
Jaguaribe 7 10 43
Tabuleiro do
Norte 43 33 -23
Aracati 293 327 12
ADS Aracati| Fortim 38 65 1
Icapui 40 29 -28
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ltaicaba 22 47 114

Jaguaretama 34 41 21
Jaguaruana 54 39 -28

ADS Russas| Morada Nova 114 119 4
Palhano 19 14 -26

Russas 134 133 -1
Outros Estados 350 288 -18
Nao informado 6.744 11.492 70
Total 26.750 31.352 17

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceard 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 2023 e 2024

Tabela 15 — Resolubilidade das manifestagbes registradas nas Ouvidoria da Sesa,
por situacao, nos anos de 2023 e 2024

SITUAGAO 2023 2024

Manifestacdes finalizadas
no prazo 22.525 27.256

Manifestacdes finalizadas
fora do prazo 3.465 3.048

Manifestacbes pendentes
no prazo (nao concluidas) S 0

Manifestacbes pendentes

fora do prazo (nao 755 1.048
concluidas)
TOTAL 26.750 31.352

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Conforme observamos na tabela acima, no ano de 2024 ocorreu uma ampliagdo no
numero de manifestagdes respondidas no prazo e, consequentemente, houve uma
queda de 12% de manifestac¢des finalizadas fora do prazo. Nos chama ateng¢do ainda,
o quantitativo de 1.048 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 do papel das ouvidorias na gestdo 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 2023 e 2024.

Tabela 16 — indice de resolubilidade das manifestacdes registradas nas Ouvidoria da
Sesa, por situacao, nos anos de 2023 e 2024

indice de indice de
Situacgao resolubilidade | resolubilidade
em 2023 em 2024
Manifestagdes finalizadas 84% 87%
no prazo
Manifestacdes finalizadas 16% 13%
fora do prazo
TOTAL 100% 100%

Fonte: Sistema Ouvweb/Plataforma Ceara Transparente

Portanto, as ouvidorias da Sesa, em 2024, apresentaram um indice de
resolubilidade de 87% de manifestacbes respondidas no prazo. Porém, embora nao
tenhamos atingido a meta institucional, que é de 94%, registramos, no ano de 2024,

uma ampliagéo de 3% nesse indicador.

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 2024, 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 17.912 manifestacdbes de ouvidoria registradas no Sistema Ceara
Transparente, pois nao dispomos desse indicador, no que concerne as manifestacoes

qgue sao cadastradas no Sistema Ouvweb.

2023 2024
15 dias 9 dias

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Os dados acima, mostram uma queda no tempo médio de resposta as
manifestacdes, passando de 15 dias no ano de 2023, para 9 (nove) dias em 2024,
indicando, portanto, o resultado positivo das estratégias desenvolvidas no decorrer do

ano, como por exemplo, a intensificacdo das mesas de dialogos.

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
01/01/2024 a 31/12/2024, totalizando 1.029 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 17 — indice de satisfacdo dos usuarios/cidaddos das Ouvidorias da SESA

PERGUNTA INDICES

a. De m_odq geral qual sua satisfagdo com o Servico 409
de Ouvidoria neste atendimento ’

b. Com o tempo de retorno da resposta 3,74
C. Cgm o] c?nal utilizado para o registro de sua 429
manifestacao ’

d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,75
Média das notas 3,97
iNDICE DE SATISFACAO 67%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme podemos observar na tabela 15 acima, o indice de satisfagdo dos
cidadaos que registraram manifestagdes nas Ouvidorias da Rede Sesa no ano de 2024
foi de 67%, 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 1.029
Total de manifestacdes finalizadas 17.315
Representacdo da amostra 6%

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

PERGUNTA INDICES
Antes de realizar essa manifestacao, vocé achava que a
: : o i 3,7
qualidade do servigo de ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela ouvidoria 41
foi: ,
INDICE DE EXPECTATIVA 10,81%

O indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria Geral,
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descrito acima,
demonstra a efetividade das agdes implementadas no decorrer do ano de 2024,

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 2024 nos
mostram, que a maioria € proveniente dos diversos municipios do Estado, mesmo
tendo apresentado uma variagao negativa de 0,5% em relagdo ao ano anterior.

A estruturagdo de ouvidorias, de forma descentralizada, favoreceu a comunicagéo
com o cidadao em todos os aspectos. Facilitou o acesso as ouvidorias, uma vez que no

atendimento presencial os cidadaos dispdem de um profissional qualificado para
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registrar suas manifestagdes, ndao 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 ampliacdo 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 Ceard”, 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 implantagao e implementagao de
Ouvidorias do SUS no ano de 2024, propiciada sobretudo, pelo recurso disponibilizado
pelo Ministério da Saulde, através da Portaria n® 1.975%, de 29 de junho de 2018.

Dessa forma, em 2024 foram implantadas 6 (seis) ouvidorias nas Secretarias
Municipais de Saude, passando de 144 ouvidorias no ano de 2023 para 150 no ano de
2024.

Contudo, alguns desafios ainda persistem e precisam ser superados. Assim,
embora as ouvidorias da Sesa tenham apresentado, no ano de 2024, 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 87% das manifestagdes foram respondidas no prazo.

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

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 servigcos prestados, uma vez que o percentual de

8 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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manifestagdes de elogios continua significativo, representando, no ano de 2024, 28%
do total de manifestagdes registradas.

No entanto, as manifestagdes que apresentam algum tipo de insatisfagdo 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 0 maior
numero de manifestacdes, sobretudo, manifestacdes classificadas como reclamacao,
destacam-se os problemas nos servigos ou procedimentos realizados, problemas nos
servigos 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 661
manifestacdes, “Problemas no acesso a medicamento”, com 517 manifestacdes, “Falta
de medicamento”, com 414 registros e “Problemas na realizagdo de procedimentos
prescritos/indicados”, com 376 registros.

Esses dados apontam para a necessidade de melhorias na dinamica interna de
trabalho, possibilitando a reestruturacdo 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 cidaddos a medicamentos e outros insumos.

No que concerne aos problemas de regulacdo, destacam-se questdes relacionadas
a “Consulta/atendimento/tratamento”, um total de 644 manifestacbes, “Cirurgia
geral/ortopédica” (381 registros), “Demora na fila de espera da unidade” (294 registros),
‘Internagdo em ambiente hospitalar” (177 registros), seguidos de “Demora na fila da
central de regulacao” (79 registros) e “Nao inclusdo na central de regulagao” (33
registros).

As manifestagdes relacionadas a “inacessibilidade aos servigos e procedimentos ja
agendados” tém como motivos geradores mais recorrentes: “Falha de comunicagéo
com o usuario”, com 267 manifestagdes”; “Auséncia de insumos/material de consumo”,
com 127 manifestagdes e “Auséncia de servidor responsavel”’, 86 manifestacoes.

Esses dados indicam que persiste a necessidade de incluir e/ou aprimorar na
pratica cotidiana de todas as unidades de saude o contato prévio com o cidadao, no

momento em que ocorrerem imprevistos que impossibilitem a realizacdo de
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procedimentos agendados, assim como, a substituicdo dos profissionais responsaveis
pela realizacdo 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 sao 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 informagdes, 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.

A analise dos dados nos leva também, a percebermos a necessidade de intensificar
o didlogo 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
processo de apuragcdo das manifestagdes de ouvidoria, favorecendo assim, o

cumprimento dos prazos de respostas as manifestacoes.
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5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas

A partir do quantitativo significativo de manifestacdes recorrentes de ouvidoria
relacionadas a inoperancia dos telefones disponibilizados aos cidaddos para
informagdes e/ou agendamento da data de entrega, assim como dispensacédo dos
medicamentos, dietas especiais e material médico hospitalar disponibilizados
judicialmente, iniciou-se, no ano de 2023, a discussdo e elaboracdo do “Projeto
Beneficio Judicial’, onde a inclusdo 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.

Dessa forma, no ano de 2024, o referido projeto entrou em execugdo, momento em
que o atendimento/acolhimento aos cidadaos oriundos de demandas judiciais passou a
ser de competéncia da ouvidoria.

Para tanto, ocorreu uma remodelagao da equipe responsavel por esse atendimento,
tendo a gestdo autorizado a contratacdo de duas profissionais (ficando estas
vinculadas a ouvidoria). As profissionais foram capacitadas pelas areas envolvidas, de
forma a compreenderem os fluxos e a importancia do acolhimento humanizado e de
qualidade aos cidadaos.

Outra providéncia adotada pela Secretaria da Saude do Estado do Ceara (Sesa), no
ano de 2024, foi a estruturagcao da Comissao Setorial de Assédio Moral.

Vale ressaltar, que essa decisédo, além de buscar cumprir 0 que rege a Lei n°
15.036/2011, se deu também, em virtude do montante de manifestagdes registradas na
Ouvidoria Geral da Sesa, que no ano de 2024 representou 14% do total de

manifestacdes classificadas como denuncias.
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6. BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA GERAL DA SESA

As Ouvidorias do SUS se configuram como canais de articulagao 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 participagdo 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 ag¢des foram desenvolvidas pela
gestdo da SESA, a partir de demandas apresentadas pelos cidadédos a Ouvidoria Geral,
visando sanar as problematicas apontadas nas manifestacées. Essas problematicas

estavam relacionadas a:

v" Nepotismo, ocasionando o desligamento do profissional;

v Estruturacdo da Comissao Setorial de Assédio Moral;

v" Projeto Beneficio Judicial, implantado a partir de manifestagdes recorrentes
sobre o processo de disponibilizacdo de medicamentos, dietas especiais e material
médico hospitalar, via judicial. Salientamos, que esse projeto entrou em plena
execucao em fevereiro de 2024, com a vinculagdo do atendimento aos cidadaos
oriundos de demandas judiciais a ouvidoria, momento em que foi realizado um
redesenho dos fluxos, bem como uma remodelagdo da equipe responsavel por esse

atendimento.
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7. AGOES DE QUALIFICAGAO DA OUVIDORA

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 2024, a ouvidora geral da Sesa participou de varios
eventos (anexo 1), conforme quadro abaixo, que contribuiram para o fortalecimento e

aprimoramento de seu papel enquanto ouvidora da saude do Estado.

Quadro 2 - Participacao da Ouvidora Geral da Sesa nas ac¢des de capacitacao e qualificacao

no ano de 2024
‘ CARGA
EVENTO LOCAL PERIODO HORARIA
Certificagdo em Ouvidoria EGP 2021 119h
Certificacao em Quvidoria 14/10/2019 a
(Assessora) ENAP (EAD) 18/10/2020 160h
Il Reunido _da Rede de| gep ag/Fortaleza- CE | 19/06/2024 4h

Ouvidorias do Estado do Ceara

1@ Oficina de Educacéao 30 e
Permanente em Saude para Fortaleza - CE 16h

Ouvidorias do SUS 31/07/2024

o 02,03 e
XXVIl Congresso Brasileiro de | o 4o janeiro-RJ | 04/09/2024 30h
Ouvidoria
2° Encontro Nacional dos 12e
Ouvidores de Saneamento Fortaleza - CE 13/09/2024 18h
3° Seminario Regional de 16 a
Fortalecimento. da ~ Gestdo  da Salvador — BA 18/09/2024 20h
participacdo  Social e das
Ouvidorias do SUS
V Reunido da Rede de ‘
Ouvidorias do Estado do Ceara CEGAS/Fortaleza - CE 23/10/2024 4h
IX Congresso Brasileiro de Direito , 05a

e Sadde OAB-Ceara 08/11/2024 30h

Fonte: Ouvidoria Geral da Sesa
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8. AGOES ESTRATEGICAS DESENVOLVIDAS PELA 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, incluindo-se aqui, as areas internas do nivel central e a coordenagao do
processo de descentralizagcdo das Ouvidorias do SUS no Ceara, com vista a
implantagédo do Sistema Nacional de Ouvidoria — SNO.

O esforgo de ampliar o acesso e de qualificar a interveng¢ao das ouvidorias do SUS
tem sido objeto de preocupacdo constante por parte da Ouvidoria Geral da Sesa.
Assim, nos dois eixos mencionados, tém sido adotadas estratégias voltadas para o
fortalecimento das ouvidorias da Rede Sesa, bem como para a ampliacdo da escuta
aos cidadaos usuarios do SUS, por meio do apoio a implantacdo das ouvidorias
municipais na area da saude.

Diante do exposto, no ano de 2024, registramos as seguintes agdes estratégicas:

1. Implantacao de 7 (sete) unidades de ouvidoria (anexo 2.1), sendo 1 (uma) na

Rede Sesa e 6 (seis) nas Secretarias Municipais de Saude, conforme quadro 3 abaixo:

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

Policlinica Frei Lucas Dolle/Canindé;
Secretaria Municipal de Saude de Poranga;
Secretaria Municipal de Saude de Baixio;
Secretaria Municipal de Saude de Barro;
Secretaria Municipal de Saude de Lavras
da Mangabeira; Secretaria Municipal de
Saude de Sao Jodo do Jaguaribe;
Secretaria Municipal de Saude de Santana
do Acaradl.

UNIDADES DE OUVIDORIA
IMPLANTADAS

Fonte: Ouvidoria Geral da Sesa

2. Realizacao de 6 (seis) mesas de dialogo (anexo 2.2), visando sensibilizar os
gestores para a importdncia de uma apuragdo adequada das manifestagdes, a
qualidade da resposta e o fornecimento das respostas em tempo habil, com os
seguintes setores e unidades assistenciais: Secretaria Executiva Administrativa
Financeira (SEAFI), Coordenadoria de Planejamento (COPLA), Célula de

Modernizagdo e Desenvolvimento Institucional (CEDIN), Superintendéncia Juridica
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(SPJUR), Coordenadoria de Regulacdo (COREG), Coordenadoria de Informatica e

Superintendéncia da Regiao de Fortaleza.

3. Insercdo das campanhas mensais de conscientizacao em saude na
programacgao das Oficinas de Qualificagao da Rede de Ouvidorias da Sesa (anexo 2.3),
no intuito de fortalecer a pratica cotidiana dos ouvidores, aprimorando seus
conhecimentos e possibilitando um atendimento mais eficaz aos cidadéos.

Assim, no ano de 2024, as campanhas foram inseridas na programacao a partir da 32
oficina, momento em que convidamos profissionais com expertise nas areas para
discutirem as seguintes tematicas: Violéncia contra mulher; Prevengcdo do Cancer de

Mama e prevencao ao HIV/Aids e outras Infeccbes Sexualmente Transmissiveis.
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9. SUGESTOES DE MELHORIA

A partir da analise das 31.352 manifestagcdes registradas nas Ouvidorias da Rede
Sesa, indicamos a seguir, algumas sugestbes/recomendag¢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. 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;

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

7. 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 (SUS) no Estado do Ceara depende,
sem duvida, do trabalho continuo e eficiente da rede de ouvidores da Secretaria da
Saude do Estado do Ceara (Sesa). As ouvidorias tém um papel fundamental como o
principal canal de dialogo entre a sociedade e as diversas instancias de gestdo. Elas
promovem uma interagao direta entre o cidaddo e o poder publico, possibilitando a
avaliacdo da qualidade dos servicos de saude prestados e contribuindo para o
aprimoramento do funcionamento da gestao publica.

A partir dessa interacao, é possivel identificar as necessidades e as demandas da
populacao, levando a corregcao de falhas e ao fortalecimento das politicas publicas de
saude. Além disso, as ouvidorias garantem que o cidaddo tenha uma voz ativa na
construgcao de um sistema de saude mais eficiente e acessivel.

O processo de aprimoramento continuo, sugerido nas recomendacdes do relatorio,
€ essencial para corrigir os problemas identificados nas acgdes realizadas e nos
servigos prestados. A implementacédo dessas recomendacgdes ajudara a sanar as falhas,
garantindo uma gestao mais eficiente e uma maior qualidade nos servigos oferecidos a
populacado. Isso € crucial para que o SUS se torne cada vez mais um modelo de

equidade, acessibilidade e exceléncia no atendimento a saude publica.

TANIA MARA SILVA Assinado de forma digital por TANIA
MARA SILVA COELHO:74302779349

COELHO:74302779349  pados: 2025.02.10 16:34:58 -03'00'

Tania Mara Silva Coelho
Secretaria da Saude do Estado do Ceara
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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 acdes e/ou servigos prestados
pelos diversos estabelecimentos de saude gerenciados pela Secretaria da Saude do
Estado do Ceara — Sesa, uma vez que 28% das manifestagcdes registradas nas
ouvidorias da Rede Sesa foram classificadas como elogio.

Vale mencionar ainda, o papel fundamental das ouvidorias, enquanto mecanismo
de democratizacdo de informagdes qualificadas no campo da saude, onde 21% dos
registros no ano de 2024, foram de informagdes em saude ou orientagdes sobre o
funcionamento do SUS.

Quanto as manifestagdes que retratam as insatisfagdes dos cidadédos usuarios dos
servicos de saude de nosso Estado e que representaram 51% 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 7.205 demandas,
seguida pelo campo da gestao, com 2.542 registros.

Salientamos que, como o relatério da Ouvidoria Geral unifica as manifestagdes de
distintas unidades da Sesa, o detalhamento das causas dos problemas nos servigos
e/ou procedimentos realizados nas unidades assistenciais torna-se mais dificil.
Contudo, os relatorios elaborados pelas ouvidorias das unidades assistenciais
apresentam, com mais detalhes, causas dos problemas e os locais (setores) de maior
concentracido dos mesmos.

Dessa forma, de uma perspectiva geral, os motivos causadores mais recorrentes no
ano de 2024, 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 comunicagdo com o usuario, dentre
outros.

Vale ressaltar que no ano de 2024, o Projeto Beneficio Judicial entrou em execugao
no nivel central da Sesa, conforme relatado em topico anterior. Essa agédo tornou-se
essencial a partir do momento em que, no decorrer do ano de 2023, os dados de
ouvidoria mostraram um numero significativo de manifestacbes relacionadas a

insatisfacdo com o atendimento prestado pela Secretaria da Saude do Estado do Ceara,
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aos cidadaos que buscavam informacdes ou agendamento da data de entrega de
medicamentos e/ou insumos adquiridos judicialmente.

Assim, a partir da elaboragédo do referido projeto, todo o fluxo de atendimento aos
cidadaos oriundos de demandas judiciais foi redesenhado, tendo o acolhimento a estes
cidadaos ficado sob a responsabilidade da Ouvidoria Geral.

Dessa forma, como observamos na Tabela 11 (Manifestagdes por tipo de servigos),
foram registradas 2.982 manifestagdes relacionadas ao “Atendimento a pacientes com
demandas judiciais”.

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 com acesso integral e de qualidade”, com 16.446 demandas, onde
se enquadram as manifestagdes 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 reestruturagado 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
medicamentos, mas também, aos demais produtos e equipamentos essenciais a
manutengao da vida, e ainda, um melhor planejamento do processo de aquisicédo 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, novamente apresentaram ampliacdo no numero de registros de 13% e 16%,
respectivamente.

Nesse ponto, destacamos a fragilidade do processo de apuragdo de denuncias da
Sesa, considerando que manifestagdes desta natureza exigem uma apuragao isenta de
qualquer juizo de valor, o que nao € possivel garantir, tendo em vista que a apuragao é
realizada atualmente, pelas areas técnicas das unidades, dada a inexisténcia de uma
comissao de apuragao 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 decisdao em torno das

prioridades a serem adotadas.
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Dessa forma, esperamos que as informacdes 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 MARCIA
MORORO MARIA MORORO
MONTEIRO MONTEIRO
MUNIZ:22068716372
MUNIZ:22068716 . = e 02.10
372 15:45:40 -03'00'

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

TANIA MARA SILVA Assinado de forma digital por TANIA
MARA SILVA COELHO:74302779349

COELHO:74302779349  Dados: 2025.02.10 16:35:19 -03'00'

Tania Mara Silva Coelho
Secretaria da Salde do Estado do Ceara
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ANEXO 1 - CAPACITAGOES DA OUVIDORA

g5

r CEARA

) GOVERNO DO ESTADO

Escola de
Gestao Publica

do Estado do Ceard REDE OUVIR - CE CONTROLADORIA E OUVIDORIA

GERAL DO ESTADO

SECRETARIA DO
PLANEJAMENTO E GESTAQ

CERTIFICADO

Certificamos que MARCIA MARIA MORORO MONTEIRO MUNIZ concluiu a
FORMACAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - CE, com carga horéria de
119 horas/aula realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, em
parceria com a Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara - EGPCE.

Fortaleza-CE, 22 de outubro de 2021.

7 o

4 2 .
j,umnm.dn. Wario dumiz do Sidvow E i,
Fernanda Maria Diniz da Silva Alaisio Barbosa de Carvalho Neto

Coordenadora Pedagégica da Escola de Gestdo Plblica do Secretério de Estado Chefe da
Estado do Ceard - EGPCE Controladoria e Ouvidoria Geral

CONTEUDO PROGRAMATICO

¢ Médulo I - Ouvidoria como Instrumento de Cidadania (16h/a).

* Médulo I - A Lei de Acesso a Informacgio e um Novo Tempo de Transparéncia (16h/a).
* Médulo IIT - Transparéncia: Sistema Piblico de Acesso & Informacio (15h/a).

« Médulo IV - Etica e Servico Piblico (24h/a).

* Médulo V - Ouvidoria como Instrumento de Gestido (16h/a).

e Médulo VI - Gestdo de Processos para Ouvidoria (16h/a).

* Médulo VII - Processos de Comunicagfo e sua Efetividade no Espaco Laboral (16h/a).

CODIGO DE VALIDAGAO:

Para validar seu Certificado/Declaragdo acesse o enderego abaixo:
http://ava.egp.ce.gov.br/validacao

CODIGO DO CERTIFICAD O/DECLARACAO:
3eab8b60-4el2-11ec-909a-e9e7fa44d6ab

Certificado Registrado na Escola de Gestao Pablica do Estado do Ceara (EGPCE)
CNPJ: 10.812.826/001-09
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GestioPiblia Wgg® GOVERNO DO ESTADO
‘\\// SECRETARIA DO
PLANEJAMENTO E GESTAO

CERTIFICADO

Certificamos que  MARCIA MARIA MORORO MONTEIRO
MUNIZ participou do curso ATUALIZACAO DA CERTIFICACAO EM
OUVIDORIA 2022 - MODULO I: COMUNICACAO E SUA EFETIVIDADE
NO ESPACO LABORAL, com carga hordria de 15 horas/aula, realizado pela
Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado - CGE em parceria com a Escola de
Gestio Publica do Estado do Ceard - EGPCE, no periodo de 06 a 10 de junho de
2022.

do Estadodo Ceara

Fortalez%gE, 10 de junho de 2022.

Priscilla Bids Marreiras
Diretora da Escola de{Gestao Publica
do Estado do Cearad - EGPCE
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\// GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO
PLANEJAMENTO E GESTAO

do Estado do Ceara

CERTIFICADO

Certificamos que MARCIA MARIA MORORO MONTEIRO MUNIZ participou do
curso ATUALIZACAO DA CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2022 - MODULO
II: INTELIGENCIA EMOCIONAL COM FOCO NA OUVIDORIA, com carga
horéria de 15 horas/aula, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara
- CGE, em parceria com a Escola de Gestio Piblica do Estado do Ceara - EGPCE, no
periodo de 12 a 16 de setembro de 2022.

Fortaleza-CE, 16 de setembro de 2022.

%

Priscilla Dids Marreiras
Diretora da Escola de| Gestao Plblica
do Estado do Ceard - EGPCE
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CERTIFICADO

A Escola Nacional de Administragdo Publica - Enap certifica que Valniza
Araujo da Silva concluiu a certificagdo Certificagao em Ouvidoria - 160 horas
com carga-horaria de 160 horas.

e

Diogo G. R. Costa
Presidente - Escola Nacional de Administragao Publica
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAQO

Declaramos que Marcia Maria Mororé Monteiro Muniz

participou presencialmente da IlIl Reunido da Rede de
Ouvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, no Auditério da Secretaria de

Planejamento e Gestdo — SEPLAG, no dia 19 de junho de 2024,
das 09:00h as 12:00h.

’ Marconi Lemos
Secretario Executivo

- —
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CERTIFICADO DE PARTICIPAGAO

Certificamos que

A ,

,v/b( dnela, (///%mnia@Mmmw\{/ Man?ez’zaw//b(mmh CPF: 840.693.(63.32
participou da 12 OFICINA DE EDUCACAO PERMANENTE EM SAUDE PARA
OUVIDORIAS DO SUS, realizada pela Ouvidoria-Geral do SUS - OuvSUS/MS,
em parceira com a Fundagao Oswaldo Cruz Mato Grosso do Sul, nos dias
30 e de jﬂu“w 2024, com carga horaria de 16h.

e — Yo ) rkeirerte
Conceicao Aparecida Pereira Rezende Débora Dupas Gongalves do Nascimento
Ouvidora-Geral do Sistema Unico de Salide Coordenadora de Educag&o da Fiocruz Mato Grosso do Sul
OuvSUS/MS

®
. ‘!‘ l . . GOVERNO FEDERAL
\ ’ MINISTERIO DA
SAUDE a [

FlOCRUZ He“mﬁ‘b§ald! 2 ENSP ‘ ouvsus UNIAO E RECONSTRUCAG

MATO GROSS0 DO SUL ividon-GeratdoSUS -



@ CERTIFICADO

Quvidores /Ombudsman

A Associagdo Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman certifica que

CHarcia COWaria CQHororo CPHlontecro CMuniz

participou do XXVII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, com o tema :

“A Ouvidoria e 0 compromisso ético: metas e resolutividade”,
realizado no Hotel Windsor Florida,
nos dias 2, 3 e 4 de setembro de 2024, na cidade do Rio de Janeiro - RJ,
totalizando 20 horas de atividades.

ADRIANA EUGENIA ALVIM BARREIRO EDSON LUIZ VISMONA ARLLON VIGOSO
PRESIDENTE PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR DE EVENTOS APOIO
DA ABO NACIONAL DELIBERATIVO DA ABO NACIONAL DA ABO NACIONAL
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~ 2° Encontro Nacional dos
H Ouvidores de Saneamento

Ouvidoria 4.0: Desafios da IA, Regulagé@o e Protegdo
de Dados no Relacionamento com o Cliente

CERTIFICADO

Certificamos que

Marcia Maria Mororé Monteiro Muniz

participou do 2° Encontro Nacional dos Ouvidores de Saneamento,
realizado nos dias 12 e 13 de setembro de 2024, em Fortaleza (CE),
com carga horaria de 18 horas.

Neuri|Freitas
Presidente da Aesbe

ae%be

Associagi Breslors das Empresss
Estaous i Saneameo.




CERTIFICADO DE PARTICIPAGAO

MARCIA MARIA MORORO MONTEIRO MUNIZ

participou do 3° SEMINARIO REGIONAL DE FORTALECIMENTO DA GESTAQ, DA
PARTICIPACAQ SOCIAL E DAS QUVIDORIAS DO SUS, organizado pela Ouvidoria-Geral
do SUS {OuvSUS/MS) em parceric com a Escola Nacional de Sadde PUblica Sérgio
Arouca da Fundagdo Oswaldo Cruz (ENSP/FIOCRUZ), redlizado em
Salvador/BA entre os dias 16 e 18 de setembro de 2024, com carga hordria de 20 horas.

Salvador, 18 de setembro de 2024.

o ——m=————d K o4 -
Conceigio Apsrecida¥erairs Bezaride Coordsnadozo::c?:::j?:rr:a?:trr:es;lrltz:leciment.u da
R 0
Queedors-5aralio S SIS Gestdo, da Participagdo Social e das Ouvidorias do SUS
ENSP/FIOCRUZ

®\ m c 9&y&g§ SUS+ MINISTE';‘:’oﬁ: {s‘:"r"gi:

FIOCRUZ UNIko € REcoNSTRUCAD
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA £ OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Marcia Maria Mororo Monteiro Muniz

participou presencialmente da V Reunido da Rede de
Quvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, no auditério da Companhia de Gas do
Ceard — CEGAS, no dia 23 de outubro de 2024, das 14:00h d&s
17:00h.

: ’//}//”/. . /;’.(//‘ L/‘i/ﬁ
Marconi Lemos
Secretdrio Executivo

- —
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ANEXO 2 - ACOES ESTRATEGICAS

Anexo 2.1 - Acao n°1
1. Titulo da Agao:

Implantag&o de ouvidorias nas Secretarias Municipais de Saude do Estado do Ceara.
2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

Fevereiro a Julho de 2024

3. Resumo da agao:

Essa acdo 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 qualificacido da Gestao
no Sistema Unico de Saude — SUS, no ambito da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e
Participativa do SUS - ParticipaSUS, com foco na implantacao , descentralizacido e qualificacao
das Ouvidorias do SUS.

Assim, a presente agao visa ampliar e qualificar os canais de interacdo com o cidadao, tendo
como objetivo geral fortalecer as Ouvidorias do Sistema Unico de Satde no ambito do Estado
do Ceara.

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 espacgo 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
também, treinamento basico abordando o processo de trabalho de uma ouvidoria do SUS e a

utilizacao do Sistema OuvidorSUS.
4. Evidéncias da realizagao da A¢ao:
Declaracao de implantagéo de ouvidorias e fotos (Evidéncias 1, 2 e 3, a seguir).

5. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da agao:

Reduzir as desigualdades regionais em saude no Estado do Ceara com a qualificagdo da
Gestdo do SUS mediante:



R/
0'0

R/
0'0

R/
0'0

84

Cursos, oficinas, seminarios, féruns, estudos e pesquisas cientificas, producdo de material
de comunicacdo e educagdo, encontros, divulgacdo de praticas e experiéncias exitosas

em ouvidoria do SUS.
Ouvidores do SUS devidamente qualificados.

Ouvidorias em Saude descentralizadas e articuladas ao Férum 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.



Evidéncia 1- Acao n° 1
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Declaracoes de Implantagao

3
ARA

GOVERNO DO ESTADO
ARCR TaRn 04 BALDE
Ouvidoria

DECLARAGAD.

de margode 2024,

De acordo com o ssabelecdo na referida Reslugdo, recebemos, na foma de cessto de bens 01 (um)
, G5 (mini deskiop)

880 Joo do Joguaribe. 14.de marco da 2024.
E A 2
Maria: Monteiro Muniz

de Almaida
‘SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE S.J. JAGUARIBE 'OUVIDORA GERAL DA SESA.

de Sousa
QUVIDGRA 0O SUS D SMS DE SAD JOAD DO JAGUARIBE

Seevetaria da Suide do Estado do Conri
Mo

Fortalexs / CT.+ Fonc: (85) $101.5123

e ———C

Digitalizado com CamScannior

Declaracao Sao Jodo do Jaguaribe

GOVERNO DO ESTADO

A o pat

Ouvidaria

oEcLARAGAD.

Dedlaramos que a Secretatia da Sabde do Estado do Ceard, por meio de sua Ouvidaria Geral, realizou
@ implantacio da Ouvidoris na Secretarla Municipal de Sadde de BARRO, no dia 13 de margo de
2004,

De acordo com 0 estabiiecido na refwids Reschugdo, recebames, na foma de cessta do bons 01 (um)
computador ‘oltedeck HP 800, 05 (min deskiop)
5 a1sa15

Na oporiundiade. far realizado weinamento cem o Ouvidor Jéferson dos Santos Costa no Sistema
CudorSus, do Minisiera da Saido

Bamo, 13 de margo de 2024

e /4
Amanda Aquine Rodrigues Feitosa
SECHETARIA MUNICIPAL DASAUOE BE BARRD.

Gl 4 ,4;;//.

dos Sanlos Costa
CUVIDOS D03 507 G S5 B BAARD

Secvetarin da Snide do Exinde do Cenri
Av, Almirante Barross, 600 - [ruia de fracema » CET: 60060-440
Tontakera / UL+ Fone: (85) 31015123

ST ||

Digitalizado com Camseannar

Declaragéo Barro

ceslizou
cais, 00 8 25 de

3201 G 3718, e tonformidade com a Resohugdo U8 NY 9172015

e acsets tom & esmatelecida ra referida ResolugBo, recebemos, na forma de cessdo de bens 01
800, G5

TECLADO: 415988,

Santana 6o Acarati, 25 de abril de 2024.

Crstina Loiola Ofvvsira
GECHETARLA DA SH5.DE SANTANA DO ACARAD

o AP 53 5055 D SHAS U SANTANA DO ACAPAD

Sesrstarin dn Sunde do Fatado du Crars
S Alawrants Bartin, 400 Traus de Iracema + CLE: 40010440

Jortaleza  La B, 1A% $1OLHIZY

Digitalizado com CamScann

Declarag¢éo Santana do Acarad

GOVERNO DO ESTADO

PEE——

Ouvidorla

i Geval, reslizo

a implantaglo da Duvidoria na Secretaria Municipal de Saide de BAIXID, no dia 11 de marga de
2024, em conformidade com & Resolug30 CIB N® 91/2019.

De acorgo com o eutavelecin na relorda Resoddo, recebemos, a forma de cessdo de bens 01 (um)
computador sampieto contende & segunts descclo. Mcrocomputadar, ekiedesk HP B0 GS (mew deskiop)
. com mouse. 00

Na eportunidase. 1o reskzada tenamento oom ¢ Ouvdor Francisee Cinério Farias. Ramalho no Saiend
Ouniorsus, 3o Minsieno Ga Saude.

Baixio, 11 6 masgo do 2024

Waria Aditane Araijo Quaresma Moniz
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE BAXIO ‘GUVIOORA GERAL DA SESA

Francisco 7
DUVIDOR BO SUS DA SMS DE BAIXIO

Seerviaria da Saide do Estade do Cearn
X0 - Frass

Fortalesa / CE+ Fone: (53 $10L51ZS

e —c RS 7

Digitalizade com CamScanner

Declaracéo Baixio
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Evidéncia 3 - Acao n° 1

Implantac¢oes

Secretaria Municipal de Santana do
Acarau

.

»**IPORTANCIA DAS OuVIDORIAS
1A GESTAO DOS SERVIGOS DE
SAUDE

Secretaria Municipal de Poranga
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Anexo 2.2 - Acao n° 2

1. Titulo da Agéo:

IV Ciclo de mesas de dialogo

2. Periodo de realizagao da Agao:

01/01/2024 a 31/12/2024

3. Resumo da agao

A iniciativa visa sensibilizar os gestores, tanto para o papel da ouvidoria, enquanto instrumento
de gestdo, como para a importdncia de uma apuracdo adequada das manifestagcbes, a
qualidade da resposta e o fornecimento das respostas em tempo habil, primando, sobretudo,
para o aprimoramento dos fluxos internos, de forma a possibilitar melhorias em todo o processo
de atendimento ao cidadao, usuario do sistema estadual de saude.

Assim, tendo como base as manifestacdes recorrentes, a Ouvidoria Geral da Sesa identificou
as areas técnicas prioritarias e, no decorrer do ano de 2024 realizou mesas de dialogos com as
seguintes areas: Secretaria Executiva Administrativa Financeira (SEAFI), Coordenadoria de
Planejamento (COPLA), Célula de Modernizagdo e Desenvolvimento Institucional (CEDIN),
Superintendéncia Juridica (SPJUR), Coordenadoria de Regulacdo (COREG), Coordenadoria

de Informatica e Superintendéncia da Regido de Fortaleza.

4. Evidéncias da realizagao da A¢ao:

Frequéncias das mesas de didlogo (Evidéncias 1,2 e 3, a seguir).

5. Resultados alcangados ou esperados com a realizagao da agao:

Um dos grandes resultados dessa agdo veio das mesas de didlogo realizadas com as
seguintes areas: Ouvidoria, SPJUR, SEAFI, COPLA, COPAF, COLOB, CODIP e COTEC,
visando a implantacdo do Projeto Beneficio Judicial e posteriormente, com sua execugao,
discutir estratégias de aprimoramento que possibilitassem um atendimento eficiente e eficaz a
todos os cidadaos contemplados por esse beneficio.

Dessa forma, a partir dessas mesas, todo o fluxo de atendimento aos cidadaos oriundos de
demandas judiciais foi remodelado e o acolhimento ao cidaddo passou a ser de

responsabilidade da ouvidoria.
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Assim, salientamos que o Projeto Beneficio Judicial se encontra em pleno funcionamento,
tendo encontros constantes dos setores envolvidos, no intuito de analisar a trajetéria e, quando
necessario, corrigir os rumos.
Ressaltamos ainda, que a intensificagdo da realizacdo de mesas de didlogos com as areas
técnicas resultou na melhoria da resolubilidade das manifestacées de ouvidoria, tendo em vista
que no ano de 2023 apresentamos um indice de resolubilidade de 84% e no ano de 2024,
registramos um indice de resolubilidade de 87%.
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Evidéncia1 - Acao n° 2

2

. - Av. Almirarite Barroso, 600
- c E A R A Praia de Iracema ’
CEP: 60060-440 » Fortaleza / CE
)’ GOVERMO DO ESTADO Fone: (85) 3101.5123

SECRETARIA DA SAUDE

OUVIDORIA GERAL DA SESA

DATA: 09/01/2024
LOCAL: SALA DA COREG
ASSUNTO: MESA DE DIALOGO

Ne NOME COMPLETO SETOR TELEFONE E-MAIL

1, ebdee qﬁm Coota. Donte [~ Telessauds | & 83-3139.6¢] redpn . 50 5 € Soadc S gou: L,
2 |Qandig Q"MM N an Coralon [ ag3not0S  |cok o soud e o b

3 hma Oying (e dn Ccopes LApu |9 %90-34m \mmmﬁn_a@mmm__g
4 WM&Q%J)% Duuidee. | 3101-5926 | Oparar  Rrsle~@ rooude.ee Y-
5. \OOJ ’rﬂ.&mam @m nm;r‘l (prm\,am) {O.. s 310L.5296 3 AME%& i na._)@mu_xEL o . W b

6. LR e U Ao MWJ A BIG ns Qboubs o 90,

7. é\ra fanly Dan Wedencn | Undove  [A8857.0520 |Ama el Dian Medaror

8. \/nwmlm:f dLAﬂw.bw lonsalie onSlin Juiiidoa 9 g6.56-5959 Vovsara ry\o«.jﬁ@ Dol .LL~e‘UJA0?7\
9.

10.

11, A

12. B




Evidéncia 2 - Acdo n° 2

DATA: 28/02/2024
LOCAL: SALA DA OUVIDORIA

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SAUDI

For

a3

e
OUVIDORIA GERAL DA SESA

ASSUNTO: MESA DE DIALOGO ( Demandas atrasadas e judicializadas )

iranite Barroso, GO0

racema
440 - Forteleza / CE

53 3101.5123

N° NOME COMPLETO SETOR TELEFONE E-MAIL

L |@oncsa Loguans w0Rs pa siua (DN (wnp (8003131449 |Luaunoe wpb @ swote & . (o1 - BE

2 Umesse Keny De Aeauso cguslus on Swen | Qulifoe 45)G.9659. 5459 | bamo sttt € B)ommeo\ 3 L

3. Cym) WA DA S)) v B MBciEl COP LA (35> 9900 -2930 | canniin - MACGELD GlpE ci- Gou - Bl

4. | BEATAN LEBAS BOCAE HEAT| (B9) 288109188 | seATh, SE46 @ SAUPE. CE.6O0 3R

5. | Bromeay Hewing  Coulbc P | eorre (85) 9470 423 | o cotileo posds. o -Gh . FL

6. 1 duni L) 0, A [ (\t.v“ w2 Quuyboh(w Re NG9y RIYT huoeis e 'J(\wi.u,’ YT L ot b
7. ‘/“u sl i ane{)o .ﬂ . <z ’/f, 'y d /3 donio. ©8s5)99292-636S 10 ve ;- o ‘4"?’7"3"35\‘- r\(;:. lf' Wusle B)o0upee ¢y . pBV.IN
8. {’E)&w@g‘mp"x}\u&&\ Ao ﬁjd.‘_‘\;’\\%\, I Slol ©06 lib’tu,\ rc.: e - Raude @, “;«UV‘M‘J« Q.. e ods ,,L
= %S‘Me HMedw oy Bamduire '.‘fﬂ\égac\ il Ceeor /semor | (89 34616 0483 Gonmne vCM-VV\LfMo & oPUDE CE -Gov BR. i

10.

11.

12.
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Evidéncia 3 - Acao n° 2

Av. Alrnirante Barroso, 600

. s0. '
ﬁ E A R A Praia de lracema
CEP: 60060-440 » Fortateza / CE

GOVERMNO DO ESTADO . Fone:(85) 3101.5123
FeeneTmmm e sMuDI‘:OL‘NID(.')RIA GERAL DA SESA
DATA: 11/04/2024
LOCAL: SALA COINF
ASSUNTO: MESA DE DIALOGO
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Anexo 2.3 - Acaon°® 3

1. Titulo da Agéo:

Campanhas de conscientizagao em saude

2. Periodo de realizagao da Agao:

Agosto de 2024 a dezembro de 2024

3. Resumo da agao:

A partir do ano de 2024, as campanhas mensais de conscientizacdo em saude foram inseridas
na programacao das oficinas da Rede de Ouvidorias da Sesa, no intuito de fortalecer a pratica
cotidiana dos ouvidores, aprimorando seus conhecimentos e possibilitando um atendimento
mais eficaz aos cidadaos.

No ano de 2024, foram realizadas 5 (cinco) Oficinas de Qualificagdo da Rede de Ouvidorias da
Sesa, e as campanhas foram incluidas na programacao a partir da 3?2 oficina, momento em que
convidamos profissionais com vasto conhecimento nas areas abordadas, para proferir palestra

sobre as seguintes tematicas: Violéncia contra mulher; Prevencdo do Cancer de Mama e

prevencdo ao HIV/Aids e outras Infec¢gdes Sexualmente Transmissiveis.

4. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:

Imagens (Evidéncia 1, 2 e 3, a seguir).

5. Resultados alcangados ou esperados com a realizagao da agao:

Com a insercao dessas campanhas de conscientizacdo em saude na programagao das
Oficinas da Rede de Ouvidorias da Sesa, os ouvidores passaram a se sentir mais confiantes no
acolhimento ao cidadao, pois ao receberem todas as informacgbes pertinentes as campanhas,

se tornaram aptos a prestarem as orientacdes acerca dos fluxos a serem seguidos pelos

cidadaos que buscam atendimento no sistema estadual de saude.



Evidéncia1 - Acao n°3

- Av. Almirante Barroso, 600
c EA RA Praia de Iracema
\ CEP:60060-440 - Fortaleza / CE
GOVERNO DO ESTADO Fone: (85) 3101.5123

SECRETARIA DA SAUDE

FICHA TECNICA DO EVENTO

Evento Il Oficina do XII Ciclo de Qualificagdo da Rede de Ouvidorias da Sesa
Coordenacgao |Ouvidoria Geral da Sesa
Objetivo — Apresentar os informes da Rede de Ouvidorias da Sesa;
— Linguagem simples: Contexto e Caso Pratico;
— Apresentar a boa pratica adotada pela Quvidoria da Policlinica Dr. José
Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati;
— Roda de Conversa sobre a conscientizacao da violéncia contra mulher;
— Apresentar os pontos principais do evento da Fiocruz/ouvSUS;
Data 29/08/2024
Local Stop Way Hotel Fortaleza. Av. Monsenhor Tabosa, 940 — Meireles, Fortaleza — CE,
Horario 8hasl7h
Publico Alvo |Ouvidores da Rede de Ouvidorias da Sesa e Convidados
Programacao |08:00 — Coffee Break

09:00 — Acolhimento

09:30 — Informes

09:40 — Apresentacdo e discussdo acerca da Linguagem Simples (Samuel
Colares — Auditor de Controle Interno/CGE e Caroline Gabriel — Orientadora da
Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade/CGE)

11:00 — Apresentacdo da boa pratica adotada pela Ouvidoria da Policlinica Dr. José
Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati (Ouvidor: Fernando Anténio Gomes Sampaio)
12:00 — Almogo

13:30 — Roda de Conversa sobre a conscientizagdo da violéncia contra mulher
(Verdnica Oliveira — Assessora da Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo
Interna)

14:30 — Apresentacdo dos principais pontos do evento da Fiocruz/ouvSUs;

16:00 — Encerramento

94



Evidéncia 2 - Acao n° 3

- Av. Almirante Barroso, 600
c EA RA Praia de Iracema
\ CEP:60060-440 - Fortaleza / CE
GOVERNO DO ESTADO Fone: (85) 3101.5123

SECRETARIA DA SAUDE

FICHA TECNICA DO EVENTO

Evento V Oficina do Xl Ciclo de Qualificagao da Rede de Ouvidorias da Sesa
Coordenacgao |Ouvidoria Geral da Sesa
Objetivo — Apresentar os informes da Rede de Ouvidorias da Sesa;
— Distribuicdo de autotestes e preservativos em enfrentamento e
conscientizagdo ao HIV/AIDS ”;
— Palestra: "Relagdes Interpessoais”
— Palestra: “Inteligéncia Artificial como Ferramenta de Qualificacdo: Elevando
a Capacitacdo nas Ouvidorias de Satde",
— Exposicdo dialogada: “Direito a Satde Publica de Qualidade e o Papel das
Ouvidorias”.
— Confraternizacdo
Data 03/12/2024
Local Hotel Meridional Center, Av. Santos Dumont, 779 — Centro — Fortaleza — Ce
Horario 8hasl7h
Publico Alvo |Ouvidores da Rede de Ouvidorias da Sesa e Convidados
Programacdo |08:00 — Coffee Break

08:30 — Acolhimento

08:45 — Informes

09:00 — Palestra: Relacées interpessoais - (Prof, Augusto Cruz)

09:40 — Orientacdo sobre o uso do autoteste — HIV (Anuzia lopes e Maria Vilani —
COVEP)

10:20— Palestra:“Inteligéncia Artificial como Ferramenta de Qualificacdo:
Elevando a Capacitacdio nas Ouvidorias de Satde".(Prof. Wendell Rodrigues)
12:00 — Almoco

13:30 — Exposigdo dialogada: “Direito a Saude Publica de Qualidade e o Papel das
Quvidorias”. (Dra. Isabel Porto )

15:00 — Confraternizagdo

16:00 — Encerramento
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Evidéncia 3 - Acdo n° 3

Oficinas tematicas, em alusao a
violéncia contra a mulher, prevengédo
do HIV/AIDS, conscientizacdo sobre o

cancer de mama, entre outros
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