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1. APRESENTAGAO

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 2012e
pelo Decreto n2 30.474, de 29 de margo de 2011. Além de integrarem o Sistema Nacional de
Ouvidorias do Sistema Unico de Saude - SUS, vinculado ao Ministério da Saude.

Como canal de mediagdo entre o poder publico e o cidadao, as ouvidorias do SUS
sdo instrumentos de gestdo voltados para o aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das
acdes e servicos prestados pelo Sistema Unico de Satde. Fazem parte da Politica de Gest3o
Estratégica e Participativa do SUS do Ministério da Saude — ParticipaSUS/MS, como um dos
componentes responsaveis pela ausculta da sociedade para o fortalecimento da construcdo
democrética do Sistema Unico de Saude.

A Rede de Ouvidorias da SESA tem como instrumento normativo de
regulamentacdo a Portaria n2 3240, de 29 de outubro de 2012. E formada por ouvidorias das
unidades assistenciais de saude, das coordenadorias regionais de saude (integrantes da
estrutura organizacional da SESA), das unidades assistenciais de saude qualificadas como
organizacao social e das unidades assistenciais de saude dos consdrcios publicos.

Considerando a complexidade de a¢des e servigos realizados, a SESA tem investido
na ampliagdo e qualificagao de sua Rede de Ouvidorias para facilitar o acesso dos cidadaos
aos seus canais de escuta. Hoje a Rede SESA ja dispde de 71 ouvidorias, incluindo o nivel
central, em funcionamento nas seguintes unidades: 12 Coordenadoria Regional de
Saude/Fortaleza, 22 Coordenadoria Regional de Saude/CRES Caucaia, 32 Coordenadoria
Regional de Saude/CRES Maracanau, 52 Coordenadoria Regional de Saude/Canindé, 62
Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca, 72 Coordenadoria Regional de Saude/Aracati,
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixadd, 112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral,
132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangud, 142 Coordenadoria Regional de Saude/Tau3,

152 Coordenadoria Regional de Saude/Cratels, 172 Coordenadoria Regional de Saude/Icd,
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182 Coordenadoria Regional de Saude/lguatu, 192 Coordenadoria Regional de Saude/Brejo
Santo, 202 Coordenadoria Regional de Saude/Crato, 212 Coordenadoria Regional de
Saude/Juazeiro do Norte, Centro de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza, Centro
de Especialidades Odontolégicas — CEO Centro/Fortaleza, Centro de Especialidades
Odontolégicas — CEO Rodolfo Teofilo/Fortaleza, Centro de Especialidades Odontoldgicas —
CEO Joaquim Tavora/Fortaleza, Centro de Especialidades Odontoldgicas 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 Odontoldgicas Regional/ CEO-R Juazeiro, Centro de Especialidades
Odontoldgicas Regional/ CEO-R Crateus, Centro de Especialidades Odontoldgicas Regional/
CEO-R lguatu, Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara/Fortaleza, Centro de Saude
Escola Meireles/Fortaleza, Centro Integrado de Diabetes e Hipertensdo/Fortaleza,
Hemocentro Regional/Crato, Hemocentro Regional/lguatu, Hemocentro Regional/Quixad3,
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 Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza, Hospital
Regional do Cariri/Juazeiro do Norte, Hospital Regional Norte/Sobral, Hospital Regional do
Sertdo Central/Quixeramobim, Hospital Sdo José de Doencas Infecciosas/Fortaleza, Instituto
de Prevencdo do Cancer/Fortaleza, Laboratério Central de Saude Publica/Fortaleza,
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales, Policlinica Bernardo Félix da
Silva/Sobral, Policlinica Dr. Clovis Amora Vasconcelos/Baturité, Policlinica Dr. Francisco
Carlos Cavalcante Roque/Quixada, Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangu3,
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taud, 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/Icé, Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas, Policlinica Dra. Marcia
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Moreira de Meneses /Pacajus, Policlinica Francisco Pinheiro Alves/Itapipoca, Policlinica Jodo
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, servico de Atendimento Moével de
Urgéncia/SAMU Ceara e Unidade de Pronto Atendimento-UPA/Fortaleza.

Compete a Rede de Ouvidorias da SESA, dentre outras funcdes: acolher as manifes-
tacdes dos cidaddos relacionadas as a¢des e servicos do Sistema Unico de Saude (SUS), no
ambito do Estado do Ceard; encaminhar aos érgaos competentes as manifestacoes recebi-
das, acompanhar as apuragdes e fazer retornar aos cidadaos as informacdes sobre as provi-
déncias adotadas; zelar pela preservacao dos aspectos éticos, de privacidade e confiabilida-
de em todas as etapas do processo de trabalho com as manifesta¢Ges registradas; fornecer
orientacdes sobre saude, sobre o funcionamento do SUS, bem como sobre os direitos e de-
veres dos cidad3dos pertinentes as a¢des e servicos de saude publica; implementar a¢des de
incentivo a participacdo dos usuarios no processo de avaliacdo dos servigos prestados pelo
SUS, no ambito da sua unidade, e sistematizar o conjunto das manifestacdes recebidas na
Ouvidoria, produzindo informagdes a serem disponibilizadas por meio de relatérios semes-
trais, visando subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e dos conselhos de satde. As ou-
vidorias das coordenadorias regionais de salde compete, ainda, apoiar a implantacdo e a im-
plementagao das ouvidorias do SUS nos municipios.

As ouvidorias da Rede SESA trabalham de forma articulada, estabelecendo vinculo
técnico com a Ouvidoria Geral e seguindo o mesmo padrao de fluxo e processos de trabalho.
A qualidade desse trabalho é monitorada e avaliada pelos Indicadores de Qualidade defini-
dos na Portaria n2 3240/2012.

O desenho do processo de trabalho das ouvidorias da Rede SESA encontra-se
registrado no documento Manual de Boas Prdticas das Ouvidorias da Secretaria da Saude do
Estado do Ceard (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 servicos ofertados. Ele expressa o

1SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Manual de Boas Praticas das Ouvidorias da Secretaria da Satide do Estado do Ceara (SESA),
ano |, Fortaleza, 2015.
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amadurecimento da Rede de Ouvidorias da SESA, visando melhorias continuas no produto
do trabalho realizado. Sua construgdao buscou aprimorar o documento intitulado
Sistematizagdo do Processo de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do
Estado do Ceard? 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 manifestacdes registradas, as
Ouvidorias da SESA trabalham com o Sistema Informatizado OuvidorSUS e com a Plataforma
Ceara Transparente da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, possibilitando uma
articulagdo no registro e sistematizacdao das manifestagdes e gerando melhorias no processo
interno de trabalho.

A Rede de Ouvidorias utiliza uma linguagem técnica unificada, buscando fornecer
referéncias para a compreensdo de termos, proporcionar a exatidao conceitual, reduzir as
ambigilidades e facilitar a comunicacdo no processo de andlise e tipificacdo das
manifesta¢cdes que subsidia a gestdo da informacdo 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 Saude do Estado do
Ceard’.

Além do trabalho de coordenacdo de sua Rede interna, a Ouvidoria Geral da SESA
coordena o processo de descentralizacdo das Ouvidorias do SUS, que estd voltado para o
apoio a implantac¢ao de ouvidorias do SUS nos municipios e unidades assistenciais de saude
publica, visando o fortalecimento do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

Dentre as ac¢des prioritarias da coordenacdo do processo de descentralizacdo das
Ouvidorias do SUS no Ceard, destacam-se:

o Fortalecimento do trabalho articulado e de carater coletivo por meio do Férum
Cearense de Ouvidorias do SUS — FOCOS;
» Incentivo a criagdo de servigos de ouvidorias do SUS nos municipios e unidades assis-

tenciais;

% SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Sistematizagdo do Processo de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do
Estado do Cear3d, série Cadernos das Ouvidorias da SESA, ano | - n2 2, 2011.

3 Secretaria da Salde Estado do Ceara. Referéncias Conceituais e Instrumentais de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria da Satde
do Estado do Ceard, Série Cadernos das Ouvidorias da SESA, Ano 1 -n21, 2011.
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o Estimulo a descentralizacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS (sensibilizacdo
para uso do sistema e treinamentos operacionais);

o Realizacdo de a¢Ges de educacdo permanente (oficinas de implantagdo, cursos basi-
cos, curso de aperfeicoamento em ouvidorias do SUS e oficinas ou cursos tematicos);

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

» Monitoramento e avaliacdo periddica do trabalho realizado, por meio das pesquisas

sobre o “Perfil das Ouvidorias do SUS no Cearad”.

Para exercer suas competéncias, a Ouvidoria Geral funciona com cinco areas de
atuacdo informalmente definidas. A area de teleatendimento ao cidaddo, a de andlise e
acompanhamento das manifestacdes, a coordenacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, a
coordenacdo do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS no dmbito do Estado do Ceard e a
coordenacdo administrativa. Visando sistematizar os processos, aces e atividades realizadas
pela equipe técnica da Ouvidoria Geral, o processo de trabalho do setor foi manualizado e
encontra-se sistematizado no documento Manual do Processo de Trabalho da Ouvidoria

Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceard®.

4 SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Manual do Processo de Trabalho da Ouvidoria Geral da Secretaria da Satde do Estado do
Ceara, Série Cadernos das Ouvidorias da SESA, Ano 3 - n2 3, 2013.
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2. INTRODUCAO

Este relatério tem como objetivo apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria
Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara - SESA no ano 2019, expondo, para tanto, a
sintese das informacdes geradas pelas manifestacdes registradas nas ouvidorias de sua
Rede, as principais recomendac¢bes para o aperfeicoamento da gestdo da SESA, um balanco
do trabalho de alinhamento técnico-normativo dos servicos de ouvidoria da Secretaria e
uma breve avaliacdo 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
Informacgdes”, visando sistematizar, de forma eficiente e célere, as informacgdes relacionadas
as manifestacGes dos usudrios dos servicos vinculados a Secretaria. A “Gestdo das
Informacbes” se realiza em todas as etapas de trabalho da Ouvidoria - recebimento, analise,
encaminhamento, acompanhamento, resposta ao cidaddo e elaboracdo de relatério;
envolvendo os instrumentais de trabalho, a padronizacdo dos conceitos para classificacdo
das manifestagdes e a criagao de um instrumento de classificagao e sistematizagdo unificado
de dados quantitativos.

Dessa forma, o presente relatério esta dividido em tdpicos, dentre os quais o
primeiro analisa, de forma sintética, as providéncias adotadas pela Secretaria em relacdo as
recomendacdes do relatério de 2019. O segundo esboga a sintese das manifestacdes
registradas nas Ouvidorias da SESA em 2019, discorrendo sobre as informacdes relacionadas
as 19.530 manifestagdes registradas nas unidades de saude pertencentes a Rede de
Ouvidorias da SESA, no periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2019. O terceiro
aborda uma breve andlise das manifestacdes, com recomendacgdes para o aperfeicoamento
da gestdo. Os outros dois apresentam as acdes realizadas pela Rede de Ouvidorias da SESA,
tanto no que concerne ao comprometimento com a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual, quanto no que se refere as iniciativas de melhoramento interno do trabalho, com
beneficios alcancados pela Ouvidoria Geral da SESA e boas praticas de ouvidoria. Por fim,

sdo apresentadas as consideragdes finais do relatério.
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3. PROVIDENCIAS EM RELACAO AS RECOMENDACOES DOS RELATORIOS DE ANOS
ANTERIORES

A Secretaria da Saude do Estado do Ceara vem desenvolvendo um leque de ag¢ses
no sentido de enfrentar os problemas identificados pelos usuarios do sistema publico de
saude no ambito estadual.

No campo da assisténcia a saude, onde se concentra a maior parte das insatisfacdes
dos nossos usuarios, cabe destacar a criacdo da nova rede de assisténcia a saude da popula-
¢do do Ceard, uma das maiores do pais, com as principais iniciativas abaixo relacionadas:

¢ Construcdo de 19 policlinicas regionais;

¢ Construcdo de 25 Centros de Especialidades Odontoldgicas (CEOs), sendo 22 regio-
nais e 03 CEQ's em Fortaleza);

¢ Construcdo de Unidades de Pronto Atendimento — UPAs 24 horas, com 36 em funcio-
namento;

& Construcdo e funcionamento do Hospital Regional do Cariri, em Juazeiro do Norte,
com 294 leitos e 255 médicos que atendem a uma populagao de 1,4 milhdo de habi-
tantes da macrorregido do Cariri, formada por 44 municipios;

¢ Construcdo e funcionamento do Hospital Regional Norte, em Sobral, com 384 leitos,
para atender a uma populacdo de 1,5 milhdo de habitantes da macrorregido norte,
formada por 55 municipios;

¢ Construcdo do Hospital e Maternidade Regional do Sertdo Central (em Quixeramo-
bim);

¢ Em apoio aos municipios, que tém responsabilidade direta sobre a atengao basica a
salde da populagdo, financiamento, por parte do Governo do Estado, através da Se-
cretaria da Saude, da construcdo de 150 Unidades Basicas de Saude da Familia. No
total, um investimento de RS 426,6 milhdes, recursos exclusivamente do tesouro do
Estado;

¢ Estruturacdo do Programa de Modernizacdo da Gestdo da Saude do Estado do Ceara

— planejamento integrado para promover a saude individual e coletiva, visando a me-
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Ihoria da qualidade de vida dos cidad3os. As a¢des desenvolvidas nesse programa en-
globam a criacdo de uma central de inteligéncia em saude, a regionalizacdo de sua
atuacdo, a promocao de novas metodologias e politicas, o fortalecimento das catego-
rias profissionais, um novo marco regulatdrio para a saude no Ceard (por exemplo:
Lei n2 17.006/2019 — Lei da Regionaliza¢cdo da Saude), o reforco de unidades de sau-

de e a construgdo de novos equipamentos.

No campo da gestdo, todas as insatisfacOes relacionadas a estrutura fisica e de
funcionamento foram encaminhadas para o setor administrativo das unidades, para fins de
ajuste dos problemas identificados na ambiéncia, na acessibilidade e na manutencdo da
estrutura fisica e de equipamentos.

Ressaltamos ainda, a disponibilizacdo, no ano de 2019, do IntegraSUS — plataforma
gue integra sistemas de monitoramento e gerenciamento epidemioldgico, hospitalar,
ambulatorial, administrativo, financeiro e de planejamento da Secretaria da Saude do Estado
e dos 184 municipios.

O IntegraSUS é um dos projetos que contemplam o Programa de Modernizacdo da
Gestdo da Saude do Estado do Ceara. A iniciativa faz parte de um plano estratégico de
tecnologia da informacgdo e comunicacao, Ceard Digital, do Governo do Ceard, que tem como
acoes digitalizar os servicos publicos que impactam no cotidiano do cidaddo. Esses dados sdo
reunidos, analisados e disponibilizados para conhecimento da populacdo e para auxiliar
gestores em acdes e politicas de salde.

Salientamos também, a retomada da implementacdo da Politica Nacional de
Humanizacdo — HUMANIZASUS, por meio da execucdo do “Projeto Acolhe SUS”, de forma a
garantir o acesso do usuario aos servicos de saude com qualidade e resolubilidade, em uma

l6gica de acolhimento em Rede de Atencgdo a Saude.
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4. SINTESE DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SECRETARIA DA
SAUDE DO ESTADO DO CEARA — SESA EM 2019.

4.1. PERFIL DOS USUARIOS E DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS NA REDE DE
OUVIDORIAS DA SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA

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

A identificacdo do perfil dos cidadaos e das manifesta¢cGes possibilita a detecgao de
melhorias nos servicos ofertados pela SESA; por esse motivo, apesar das dificuldades,
buscou-se coletar informacgGes que possibilitem tracar um breve retrato daqueles que sao
atendidos cotidianamente pelas ouvidorias.

Assim, pode-se constatar que a maioria dos manifestantes das ouvidorias da
Secretaria da Saude do Estado do Ceara, em 2019, foi do sexo feminino (57%); 18% é o
percentual representado pelo sexo masculino e 25% ndo foram identificados, conforme

mostra o grafico abaixo.

Grafico 1 - Sexo dos manifestantes das Ouvidorias da SESA, no ano de 2019

M Feminino- 11.064
B Masculino - 4.929

M NadolInformado -3.537

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA
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No que concerne a faixa etdria dos cidad3aos que apresentaram manifestacdes nas
ouvidorias da Rede SESA em 2019, 9.495 cidadaos (49%) nao informaram sua idade, 5.715
(29%) estavam na faixa de 31 a 60 anos, 2.651 (13%) estavam entre 19 a 30 anos, 1.135 (6%)

tinham mais de 60 anos e 534 (3%) estavam entre 0 a 18 anos.

Grafico 2 - Distribuigdo percentualdos manifestantes das Ouvidorias
da SESA, por faixa etaria, no ano de 2019

3%

B 0a18anos -534

M 19a 30anos - 2.651

@ 31a60anos -5.715

B Mais de 60 anos -1.135

B Ndoinformado -9.495

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA

Quanto a escolaridade dos cidaddos que procuram as Ouvidorias da SESA, conforme
grafico 3, observamos que a maioria cursa ou cursou o ensino médio e o ensino fundamental,

representando, portanto, um percentual de 14% e 9%, respectivamente.
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Gréfico 3 - Distribuicdo percentualdos manifestantes das Ouvidorias da
SESA, por grau de instrucdo, no ano de 2019

1%

B N3oalfabetizado - 115
B Ensino fundamental - 1.812
B Ensino médio - 2.698

L Graduado - 1.210

B Pés-graduado - 132

¥ N3oinformado - 13.563

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA

Porém, vale destacar que do total de manifestacdes registradas no ano de 2019
(19.530), em 13.563 (69%) ndo ha dados sobre a escolaridade do cidadao.

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, a maioria é proveniente de
diversos municipios do interior do estado, reiterando os dados apresentados nos anos de
2014, 2015, 2016, 2017 e 2018 que indicaram uma mudanca significativa na procedéncia dos
manifestantes das ouvidorias da Rede SESA. Como podemos observar no Grafico 4, em 2011
a maioria dos cidaddos que procuravam as ouvidorias da Rede SESA era procedente da
capital.

Contudo, a partir de 2014 comeca haver uma mudanca nesse cendrio, com a
ampliacdo significativa de registros vindos do interior do estado, o que se mantém em 2015.
Entretanto, no ano de 2016 esse dado apresentou uma pequena reducdao, comparado ao
ano de 2015, ampliando em 2% no ano de 2017. Porém, no ano de 2018 houve novamente

uma redugdo de 6% em relagao ao ano de 2017 e no ano de 2019 ampliou em 1%.
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Grafico4 - Distribuicdo da procedéncia dos manifestantes das Ouvidorias da SESA, nos anos de
2011,2014,2015,2016, 2017, 2018 e 2019
12.000
10.000 |~
| l ‘ | |
8.000 |
6.000 |~
4000 |~
2.000 |
—
0
F:pif:l Demais mnnim’pinc Qutros Estados Nigo.informado
m2011 8.939 3.243 76 2.581
H2014 6.482 7.981 87 5.386
m2015 8.039 10.437 64 5.368
H2016 8.653 9.452 102 4,524
m2017 7.814 9.671 117 2.767
w2018 8.013 9.110 81 2.278
M2019 7.783 9.185 70 2.491

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA

Salientamos ainda, que os dados, de uma maneira geral, indicam o éxito da

estratégia utilizada pela Secretaria da Saude, no sentido de ampliar e descentralizar o acesso

dos cidad3dos as ouvidorias, implantando esses servigos nas novas unidades assistenciais de

salde inauguradas em todas as regides de salde e incentivando a estruturacdo de

ouvidorias do SUS nos municipios cearenses.
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A tabela a seguir apresenta a distribuicao da procedéncia dos manifestantes pelos

municipios cearenses em 2019.

Tabela 1 — Distribuicdo dos manifestantes das ouvidorias da SESA, por municipio de moradia e por
regido de saude, em 2019

Regido de Saude Mamft:ztga;;ges por Municipio Ma::;e;éigoes
Aquiraz 50
12 Regido — Fortaleza 2922 Eusébio 62
Fortaleza 7.783
Itaitinga 27
Apuiarés 33
Caucaia 919
General Sampaio 10
Itapagé 135
22 Regiao — Caucaia 1334 Para.curu 48
Paraipaba 51
Pentecoste 61
S3o Gongalo do Amarante 60
Sdo Luis do Curu 17
Tejuguoca 0
Acarape 12
Barreira 13
Guailba 10
32 Regido — Maracanal 236 Maracanau 110
Maranguape 39
Pacatuba 35
Palmacia 6
Redencao 11
Aracoiaba 72
Aratuba 30
Baturité 126
- s Capistrano 30
42 Regiao — Baturité 370 -
Guaramiranga 13
Itapiuna 46
Mulungu 13
Pacoti 40
52 Regido — Canindé 129 Boa Viagem 55
Canindé 37
Caridade 16
Itatira 5
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Madalena 15
Paramoti 1
Amontada 74
Itapipoca 566
Miraima 18
62 Regiao — Itapipoca 849 Trairi 86
Tururu 22
Umirim 33
Uruburetama 50
Aracati 200
72 Regido — Aracati 238 FortirT] 1
Icapui 17
Itaicaba 10
Banabuiu 47
Choré 18
Ibaretama 27
Ibicuitinga 53
82 Regido — Quixada 958 Milha 29
Pedra Branca 93
Quixada 288
Quixeramobim 265
Senador Pompeu 91
Solondpole 47
Jaguaretama 10
Jaguaruana 28
92 Regido — Russas 175 Morada Nova 64
Palhano 7
Russas 66
Alto Santo 15
Ereré 1
Iracema 12
Jaguaribara 7
Jaguaribe 25
102 Regido - Limoeiro do Norte 199 Limoeiro do Norte 84
Pereiro 3
Potiretama 7
Quixeré 12
S3o Jodo do Jaguaribe 6
Tabuleiro do Norte 27
112 Regido — Sobral 1.065 Alcantaras 14
Cariré 13
Catunda 9
Coreau 25




GOVERNO po

EsTADO po CEARA

Secretaria da Saude

Ouvidoria
do Ceara

Forquilha 21
Frecheirinha 6
Graga 5
Groairas 14
Hidrolandia 6
Ipu 23
Irauguba 15
Massapé 35
Meruoca 29
Moraujo 1
Mucambo 7
Pacuja 6
Pires Ferreira 6
Reriutaba 17
Santa Quitéria 28
Santana do Acarau 19
Senador S3 3
Sobral 733
Uruoca 16
Varjota 14
Acarau 41
Bela Cruz 12
Cruz 18
122 Regido — Acarau 110 Itarema 11
Jijoca 10
Marco 10
Morrinhos 8
Carnaubal 5
Croatd 6
Guaraciaba do Norte 12
132 Regido — Tiangua 99 Ibiapina 14
Sao Benedito 11
Tiangud 32
Ubajara 10
Vigosa do Ceara 9
Aiuaba 1
142 Regido — Taua 33 Arneiroz 4
Parambu 9
Taud 19
152 Regido — Crateus 98 Ararenda 19
Crateus 19
Independéncia 3
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Ipaporanga 0
Ipueiras 22
Monsenhor Tabosa 2
Nova Russas 12
Novo Oriente 8
Poranga 6
Quiteriandpolis 1
Tamboril 6
Barroquinha 5
162 Regido — Camocim Camacim 34
77 Chaval 7
Granja 23
Martinépole 8
Baixio 2
Cedro 9
172 Regido — Ico lco 26
58 Ipaumirim 4
Lavras da Mangabeira 15
Oros 2
Umari 0
Acopiara 13
Carius 10
Catarina 6
Deputado Irapuan Pinheiro 0
. Iguatu 259
182 Regido — Iguatu 327 -
Jucas 7
Mombaca 20
Piquet Carneiro 0
Quixeld 10
Saboeiro 2
Abaiara 1
Aurora 9
Barro 9
Brejo Santo 13
192 Regido - Brejo Santo 52 Jati 2
Mauriti 7
Milagres 5
Penaforte 5
Porteiras 1
202 Regidao — Crato 1.735 Altaneira 103
Antonina do Norte 133
Araripe 139
Assaré 2
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Campos Sales 164
Crato 617
Farias Brito 63
Nova Olinda 114
Potengi 74
Salitre 119
Santana do Cariri 163
Tarrafas 10
Varzea Alegre 34
Barbalha 22
Caririagu 13
. . Granjeiro 1

212 Regiao - Juazeiro do Norte 588 -
Jardim 3
Juazeiro do Norte 536
Missdo Velha 13
Beberibe 35
Cascavel 60
Chorozinho 20

222 Regido — Cascavel 317 Horizonte 69
Ocara 15
Pacajus 78
Pindoretama 40

Outros Estados 70

Ndo informado 2.491

Total 19.530

4.1.1 UNIDADE DE OUVIDORIA RESPONSAVEL PELO TRATAMENTO E RESPOSTA AS

MANIFESTACOES

Como informado anteriormente, a Secretaria da Saude dispde de 71 ouvidorias

descentralizadas nas unidades assistenciais (préprias, consorciadas e contratualizadas com

Organizacdes Sociais) e nas Coordenadorias Regionais de Saude, incluindo a do nivel central.

A tabela abaixo mostra a distribuicdo das 19.530 manifestacdes registradas em 2019,

conforme a unidade responsavel pelo tratamento e resposta ao cidadao.
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Tabela 2 — NUumero e variacdo percentual de manifestacdes registradas por unidade de ouvidoria
responsavel pelo tratamento e resposta, em 2018 e 2019

ANOS Variagao per-
UNIDADES

2018 2019 centual
Nivel Central (Ouvidoria Geral)® 3.311 2.763 -16,5%
112 Coordenadoria Regional de Satde/Sobral 21 10 -52,9%
132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangua 31 19 -38,7%
142 Coordenadoria Regional de Saude/Taud® 2 0 -100,0%
152 Coordenadoria Regional de Saude/Crateus 11 9 -18,2%
172 Coordenadoria Regional de Saude/Icé 20 19 -5,0%
182 Coordenadoria Regional de Saude/Iguatu 9 17 88,9%
192 Coordenadoria Regional de Saude/ Brejo Santo 9 3 -66,7%
12 Coordenadoria Regional de Satude/Fortaleza 35 52 48,6%
22 Coordenadoria Regional de Satide/CRES Caucaia’ 0 0 0,0%
202 Coordenadoria Regional de Saude/Crato 10 1 -90,0%
212 Coordenadoria Regional de Saude/ Juazeiro do Norte 1 8 700,0%
52 Coordenadoria Regional de Satide/Canindé® 0 0 0,0%
62 Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca 64 64 0,0%
72 Coordenadoria Regional de Saude/Aracati 82 108 31,7%
82 Coordenadoria Regional de Saide/Quixada 22 17 -22,7%
Centrg de Espeuallldades Odontoldgicas Dr. Hugues Pessoa 134 109 18,7%
Amorim — CEO Itapipoca
Cer'mtro de Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Ba- 40 95 37,5%
turité
Fentro dGe Especialidades Odontolégicas Regional — CEO Bre- 0 0 0,0%
jo Santo
Ce.ntro de Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Jua- 20 19 5,0%
zeiro
Cent'ro de Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Li- 20 10 50,0%
moeiro
Cent.ro de Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Ca- 32 4 87.5%
mocim
C.entro de Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Ca- 51 5 76,2%
nindé
fc:entro de Especialidades Odontoldgicas Regional — CEO Cra- 136 636 367,6%
Centro de. Espeuallfjaldes Odontolégicas Danilo Dalmo da Ro- 0 579 100,0%
cha Correia —Caucaia
Centro de Especialidades Odontoldégicas Raimundo Fialho — 75 16 -78,7%

5 As manifestagdes do Nivel Central da SESA foram tratadas e respondidas pela Ouvidoria Geral e envolveram os casos relacionados as
Coordenadorias e as unidades assistenciais da Secretaria que ndo possuem ouvidorias.

6Unidades gue ndo alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias da Rede SESA, em algum periodo.

7 Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo apresentam zero registro em algum
periodo.

8 0 ouvidor responsdvel é o mesmo da Policlinica Regional de Caucaia, portanto, ndo é considerada como unidade de ouvidoria
implantada .
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S30 Goncalo do Amarante®

Centro de Especialidades Odontoldgicas/CEO Quixeramobim® 0 0 0,0%
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza 98 94 -4,1%
Cen'gro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Centro/Forta- 0 0 0,0%
leza

Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Rodolfo Te-

e ; 0 0 0,0%
ofilo/Fortaleza

Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Joaquim Ta- 92 99 7.6%
vora/Fortaleza

Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceard/Fortaleza 303 297 -2,0%
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 417 428 2,6%
Centro Integrado de Diabetes e Hipertensdo/Fortaleza 222 207 -6,7%
Hemocentro Regional/Crato 784 45 -94,3%
Hemocentro Regional/lguatu 100 144 44,0%
Hemocentro Regional/Quixada 47 238 80,2%
Hemocentro Regional/Sobral 411 690 67,9%
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 382 324 -15,2%
Hospital de Saide Mental Prof. Frota Pinto/Fortaleza 207 283 36,7%
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza 1.243 1.078 -13,3%
Iz-|aosp|tal e Maternidade José Martiniano de Alencar/Fortale- 189 241 275%
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 931 920 -1,2%
Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza 737 787 6,8%
Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza 1.430 1.615 12,9%
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza® 145 0 -100,0%
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 693 120 -82,7%
Hospital Regional Norte/Sobral 454 406 -10,6%
Hospital Regional do Sertao Central 160 442 176,2%
Hospital Sdo José de Doengas Infecciosas/Fortaleza 529 852 61,1%
Instituto de Prevengdo do Cancer/Fortaleza 144 143 -0,7%
Laboratdrio Central de Saude Publica/Fortaleza 191 171 -10,5%
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales 636 1.098 72,6%
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 142 198 39,4%
Policlinica Dr. Clovis Amora Vasconcelos/Baturité 540 279 -48,3%
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixada 783 531 -32,2%
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangud® 397 0 -100,0%
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua® 0 0 0,0%
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 186 855 360,0%
Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati 49 56 14,3%
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 34 117 244,1%
Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acarau 61 65 6,5%
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ic4® 0 0 0
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 144 20 -86,1%
Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pacajus 207 195 -5,8%
Policlinica Francisco Pinheiro Alves /Itapipoca 432 578 33,8%
Policlinica Jo3o Pereira dos Santos/Barbalha 5 55 1000,0%
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Policlinica Judite Chaves Saraiva/CEO Limoeiro do Norte 5 19 280,0%
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 1 7 600,0%
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo Santo 143 7 -95,1%
Policlinica Cel. Lib6rio Gomes da Silva/Camocim 98 19 -80,6%
Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia/SAMU 12 126 950,0%
Unidades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortaleza 1.592 1.488 -6,50%
Total 19.482 | 19.530 0,2%
Grafico 5 - Evolugdo das manifestagdes registradas nas Ouvidorias da SESA
2010-2019
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Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA

Dessa forma, percebemos uma oscilacdo no numero de registros das manifestacoes

no decorrer do ano de 2019, principalmente no més de dezembro.
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Grafico 6 - Evolucdo das manifestacGes registradas nas Ouvidorias da SESA, por
més, no ano de 2019
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Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA

Tabela 3 — Numero e variagdo percentual em relagdo ao ano anterior das manifestacGes registradas
nas ouvidorias da SESA, de 2010 a 2019

Quantidade de manifesta-

Variagao % em relagao ao

Ano N .
¢oes ano anterior
2010 15.916 -
2011 14.846 -7%
2012 14.748 -1%
2013 15.975 8%
2014 19.936 25%
2015 23.908 20%
2016 22.731 -5%
2017 20.369 -10%
2018 19.482 -4%
2019 19530 0,2%

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA

Ressaltamos ainda, que a tabela 2 mostra uma significativa variacdo de percentuais

em cada unidade de ouvidoria da Rede SESA, onde algumas tiveram acréscimos de até

1.000%, como é o caso da Ouvidoria da Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha e outras
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tiveram decréscimo de 100%, como na Ouvidoria da Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho
Moita/Tiangud, Hospital Infantil Albert Sabin e 142 Coordenadoria Regional de Salude/Taud . Os
motivos para as oscilagdes sdo diversos, indo desde a subnotificagdo no ano de 2019, devido
a ndo alimentacdo do Sistema Ouvweb, conforme mencionado anteriormente, ao
decréscimo relacionado a ampliagdo das ouvidorias municipais do SUS.

No nivel central, houve um decréscimo de 16,5% na quantidade de manifestacdes,
pois, em 2018, a Ouvidoria Geral da SESA tratou 3.311 manifesta¢cdes e no ano de 2019
foram 2.763, representando uma reducdo de 548 casos.

Os dados apresentados na tabela 2 indicam, também, que persiste a necessidade de
melhorias na sistematizacdo dos dados das ouvidorias da SESA, sobretudo, no processo de

alimentacdo dos dados no Sistema Ouvweb.

4.1.2 CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA
SESA.

No ano de 2019, conforme podemos observar na tabela 4, a populacdo procurou as
ouvidorias da SESA, preferencialmente, por meio do atendimento caixa de sugestdo ou
coletora (8.090) e presencial (6.505), apesar de o telefone também ser muito utilizado

(2.150).

Tabela 4 — NUumero e variagao percentual em relagdo ao ano anterior das manifesta¢cGes registradas
nas ouvidorias da SESA, por meio de entrada, entre 2018 e 2019

DADOS | DADOS | VARIACAO
MEIO DE ENTRADA 2018 2019 %
Presencial 6.426 6.505 1,2%
Caixa de sugestdo ou coletora 7.173 8.090 12,8%
Telefone 2.412 2.150 -10,90%
E-mail 296 208 -29,70%
OuvidorSus 615 508 -17,30%
Plataforma Ceara Transparente/SOU 2.058 1.834 -10,90%
Outros 502 163 -67,50%
TOTAL 19.482 | 19.530 0,2%

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA
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O cruzamento de dados entre “meio de entrada” e a “unidade de ouvidoria
responsavel” mostra que o telefone mais utilizado para registro é o 0800.275.1520, que fica
na Ouvidoria Geral da Secretaria. Em 2019, dos 2.150 registros por telefone, 1.355 foram no
teleatendimento do 0800.275.1520. Dos registros feitos por meio desse telefone, 1.261
foram de pedidos de informagdo. Pode-se inferir, portanto, que o teleatendimento da
Secretaria tém se mostrado um importante espaco de democratizacdo das informacGes na
area da salde, uma vez que a populacdo o tem procurado na busca de informagdes

qualificadas sobre sua satide ou sobre o funcionamento do Sistema Unico de Saude.

4.2. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SESA POR
NATUREZA E ASSUNTO

Os dados apresentados nesta etapa do relatério trabalham a natureza das
manifesta¢des e, particularmente, os principais assuntos que mobilizaram os cidadaos a
procurar as ouvidorias da SESA. Objetiva-se sistematizar os relatos dos cidaddos em relacado
as acdes e aos servicos das Ouvidorias, identificando suas principais satisfagdes ou

insatisfacGes, no que se refere aos servicos de saude.

4.2.1. CLASSIFICACAO SEGUNDO A NATUREZA DAS MANIFESTAGOES

As ouvidorias da SESA fazem parte do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, que
apresenta um padrao de classificagdo das manifestagdes definido nacionalmente. Assim, a
natureza da manifestagdao deve seguir os conceitos do Departamento de Ouvidoria Geral do

SUS — DOGES/MS, descritos a seguir:

e |Informacdo - Comunicacdo verbal ou escrita a qual o manifestante solicita algum
esclarecimento, comunicacdo ou instrucdo sobre saude ou funcionamento dos

Servigos.
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e Sugestdo - Comunicagdo verbal ou escrita que propde agao considerada util a
melhoria do Sistema de Saude.

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

e Solicitacdo - Comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar
insatisfagdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acoes e servicos de saude.

e Reclamacdo - Comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdo as
acOes e aos servigos de salde, sem conteldo de requerimento.

e Denuncia - Comunicagao verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de
irregularidade na administragdo e/ou no atendimento por entidade publica ou

privada de saude.

O grafico a seguir reflete a distribuicdo das 19.530 manifestacdes, segundo a
classificacdo estabelecida pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS, no
ano de 2019.

Grafico 7 - Percentual de manifestagdes registradas nas Ouvidoria da SESA, por
classificagdo, no ano de 2019

3% 2%

M Denlncia - 368

M Reclamagdo- 6.473

M Solicitagdo - 3.005

H QOrientagdo/Informagdo - 2.035

M Elogio- 7.014

B Sugestdo- 635

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA
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O gréafico 8 apresenta a andlise comparativa da quantidade de manifestagdes,
segundo sua classificagdo, registradas no periodo compreendido entre 2014 e 2019. Nele,
podemos observar um decréscimo de registros na maioria das classificacbes, cabendo
destaque para as manifestacdes classificadas como reclamacgdes e solicitacdes, que desde o

ano de 2016 ja apresentavam redugdo de registros.



3 okt
Grafico 8 - Quantidade de Manifestagdes registradas na Rede de Ouvidorias da SESA, por
classificacao, no periodo de 2014 a 2019
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M Denuncia 199 294 315 441 404 368
B Reclamacgado 6.185 6.863 7.246 7.190 7.073 6.473
M Solicitagdo 3.126 4.765 3.764 3.445 3.071 3.005
M Orienta¢do/Informacgao 4232 4.237 3.465 2.354 2.639 2.035
M Elogio 5.570 6.994 7.477 6.438 5.713 7.014
M Sugestdo 631 755 464 501 550 635

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA
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4.2.2. MANIFESTAGOES DE ELOGIOS AOS SERVICOS PRESTADOS.

A tabela a seguir mostra a distribuicao dos 7.014 elogios recebidos durante o ano de
2019, com variagdo percentual em relagdo ao ano anterior, conforme a identificacdo de cada

unidade.

Tabela 5 — NUmero e variacao percentual de elogios registrado por unidade de ouvidoria,
em 2018 e 2019

2018 2019
Unidade . % . %
Elogios | Total Alsgies Elogios| Total oo
Nivel Central (Ouvidoria Geral)® 60 3.311 2% 23 2.763 1%
112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral 0 21 0 0 10 0%
132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangua 1 31 3% 0 19 0%
142 Coordenadoria Regional de Saude/Taua™ 0 2 0 0 0 0%
152 Coordenadoria Regional de Saude/Crateus 0 11 0 0 9 0%
172 Coordenadoria Regional de Saude/Icé 0 20 0 0 19 0%
182 Coordenadoria Regional de Saude/Iguatu 0 9 0 0 17 0%
192 Coordenadoria Regional de Saude/ Brejo Santo 0 9 0 0 3 0%
12 Coordenadoria Regional de Saude/Fortaleza 0 35 0 1 52 2%
22 Coordenadoria Regional de Saude/Caucaia™ 0 0 0 0 0 0%
202 Coordenadoria Regional de Satude/Crato 0 10 0 0 1 0%
2 - X . -
212 Coordenadoria Regional de Salde/ Juazeiro do 0 1 0 0 3 0%
Norte
52 Coordenadoria Regional de Saude/Canindé™ 0 0 0 0 0 0%
62 Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca 1 64 2% 2 64 3%
72 Coordenadoria Regional de Saude/Aracati 2 82 2% 1 108 1%
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixada 0 22 0 0 17 0%
faelzzgo de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/For- 4 98 1% 0 94 0%
Centro de Esgeualldades Odontoldgicas — CEO Cen- 0 0 0 0 0 0%
tro/Fortaleza
Cen.tro de N Especialidades Odontoldgicas| 10 40 259% 1 75 4%
Regional/Baturité
Cen'tro d(? Especialidades Odontoldgicas| 99 134 209% 64 109 59%
Regional/Itapipoca
Centro de Especialidades Odontoldgicas| 0 0 0 0 0 0%

As manifestagdes do Nivel Central da SESA foram tratadas e respondidas pela Ouvidoria Geral e envolveram os casos relacionados as
Coordenadorias e as unidades assistenciais da Secretaria que ndo possuem ouvidorias.
10, . ~ . . . . . - .

Unidades que ndo alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias da Rede SESA, em algum periodo.

1y A . . ) ) - .
Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo apresentam zero registro em algum
periodo.
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Centro de EspeC|aI.|dades O(.ioll;mtologlcas Danilo Dal- 0 0 0 278 279 97%
mo da Rocha Correia —Caucaia
Centro de Especialidades Odontoldgicas o 0
Regional/S3o Gongalo do Amarante™ 75 75 100% 14 16 87%
Cen.tro de Especialidades Odontoldgicas 125 136 92% 630 636 99%
Regional/Crato
Centro de Especialidades Odontoldgicas o
Regional/Brejo Santo™ 0 0 0 0 0 0%
Cen.tro de; ' Especialidades Odontoldgicas 17 21 81% 0 5 0%
Regional/Canindé
Cen.tro de . Especialidades Odontoldgicas| 3 32 9% 0 4 0%
Regional/Camocim
Cent.ro de Especialidades Odontoldgicas Regional/Li 14 20 20% 4 10 20%
moeiro do Norte
Cen.tro de Especialidades Odontoldgicas Regional/Ju- 5 20 559% 3 19 42%
azeiro do Norte
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Ro- o
dolfo Tedfilo/Fortaleza 0 0 0 0 0 0%
Cer\tro Ide Especialidades Odontolégicas — CEO Joa- 60 92 65% 47 99 47%
quim Téavora/Fortaleza
faelzzgo de Hematologia e Hemoterapia do Ceara/For- 42 303 14% 31 297 10%
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 1 417 0 10 428 2%
zCaentro Integrado de Diabetes e Hipertensdo/Fortale- ’5 297 11% 29 207 11%
Hemocentro Regional/Crato 645 784 82% 23 45 51%
Hemocentro Regional/Iguatu 68 100 68% 75 144 52%
Hemocentro Regional/Quixada 9 47 19% 140 238 60%
Hemocentro Regional/Sobral 251 411 61% 412 690 60%
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 211 382 55% 204 324 63%
It-|ac|JZ§>a|taI de Saude Mental Professor Frota Pinto/For- 15 207 7% 92 283 32%
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza 175 1.243 14% 254 1.078 | 23%
Hospital e Maternidade José Martiniano de 178 189 94% 234 241 97%
Alencar/Fortaleza
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 52 931 6% 66 920 7%
Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza 108 737 15% 126 787 16%
Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza 718 1.430 50% 877 1.615 54%
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 15 145 10% 0 0 0%
Hospital Regional do Cariri/luazeiro do Norte 170 693 25% 8 120 7%
Hospital Regional Norte/Sobral 33 454 7% 154 406 38%
Hospital Regional do Sertdo Central/HRSC 62 160 39% 163 442 37%

12 ) . . e . . x4 . . .
O Ouvidor responsavel é o mesmo da Policlinica Regional de Caucaia, portanto, ndo é considerada como unidade de ouvidoria

implantada .
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Hospital S3o José de Doencas Infecciosas/Fortaleza 260 529 49% 360 852 42%
Instituto de Prevencdo do Cancer/Fortaleza 74 144 51% 87 143 61%
Laboratdrio Central de Saude Publica/Fortaleza 4 191 2% 3 171 2%
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales 497 636 78% 974 1.098 | 89%
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 18 142 13% 120 198 61%
Policlinica Dr. Clovis Amora Vasconcelos/Baturité 40 540 7% 72 279 26%
PoI|cI|n|ca' Dlr. Francisco Carlos Cavalcante 248 783 329% 162 531 30%
Roque/Quixada

Policlinica Dr. F i E [ lho Moita/Tian-

gjél;: inica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tian 299 397 759% 0 0 0%
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua'® 0 0 0 0 0 0%
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 169 186 91% 433 855 51%
Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati 8 49 16% 20 56 36%
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 3 34 9% 1 117 1%
Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acarau 25 61 41% 9 65 14%
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Icé™ 0 0 0 0 0 0%
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 39 144 27% 0 20 0%
Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pacajus 64 207 31% 96 195 49%
Policlinica Francisco Pinheiro Alves/Itapipoca 294 432 68% 293 578 51%
Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha 0 5 0 10 55 18%
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo Santo 74 143 52% 7 7 100%
chl::(lemlca Judite Chaves Saraiva e CEOQ/Limoeiro do 3 5 60% 4 19 21%
Policlinica Cel. Lib6rio Gomes da Silva/Camocim 12 98 12% 2 19 10%
Policlinica Raimundo Soares Resende/Cratels 1 1 100% 0 7 0%
Servi¢co de Atendimento Mdvel de Urgéncia/SAMU 3 12 25% 11 126 9%
Unidades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortaleza 335 1.592 21% 386 1.488 26%
Total 5.724 [19.482| 29% | 7.014 | 19.530 | 36%

4.2.3 MANIFESTACOES CLASSIFICADAS COMO INFORMAGCOES OU ORIENTACOES SOBRE

SAUDE

Uma das principais atividades das ouvidorias da SESA tem sido a disseminacdo de

informacdes e orientacdes sobre saude ou sobre o funcionamento dos servicos ofertados

pelo Sistema Unico de Salude. Dessa forma, conforme mencionado em tépico anterior, na

Ouvidoria Geral da SESA funciona um servico de teleatendimento (0800.275.1520) que tem

prestado orientagGes importantes aos cidaddos cearenses e, até mesmo, aos turistas que

visitam nosso Estado.
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A tabela a seguir apresenta a quantidade de informacdes fornecidas pelas
ouvidorias da SESA durante o ano de 2019, com variagao percentual em relagdao ao ano

anterior, conforme a identificacdo de cada unidade.

Tabela 6 — NUmero e variacao percentual de informacdes ou orientacdes registradas por unidade de
ouvidoria, em 2018 e 2019

2018 2019
Unidad 9 9
nidade Infor. Total 7% Infor. | Total 7%
Infor. Infor.
Nivel Central (Ouvidoria Geral)* 1.568 | 3.311 47% | 1.287 | 2.763 | 47%
112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral 2 21 10% 0 10 0%
132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangua 1 31 3% 0 19 0%
142 Coordenadoria Regional de Saude/Taud™ 0 2 0 0 0 0%
152 Coordenadoria Regional de Saude/Crateus 0 11 0 0 9 0%
172 Coordenadoria Regional de Saude/Icé 0 20 0 1 19 5%
182 Coordenadoria Regional de Saude/Iguatu 0 9 0 1 17 6%
2 - - ; ;
192 Coordenadoria Regional de Saude/ Brejo 0 9 0 0 3 0%
Santo
12 Coordenadoria Regional de Satude/Fortaleza 0 35 0 1 52 2%
22 Coordenadoria Regional de Saude/Caucaia® 0 0 0 0 0%
202 Coordenadoria Regional de Satude/Crato 0 10 0 0 1 0%
2 - - ; -

212 Coordenadoria Regional de Saude/ Juazeiro 0 1 0 0 3 0%
do Norte
52 Coordenadoria Regional de Salide/Canindé* 0 0 0 0 0 0%
62 Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca 4 64 6% 0 64 0%
72 Coordenadoria Regional de Saude/Aracati 9 82 11% 9 108 8%
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixada 0 22 0 0 17 0%
C.erltr.o de Dermatologia Sanitaria Dona 18 98 18% 37 94 34%
Libania/Fortaleza
Centro de Espeuellslldades Odontolégicas — CEO 0 0 0 0 0 0%
Centro/Fortaleza
Centro dg Elspeualldades Odontoldgicas Regio- 0 40 0 0 95 0%
nal/Baturité
Centro de Espeualldades Odontoldgicas Regio- 13 32 1% 0 4 0%
nal/Camocim
Centro Qe Especialidades Odontolégicas Regio- 4 134 3% 0 109 0%
nal/Itapipoca

B As manifestagdes do Nivel Central da SESA foram tratadas e respondidas pela Ouvidoria Geral e envolveram os casos relacionados as

Coordenadorias e as unidades assistenciais da Secretaria que ndo possuem ouvidorias.

14 . ~ . . . . . . . ,
Unidades que ndo alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias da Rede SESA, em algum periodo.

15, S ) . - . . .
Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo apresentam zero registro em algum
periodo.
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Centro de Especialidades Odontoldgicas Regio-

nal/Quixeramobim™ 0 0 0 0 0 0
Centro de Especialidades Odontoldgicas Danilo

2 0,
Dalmo da Rocha Correia —Caucaia®® 0 0 0 0 & 0%
Centr? de Especialidades Odor116_tolog|cas Regio- 0 75 0 0 16 0%
nal/Sdo Goncalo do Amarante
Centro <3Ie Elspeualldades Odontoldgicas Regio- 0 21 0 0 5 0%
nal/Canindé
Centro de Especialidades Odontoldgicas Regio- 0 136 0 0 636 0%
nal/Crato
Centro de Especialidades Odontoldgicas Regio- 0 0 0 0 0 0%
nal/Brejo Santo™
Centro dg Especialidades Odontolégicas Regio- 4 20 0% 0 19 0%
nal/Juazeiro do Norte
Centr'o de'EspeC|aI|dades Odontolégicas Regio- 0 20 0 0 10 0%
nal/Limoeiro do Norte
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO 0
Rodolfo Tedfilo/Fortaleza™ 0 0 0 0 0 0%
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO 0 92 0 16 99 16%

Joaquim Tavora/Fortaleza

Centro de Hematologia e Hemoterapia do Cea-
ré/Fortaleza

Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 153 417 37% 120 428 28%

Centro Integrado de Diabetes e

78 303 26% 51 297 17%

. - 20 222 9% 0 207 0%
Hipertensdo/Fortaleza
Hemocentro Regional/Crato 15 784 2% 0 45 0%
Hemocentro Regional/lguatu 0 100 0 0 144 0%
Hemocentro Regional/Quixada 2 a7 4% 0 238 0%
Hemocentro Regional/Sobral 9 411 2% 8 690 1%
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 0 382 0 0 324 0%
Hospital de Saude Mental Professor Frota 5 207 2% 0 )83 0%

Pinto/Fortaleza

Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Forta-
leza

Hospital e Maternidade José Martiniano de Alen-

109 1.243 9% 82 1.078 8%

1 189 1% 0 241 0%
car/Fortaleza
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 40 931 4% 8 920 1%
Iz-|aosp|tal Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortale- 12 737 2% 3 787 0%

i Dr. 3 -

:—;cz):pltal Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Forta 11 1.430 1% 7 1615 0%
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 40 145 28% 0 0 0%
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 2 693 0 3 120 2%
Hospital Regional Norte/Sobral 14 454 3% 15 406 1%

16 ) . . e . . x4 . . .
O Ouvidor responsavel é o mesmo da Policlinica Regional de Caucaia, portanto, ndo é considerada como unidade de ouvidoria
implantada .
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Hospital Regional do Sertdo Central/HRSC 0 160 0 13 442 3%
:—;c;:pltal S30 José de Doencas Infecciosas/Forta- 3 529 29% 5 852 19%
Instituto de Prevencdo do Cancer/Fortaleza 4 144 3% 1 143 1%
Laboratdrio Central de Saude Publica/Fortaleza 158 191 83% 147 171 86%
z:lléc;llmca Barbara Pereira de Alencar/Campos 0 636 0 0 1.098 0%
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 0 142 0 2 198 1%
Policlinica Dr. Clévis Amora Vasconcelos/Baturité | 210 540 39% 72 279 26%
Policlinica José Gilvan Leite Sampaio/Brejo Santo 3 143 2% 0 7 0%
PoI|cI|n|Fa D|:. Francisco Carlos Cavalcante Ro- 0 783 0 3 531 1%
que/Quixada
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho 0 0
Moita/Tianguad™ 1 397 0% 0 0 0%
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 0 0 0 0 0 0%
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia 0 186 0 8 855 1%
Policlinica Dr. Jqse Hamilton Saraiva 11 49 229% 0 56 0%
Barbosa/Aracati
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 13 34 38% 84 117 72%
f;lglcllmca Dr. Placido Marinho de Andrade/Aca- 0 61 0 ) 65 3%
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/lc6* 0 0 0 0 0 0%
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 6 144 4% 1 20 5%
E:jll:cslln|ca Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pa- 3 207 19% 1 195 1%
Ez::llmca Francisco Pinheiro Alves e CEQ/Itapi- 9 432 2% 53 578 4%
Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha 0 5 0 0 55 0%
Policlinica Judite Chaves Saraiva e CEO/Limoeiro 0 5 0 0 19 0%
do Norte
Policlinica Cel. Lib6rio Gomes da Silva/Camocim 42 98 43% 2 19 10%
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus 0 1 0 0 7 0%
Servico de Atendimento Modvel de 0 0
Urgéncia/SAMU ! 12 8% 0 126 0%
;Jamdades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortale- 36 1592 2% 7 1.488 2%
Total 2.639 | 19.482 | 14% | 2.035 | 19.530 | 11%
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As informacgGes/orientagdes solicitadas em 2019 disseram respeito a diversas areas
do Sistema Unico de Saude. Das informagdes fornecidas, 27% estavam relacionadas a
assisténcia ambulatorial. A segunda area mais demandada foi a “Gestao geral”, com 20% das

informacgdes, como pode ser verificado na tabela 7, a seguir.

Tabela 7 — Quantidade e percentual de informac&es fornecidas pelas ouvidorias da SESA, por area do

SUS, em 2019

Area do SUS Quantidade %
Assisténcia ambulatorial 542 27%
Gestdo Geral 400 20%
Promocgao, protecdo e vigilancia a saude 392 19%
Gestdo Estratégica e participativa 251 12%
Assisténcia hospitalar 234 11%
Assisténcia farmacéutica 58 3%
Rede de Atenc¢do a Urgéncia e Emergéncia 46 2%
Produtos para saude e correlatos 41 2%
Financeiro 34 2%
Gestdo do trabalho 14 1%
Atencao basica 11 1%
Educagdo em saude 8 0%
Outros assuntos 2 0%
Rede Cegonha 2 0%
Rede de Saude Mental 0 0%
Total 2.035 100%

Fonte: Sistema ouvweb/SESA

4.2.4. MANIFESTAGOES DE INSATISFACAO MAIS RECORRENTES NAS OUVIDORIAS DA SESA

Neste relatdrio, as manifestacdes classificadas como reclamagao, denduncia,
solicitacdo e sugestdo sdo trabalhadas de forma conjunta, uma vez que todas tratam de
assuntos que provocaram insatisfacdo aos cidaddos. Na solicitacdo, por exemplo, ao
apresentarem um conteldo de requerimento de acesso as acbes e servicos de saude, os
cidaddos manifestam insatisfacdes pela dificuldade no acesso. A sugestdo indica que os
usudrios identificaram situagdes insatisfatérias, optando por apresentarem sugestdes de

melhorias, enquanto nos casos de reclamacdo e denuncia, o teor de insatisfacdo se



m ~
&L Y Ouvidoria §
doCeara 8

GOVERNO po

EsTADO po CEARA

Secretaria da Saude

apresenta de forma explicita. Assim, essa parte do relatério apresenta a sintese dos
principais assuntos relacionados as 10.481 manifestagdes classificadas como denuncia,
reclamacao, solicitacao e sugestao.

A metodologia de sintese adotada para elaboracdo desse relatério aglutina os
principais assuntos vinculados a insatisfacdo dos usuarios em quatro campos, apenas como
recurso didatico. O primeiro engloba os assuntos de assisténcia a saude. O segundo diz
respeito a gestdo. O terceiro trata dos assuntos que estdo no campo da gestao direta dos
municipios e ndo da SESA. O ultimo apresenta assuntos vinculados a doacdo de sangue e

cadastro de medula éssea na Hemorrede do Estado.

4.2.4.1 MANIFESTACOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A ASSISTENCIA A SAUDE

A fim de aprofundar um pouco mais o entendimento das 4.840 manifesta¢Ges
registradas nas ouvidorias da SESA, no campo da assisténcia a saude, podem-se destacar trés
assuntos mais recorrentes, abaixo relacionados:

* Problemas nos servicos relacionados ao agendamento e regulacio no SUS -
Manifestacdes relacionadas a demanda reprimida dos servicos de saude do SUS.

* Inacessibilidade aos servigos ou procedimentos ja agendados — Manifesta¢des
relacionadas aos procedimentos ou servicos agendados, mas ndo realizados.

* Problemas nos servicos e/ou procedimentos realizados — Manifestacbes
relacionadas aos procedimentos ou servicos (consultas e internagdes) realizados pela
rede de servicos da SESA.

Para melhor compreensdo dos motivos causadores, ou subassuntos, cabe registrar
os conceitos que levaram a classificacdo realizada. Dentre os problemas nos servicos
relacionados ao agendamento e regulacao no SUS, os principais conceitos sdo:

e Nao inclusdo na central de regulagdo — Manifestacdes relacionadas a demanda
reprimida dos servicos de saude do SUS, cujo procedimento relativo ao caso do
usudrio ndo se encontra registrado pelas centrais (estadual ou municipal) de

regulagao.
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Demora na fila da central de regulacdo - ManifestacGes relacionadas a demanda
reprimida dos servicos de saude do SUS, cujo procedimento relativo ao caso
encontra-se na fila de espera das centrais de regulacao.

Demora na fila interna da unidade - ManifestagGes relacionadas a demanda
reprimida dos servicos de saude do SUS, cujo procedimento do usuario encontra-se
na fila de espera interna da unidade de saude.

Dentre os principais fatores que inviabilizaram a realizacdo dos procedimentos ja

agendados, destacam-se os seguintes:

Auséncia do servidor responsdavel pelo procedimento — Manifestacdo relacionada
aos procedimentos ou servicos agendados, mas ndo realizados devido a auséncia
do(s) profissional(ais) responsavel(eis), em razdo de licencas médicas, faltas ao
trabalho, atrasos ou participagao em eventos.

Falta ou defeito em equipamentos - Manifestacdo relacionada aos procedimentos
ou servicos agendados, mas ndo realizados devido a auséncia ou a defeito nos
equipamentos necessarios a sua realizacdo.

Auséncia de insumos ou materiais de consumo - Manifestacdo relacionada aos
procedimentos ou servicos agendados, mas nao realizados devido a auséncia de
insumos ou materiais de consumo necessarios a sua realizacdo.

Falhas de comunicagdo com o usuario - Manifestacdo relacionada aos
procedimentos ou servicos agendados, mas nao realizados devido a desinformacao
do usuario sobre as condicdes para a realizacdo do procedimento (o local e a data
agendados, encaminhamento incorreto ao servi¢o, dentre outras).

Falhas no processo interno de trabalho - Manifestacdo relacionada aos
procedimentos ou servicos agendados, mas ndo realizados devido as falhas no

processo interno de trabalho da Unidade.

As principais causas dos problemas ocorridos foram as abaixo relacionadas:
Problema com servidor responsavel pelo procedimento - Manifestacdo relacionada

aos procedimentos realizados com demora devido ao atraso do profissional



Ouvidoria

5 do Ceara
(GOVERNO po

EsTADO po CEARA

Secretaria da Saude

responsdvel (ndo cumprimento do horario de trabalho), exceto aqueles que dizem
respeito a relagao interpessoal entre usuario e profissional.

e Problema com o agendamento e a realizagio de exames complementares -
Manifestagao relacionada aos problemas na realizagao dos exames complementares
(demora no agendamento, dificuldade em obter resultados e outros).

e Problema no acesso a medicamentos - Manifestacdo relacionada aos problemas no
acesso aos farmacos envolvidos no tratamento indicado ao usuario.

o Problema na realizacdo de procedimentos prescritos ou indicados - Manifesta¢ao
relacionada aos problemas nos demais procedimentos complementares indicados
pela equipe de saude (demora no aprazamento das cirurgias, dificuldades na
realizacdo de curativos e outros).

e Desorganizacao interna do setor - Manifestagao relacionada aos problemas de
organizacdo interna do servico (ndo expressos nos itens acima), como perda de
prontudrio, ndo observacao do jejum pelo usuario e outros.

e Problema com procedimentos técnicos - Manifestacao relativa ao procedimento

técnico realizado pelo profissional de saude, considerado insatisfatério pelo usuario.

A Tabela 8 apresenta os dados das manifesta¢des vinculadas a assisténcia a saude,

tipificando-as por assunto e subassunto mais frequentes.

Tabela 8 — Quantitativo das manifestagdes relacionadas a assisténcia a saude por motivo causador
(subassuntos) mais recorrentes, em 2019

Assunto Subassunto 1 | Quantidade Subassunto 2 Quantidade

ManifestacGes
relacionadas a
assisténcia a

Problemas nos Ndo inclusdo na central da regulagdo 60

servicos relacio-

satide — 4.840 nados ao agen- 1.727 Demora na fila de espera da unidade 1.037
damento e regu- Demora na fila da central da regulagcao 298
lagdao no SUS
Outros 332
Inacessibilidade 974 Auséncia do servidor responsavel 275

aos servigos e . -
¢ Falha de comunica¢do com o usudrio 169
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Falha no processo interno de trabalho 103
Auséncia de insumos/material de consu-
mo 80
procedimentos
ja agendados Falta ou defeito em equipamento 76
Outros 271
Problema(s) com servidor responsavel 583
Problema(s) com exames complementares 220
Problemas nos Problema(s) no acesso a medicamento 446
Servicos ou pro- Problema(s) com procedimentos prescri-
cedimentos rea- 2.139 tos/indicados 150
lizados
Desorganizac¢do interna do setor 135
Problema(s) com procedimentos técnicos 173
Outros 432

4.2.4.2 MANIFESTAGOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A GESTAO DOS SERVIGCOS DE

SAUDE OFERTADOS PELA SESA

Com um total de 4.815 manifestacdes, os assuntos relacionados a gestdo de

servicos de saude de maior recorréncia foram:

o Estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeira - Manifestagdes

relacionadas a estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeira do

estabelecimento de saude.

« Relacionamento

interpessoal

- ManifestacGes relativas ao relacionamento

interpessoal entre os diversos atores dos servicos de saude.

. Alimentacdo - Manifestacoes

relacionadas a alimentacdo de

acompanhantes, doadores de sangue e servidores.

pacientes,
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Tabela 9 — Quantitativo das manifestacdes relacionadas a gestdo, por motivo causador (subassuntos)
mais recorrentes em 2019

Assunto Subassunto 1 Quantidade Subassunto 2 Quantidade
Manutengao 159
Administracdo financeira 128
Estacionamento 18
Acessibilidade 68
Ambiéncia 223
Estrutura Fisica/Fun- Seguranca 59
cionamento/Pessoal/ 2.926 Gestdo do Trabalho e Educacdo 24
Financeira em Saude
Problemas com 705
Fluxos/Normas/Rotinas
Transporte 84
Manifestacdes re- Higiene/Limpeza/Rouparia 133
lacionadas a ges- Outros 1.275
tdo dos servigos — Relacionamento profissional e
4.815 usudrio 1.036
Szlauonamento da equipe de sau- 182
Relacionamento in- 1.597 Desrespeito do usudrio em relagdo
terpessoal . 97
ao profissional
Relacionamento da chefia com os 73
servidores
Outros 119
Quantidade Insuficiente 16
Alimentagsio 382 Qualiqade do; alimentos 179
Horario da alimentacdo 38
Outros 149

Buscando um detalhamento dos problemas apresentados no campo da saude, a

tabela 10 apresenta o quantitativo dos principais motivos causadores dos assuntos

relacionados a gestdo. Nela, as insatisfacdes com a “estrutura fisica, de funcionamento, de

pessoal e financeira” foram divididas em subassuntos, com as defini¢cdes a seguir:

« Ambiéncia - Manifestacdes relacionadas ao conforto, privacidade, ventilacdo,

iluminacdo, ergonomia, sinalizacdo e espaco fisico do estabelecimento de saude.

« Acessibilidade - ManifestacGes relacionadas ao acesso das pessoas com necessidades
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especiais nas dependéncias do estabelecimento.

o Manutengdao — Manifestagdes relativas a manutengdo fisica de instalagdes e de

equipamentos (nao relacionados diretamente a assisténcia).

- Higiene/limpeza/rouparia — Manifestactes referentes a higiene, limpeza e a rouparia

do estabelecimento de saude.

o Gestao do trabalho e educagdo em saude — Manifestacdes que envolvem direitos
trabalhistas, situacdo funcional dos servidores, qualificagdo, caréncia ou inexisténcia de

profissionais para prestar atendimento.

« Problemas com fluxos/normas/rotinas — ManifestacGes relativas aos fluxos, normas

e rotinas da instituicdo.

« Transporte — ManifestacGes relacionadas ao transporte de usuarios e ambuldncias

(ma conservacdo, demora, condi¢Ges inadequadas, inexisténcia, uso indevido e outros).

o Seguranga - Manifestacbes referentes as questbes de seguranca do/no

estabelecimento de saude.

« Administragdo financeira — Manifestacoes que envolvem cobranca de honorarios aos
usudrios do SUS; indicios de ma aplicagao de verbas em servigos de saude; ma aplicagao de
verbas; problemas com repasses de verbas a programas e convénios celebrados entre o
Fundo Nacional de Saude e drgdos representantes da Administracdo Direta (SMS/SES);
faturamento do Sistema de Informacdes Hospitalares - SIH e do Sistema de Informacées

Ambulatoriais — SIA.

III

O “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano
de nossos servigos foi classificado com os seguintes subassunto:

o Relacionamento entre servidor e usuario — Manifestacbes que expressam
insatisfacdo sobre tratamento dispensado pelos profissionais de salde aos usudrios

(desprezo, tratamento indelicado ou desrespeitoso, grosserias, e outros).

o Relacionamento da chefia com servidores — Manifestacdes que envolvem as relagdes
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entre a chefia e os servidores.

» Relacionamento da equipe de saude — Manifestacdes que envolvem as relagdes

entre os diversos membros da equipe de saude e demais profissionais.

o Desrespeito do usuario em relacao ao servidor - Manifestacoes que expressam

queixa do profissional relativa ao tratamento dispensado pelos usuarios.

O registro de manifestacdes relacionadas a “alimentacdo de usudrios,
acompanhantes e profissionais” foi destacado dos demais devido a importancia que ele
assume em determinados servicos, como os da hemorrede do Estado. Os motivos
causadores (ou subassuntos) mais recorrentes sdo descritos a seguir:

e Quantidade insuficiente - ManifestacOes relacionadas a quantidade de alimentacao
fornecida.

e (Qualidade dos alimentos - Manifestacdes relacionadas a qualidade dos alimentos, a
conservacdo, ao aspecto, ao manuseio, a higiene.

e Hordrio da alimentagao - Manifestaces que se referem ao horario da alimentacgao.

4.2.4.3 MANIFESTACOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A GESTAO DIRETA DOS
MUNICIP10S

As ouvidorias da SESA fazem parte do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS,
recebendo manifestacGes de todos os usuarios do SUS no ambito do Estado. Quando o
assunto relatado é de responsabilidade da gestdao municipal, a manifestacdao é encaminhada
ao municipio. Quem trabalha com o Sistema Informatizado OuvidorSUS recebe a
manifestacdo diretamente, por meio do Sistema. J& os municipios que ndo dispdem de
senha de acesso ao Sistema recebem suas manifestacdes por meio das Coordenadorias
Regionais de Saude - CRES. Para ampliar o entendimento sobre essas manifesta¢des, foram
selecionados os assuntos descritos abaixo:

«Gestdo - Manifestacdes relacionadas ao credenciamento de

estabelecimentos/servicos de saude (programas e procedimentos — consultas, cirurgias,
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exames, construcdo de estabelecimentos), cobranca indevida de procedimento e outros.

«Atencdao basica — ManifestagGes relacionadas a Estratégia Saude da Familia
(funcionamento, dificuldade de acesso, area de cobertura, interrupcdo dos servicos, horario
de atendimento, rotinas, protocolos da Estratégia Saude da Familia, assisténcia odontoldgica
basica).

«Atencdao especializada - ManifestacGes referentes a atencdo de média e alta
complexidade.

« Assisténcia farmacéutica basica — Manifestacdes referentes a medicamentos da
atencdo bdasica de responsabilidade da gestao municipal.

« Assisténcia odontoldgica especializada — Manifestacdes relacionadas a realizacdo de
procedimentos da atencdo odontoldgica especializada.

«Produtos para a saide/correlatos - ManifestacGes relacionadas a solicitagdo de pro-
dutos para a saude/correlatos (cadeira de rodas, cadeira para banho, fraldas, aparelho audi-
tivo, colchdo d'agua, colchdo caixa de ovo, 6culos e outros).

«Vigilancia em saude - SituacGes que envolvem a protecdo e promocdo da saude da
populacdo e dos determinantes no processo de doenca, abrangendo tépicos referentes a vi-
gilancia epidemioldgica e ambiental como: acdes de combate a doencas transmitidas por ve-
tores, prevencdo e controle de doencgas imunopreveniveis, controle de zoonoses, vigilancia
de doencas emergentes, combate a tuberculose, hanseniase, hepatites virais, DST e Aids,
acdes de Vigilancia Ambiental e Vigilancia de Agravos de Doencgas nao Transmissiveis e seus
fatores de risco.

«Vigilancia sanitaria - Situacdes que envolvem registro e qualidade de produtos da
saude; qualidade de estabelecimentos de salde publicos e particulares, casos referentes a
salde ocorridos em portos, aeroportos, fronteiras e outros.

«Saneamento basico - Situagdes que envolvem o abastecimento de agua potdvel, o
manejo de dgua pluvial, a coleta e tratamento de esgoto, a limpeza urbana, o manejo dos re-

siduos sélidos e outros.



Ouvidoria §
5 do Ceara
(GOVERNO po
EsTADO po CEARA

Secretaria da Saude

Tabela 10 — Quantitativo de manifestacGes relacionadas a gestdo direta dos municipios, por assuntos
mais recorrentes, em 2019

Assunto Quantidade Subassunto Quantidade
Gestao 114
Atencdo Basica 91
Atencdo Especializada 105
Vigilancia Sanitaria 57
Vigilancia em saude 33

Manifestacoes relacio- A . ~ . .
s Assisténcia Farmacéutica Basica 22

nadas a gestdo direta 473

dos municipios Assisténcia Odontolégica Especializada

Produtos para a saude/correlatos

Mecanismos da gestdo estratégica e participativa

6
6
Saneamento Basico 3
3
3

Transporte Sanitdrio

Outros 30

4.2.4.4 MANIFESTACOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A DOAGCAO DE SANGUE E
CADASTRO DE MEDULA OSSEA

Um assunto que recebeu classificacdo especifica devido a sua importancia para a
Hemorrede do Ceard foi a “doacdo de sangue e cadastro de medula déssea”, conforme
detalhamento abaixo:

«Fluxos/normas/rotinas — Manifestacdes relacionadas as normas e procedimentos
para o processo de doacdo de sangue.

«Demora no atendimento - Manifestacdes relacionadas a demora no atendimento
referente aos procedimentos da doacdo de sangue.

eHorario de atendimento - Manifestagdes relacionadas ao nao cumprimento do
horario de atendimento estabelecido e a inconveniéncia do horario de atendimento ao
candidato a doacao.

«Incentivo a doagdo - Manifestacoes relacionadas ao incentivo a doacdo de sangue.

o Carteira do doador - ManifestacGes relacionadas a carteira do doador (material de
confecgdo, design grafico, demora na entrega, ndo recebimento e outros).

«Exames sorolégicos e hematoldgicos - ManifestagGes relacionadas a convocacao,
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realizacdo ou entrega de exames soroldgicos e hematoldgicos.
A tabela a seguir apresenta a distribuicdo de manifesta¢des relacionadas a doagao

de sangue e cadastro de medula éssea, em 2018.

Tabela 11 — Quantitativo das manifestagdes relacionadas a doagao de sangue e cadastro de medula
dssea, por assuntos mais recorrentes, em 2019

Assunto Quantidade Subassunto Quantidade
Fluxos/normas/rotinas 113
Demora no atendimento 86
Manifestacbes relacionadas a Exames soroldgicos e hematoldgicos 4
doacdo de sangue e cadastro 353 Incentivo a doagdo 85
de medula 6ssea Carteira do doador 20
Horario de atendimento 6
Outros 39

A tabela a seguir apresenta os dados comparativos das manifestacdes de maior
variagdo entre 2018 e 2019. Uma breve analise dos nimeros destaca a redugao de 4% a 40%
de insatisfacGes nos diversos subassuntos.

A ampliagdo no quantitativo de manifestagbes ocorreu apenas nas demandas
relacionadas a qualidade do alimento (70%), Relacionamento servidor e usuario (17%),
Problema (s) com servidor responsdvel (12%), Problema (s) no acesso a medicamentos (11%)

e Problema (s) com procedimentos técnicos (11%).
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Tabela 12 — Quantidade e variacdo percentual das insatisfacdes mais recorrentes, em 2018 e 2019

2018 2019 S
Subassunto Quantidade | Quantidade Variagao %
Qualidade dos alimentos 105 179 70%
Problema(s) com procedimentos prescritos/indicados 248 150 -40%
Problema(s) com exames complementares 323 220 -32%
Ambiéncia 302 223 -26%
Relacionamento servidor e usuario 884 1.036 17%
Demora na fila de espera da unidade 1.232 1.037 -16%
Problema (s) com servidor responsavel 521 583 12%
Problema(s) no acesso a medicamento 400 445 11%
Problema(s) com procedimentos técnicos 156 173 11%
Auséncia do servidor responsavel 295 275 -7%
Problemas com Fluxos/Normas/Rotinas 755 705 -7%
Relacionamento da equipe de saude 196 182 -7%
Falha de comunicacdo com o usudrio 178 169 -5%
Demora na fila da central da regulagdo 310 298 -4%
158 159 1%

Manutencao

Ao observarmos a evolucdo historica (vide grafico 9) das dez insatisfagcGes mais

frequentes dos cidadados que tém buscado as ouvidorias da SESA, “demora na fila de espera

da unidade” persiste na 12 colocacdo, embora tenha apresentado um pequeno decréscimo,

passando de 1.232 registros no ano de 2018 para 1.037 registros em 2019.

A problematica referente ao “relacionamento entre servidor e usuario”, que no ano

de 2018 registrou queda de 11%, voltou a registrar ampliagdao no ano de 2019, passando de

884 manifestacdes em 2018 para 1.036 registros em 2019, permanecendo, portanto, na 22

posi¢ao.

Esse acréscimo no quantitativo de manifestacdes se apresenta também, em outros

dois assuntos mais recorrentes, ou seja, “Problemas com servidor responsavel pela

realizacdo de procedimento e Problemas no acesso a medicamento”.

Destacamos ainda, as problematicas que tiveram uma reducdo de seus registros,

que foram: “Problema com fluxo/normas e rotinas; Demora na fila da central de regulacio;
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Auséncia do servidor responsavel; Insatisfacdo com a ambiéncia do estabelecimento de
salde; Problema com exames complementares; Relacionamento da equipe de saude”.

Assim, esse cenadrio indica a necessidade de se tracar urgentemente, estratégias de
intervengdo que busquem uma melhor articulagdo entre a gestdao de pessoas e o processo
de agendamento e realizagdo dos procedimentos nas unidades assistenciais da SESA. Assim
como apontam para a necessidade de melhorias na dindmica interna de trabalho, com a
urgente reestruturacao dos fluxos de informagGes, normas e rotinas, para garantir maior
agilidade e eficiéncia nos servicos.

Nesse ponto, destacamos a importancia do Projeto Acolhe SUS (mencionado no
toépico 3), que se encontra em execucao desde 2017 e que tem como um de seus objetivos,
potencializar a qualificacdo dos profissionais da Secretaria de Saude do Estado, de forma a
qualificar as praticas de gestdo e de atencdo das portas de entrada do SUS, com énfase no
atendimento das necessidades apresentadas pelos usuarios do Sistema, face aos servicos de
saude existentes.

Vale ressaltar também, que os registros de insatisfacdes com a “ndo inclusdo na fila
da Central de Regulacdo” que ja apresentavam queda desde o ano de 2015, indicando assim,
gue os problemas com a “inclusdo na Central de Regula¢do” estavam vinculados a mudanca
no sistema de funcionamento das centrais de regulacdo ocorrido em 2014, tendo se
confirmado no ano de 2016, a partir da reducdo de 30% de registros de manifestacdes acerca
desse assunto, no ano 2017 com um decréscimo de 7% e no ano de 2018 registrando uma
reducdo de 81%; no ano de 2019 persistiu a queda, embora com variacdo minima de 3% em
relagdo ao ano anterior, fazendo com que manifestacdes relacionadas a este assunto nao
constem, novamente, entre as dez insatisfacdes mais frequentes em 2019.

Salientamos que a tendéncia para que as problemdticas envolvendo a Central de
Regulacdo sejam solucionadas, se torna evidente, no momento em que, no ano de 2019, as
insatisfacdes com a “Demora na fila da Central de regula¢cdao” que vinha apresentando curva

ascendente desde 2016, apresentou redugao de 4% em comparagao ao ano de 2018.
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Grafico 9 - Evolucdo das 10 (dez) manifestacdes de insatisfa¢cdes mais recorrentes em 2019
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filade no com comservidor | noacesso a filada realizagdo de coma comexames nto da
esperada relacioname | fluxos/norm | responsavel | medicament Centralde | procediment | ambiéncia complement equipe de
unidade de nto entre as/ rotinas pela o Regulagdo o agendado do ares saude
saude profissional realizagdo porauséncia | estabelecim
e usuario do doservidor ento de
procediment responsavel saude
o
m2014 574 699 880 768 282 139 442 233 313 158
m2015 1.240 780 1.235 743 350 737 425 214 436 188
m2016 1.104 982 909 746 500 101 396 301 294 217
m2017 1.367 992 768 564 356 112 336 258 280 198
m2018 1.232 884 755 521 400 310 295 302 323 196
m2019 1.037 1.036 705 583 446 298 275 223 220 182

Fonte: Sistema Ouvweb/Ouvidoria Geral da SESA
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5. INDICADORES DE OUVIDORIA

5.1. RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SESA

Conforme estabelecido pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS,
os conceitos em relacdo a resolubilidade das manifestacdes sdo:

« Em andlise — Manifestacdo que esta em fase de andlise e tratamento por parte do 6r-
gdo/setor competente.

« Encerrada - Manifestacdo cuja resposta emitida pelo 6rgdao competente foi considera-
da satisfatéria no ambito do Sistema Unico de Satde (SUS), tendo sido repassada ao manifes-
tante, quando possivel.

«Reencaminhada - Manifestacdo que foi enviada novamente ao drgdo competente,

quando a resposta n3o é considerada satisfatéria no ambito do Sistema Unico de Satde (SUS).

O gréfico a seguir mostra o percentual de resolubilidade das manifestacdes nas ouvi-

dorias da SESA, em 2019.

Grafico 10- Resolubilidade das manifestagdes registradas nas
Ouvidoriasda SESA, no ano de 2019

0% 4%

B Em andlise- 684
M Encerrada - 18.748

W Reencaminhada - 98

Fonte: Sistema Ouviweb/Ouvidoria Geral da SESA
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As ouvidorias da SESA, em 2019, apresentaram um indice de 96% de manifestacGes
encerradas, representando uma agilidade no tempo de resposta ao interessado, fundamental
ao fortalecimento e credibilidade das ouvidorias do SUS, enquanto instrumentos de gestdo e

canais de mediacdo entre o poder publico e o cidadao.
5.2. SATISFACAO DOS USUARIOS DAS OUVIDORIAS DA REDE SESA

Primeiramente, cabe esclarecer que o indice de satisfacdo do usuario, aqui apresen-
tado, tem por base os dados da pesquisa de satisfagdo disponibilizados no Sistema de Ouvido-
ria do Estado/Plataforma Ceara Transparente, no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019, totali-
zando 712 pesquisas de satisfacdo em Ouvidoria.

Salientamos que a referida pesquisa, apds a conclusdo da manifestacao, é disponibili-
zada ao cidadao na internet, por meio do Sistema, para este respondé-la de forma esponta-
nea, sendo aplicada também, por telefone, apds o repasse da resposta pela Central de Atendi-
mento 155, quando o cidad3do concordar em participar, bem como por e-mail (através do en-

vio da pesquisa) nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Tabela 13 — indice de satisfacdo dos usudrios/cidaddos das Ouvidorias da SESA

PERGUNTA INDICES
a. De modo geral qual sua satisfacdo com
o Servico de Ouvidoria neste atendimento
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,22
¢. Com o canal utilizado para o registro de

4,41

. ~ 4,53
sua manifestagdo
d. Com a qualidade da resposta 42
apresentada ’
iNDICE DE SATISFACAO 86,8

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme podemos observar na tabela 13 acima, o indice de satisfacdo dos cidadaos
que registraram manifestagdes nas Ouvidorias da Rede SESA no ano de 2019 foi de 86,8%,

mostrando com isso, que superamos a meta institucional estabelecida, que é de 84%.

do Ceard }
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6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E SUGESTOES/RECOMENDAGOES PARA O APERFEICOAMENTO
DA GESTAO

6.1 ANALISE E SUGESTOES/RECOMENDAGOES PARA MELHORIA DO ATENDIMENTO NAS
OUVIDORIAS

Os dados em relacdao ao perfil dos manifestantes e das manifestacdes, em 2019,
consolidam os achados apontados no relatério de 2018, no que se refere a ampliacdo do
alcance das ouvidorias da SESA. Até 2014, o numero de registros da capital superava os dos
demais municipios, uma vez que a maioria das ouvidorias concentrava-se em Fortaleza. A
descentralizacdo dos registros entre cidaddaos em todo o Estado parece indicar a assertiva das
estratégias da SESA na ampliacdo do acesso aos usuarios, quais sejam: implantacdo de
ouvidorias nas Coordenadorias Regionais de Saude e nas suas novas unidades assistenciais do
interior (policlinicas, CEQ's e hospitais regionais) e apoio a implantacdo e a implementacdo de
ouvidorias municipais do SUS.

A estruturacdo de ouvidorias, de forma descentralizada, favoreceu a comunicacao
com o cidaddo em todos os aspectos. Facilitou o acesso as ouvidorias, uma vez que no
atendimento presencial os cidaddos dispdem de um profissional qualificado para registrar
suas manifestacdes, ndao necessitando, portanto, de elaboragdo de texto, como no caso do
atendimento nas caixas de coleta, nos formularios ou nos correios eletronicos. Da mesma
forma, garantiu maior agilidade e celeridade ao processo de tratamento e resposta as
manifestacgdes.

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.

Contudo, alguns desafios ainda persistem e precisam ser superados. Assim, embora
as ouvidorias da SESA tenham apresentado, no ano de 2019, um indice de 96% de

manifestacGes encerradas, ndo podemos deixar de enfatizar que a agilidade no tempo de
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resposta aos cidaddos, ainda se configura como um desafio, pois, além das demandas
exigirem n3do somente um tratamento/acompanhamento pormenorizado, mas também, uma
analise das respostas a serem encaminhadas aos interessados, as ouvidorias dependem ainda,
do retorno dessas manifesta¢Ges das dreas técnicas, que nem sempre tem uma compreensao
adequada do papel do servico de ouvidoria, bem como da importancia desse servico para o
fortalecimento das acbes de salude e, por esse motivo, muitas vezes acabam contribuindo
para o atraso das respostas aos cidadaos.

Nesse intuito é que percebemos a necessidade de intensificar o didlogo entre
ouvidoria, profissionais dos servicos 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 articulagao, otimizagao e organizacdo do trabalho.

6.2. ANALISE DAS PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES E SUGESTOES/RECOMENDAGOES PARA
MELHORIA DOS SERVICOS DA SECRETARIA DA SAUDE

A andlise dos dados apresentados no relatério indica que os cidad3aos cearenses
continuam reconhecendo o esforco da Secretaria da Saude do Estado do Ceard na melhoria da
qgualidade dos servigos prestados, uma vez que o percentual de manifesta¢cdes de elogios
representou 36% do total de manifestacdes registradas.

No entanto, as manifestagcdes que apresentam algum tipo de insatisfacdo merecem
melhor andlise, uma vez que apontam os caminhos para melhorias futuras. Dentre os
registros de insatisfacdes mais recorrentes, o campo da assisténcia a saude continua a
concentrar o maior numero de manifestagdes. Os assuntos mais comuns no campo da
assisténcia foram os problemas nos servicos ou procedimentos realizados, os problemas na
acessibilidade aos servicos relacionados a regulacdo e a ndo realizacdo de procedimentos
agendados.

Quanto aos problemas nos servicos ou procedimentos realizados, ganha destaque o
subassunto “Problemas com servidor responsavel” com 583 manifesta¢Ges, seguida do

“Problemas no acesso a medicamento” com 446 manifestagdes. Esses dados apontam para a



Ouvidoria
GOVERNO DO do Ceara
EsTADO po CEARA

necessidade de melhorias na dindmica interna de trabalho, possibilitando a reestruturacao
dos fluxos de informacdes, normas e rotinas, para garantir maior agilidade e eficiéncia nos
servicos de saude e ainda, desenvolver estratégias, visando garantir o acesso dos cidadaos a
medicamentos.

No que se refere aos problemas de regulacio, conforme mencionamos
anteriormente, pode-se observar um decréscimo significativo nos ultimos anos, no percentual
de insatisfacdes relacionadas a inclusdo do procedimento de salde na central de regulacao
(passando de 327 em 2017, para 62 em 2018 e 60 em 2019). Registrou-se também, reducdo
de 16% nos registros de insatisfagdes referentes a “demora na fila interna das unidades” e de
4% nas manifestagdes referentes a “demora na fila de espera na central de regulagao”.

As manifestacdes relacionadas a “ndo realizacdo de procedimentos ja agendados”
apresentaram reducao no quantitativo de registros passando de 1.119 em 2018 para 974 em
2019. Contudo, quando se detalha o motivo gerador do problema, observa-se que as
manifestacdes de insatisfacdo com a “nado realizacdo de procedimentos agendados, devido a
auséncia do servidor responsdavel, a auséncia de insumos/material de consumo e falha de
comunica¢do com o usuario”, somam 524 manifestacgdes. Isso indica a necessidade de incluir
e/ou aprimorar na pratica cotidiana de todas as unidades de saude o contato prévio com o
cidaddao, no momento em que ocorrerem imprevistos que impossibilitem a realizacdo de
procedimentos agendados, assim como, a substituicdo dos profissionais responsaveis pela
realiza¢do 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: problemas com fluxos/normas e rotinas, com a
ambiéncia, com a manutencdo e com administracdo financeira.

III

O “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano de
nossos servicos, continua a ter destaque negativo em 2019, apresentando elevacdo nos
registros de manifestacdes de 14%. A maior parte dessas insatisfacdes envolve o tratamento

dispensado por servidores aos usuarios, como os relatos de tratamento indelicado ou
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desrespeitoso, desprezo ou grosseria. No grafico 8, observa-se que esse tem sido um foco
constante de insatisfacdo, com uma média de 895 registros/ano.

Ressaltamos que os dados apresentados demonstram a necessidade de uma melhor
articulacdo 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 dindmica interna de trabalho, com a urgente reestruturacdo dos fluxos de
informacgdes, normas e rotinas, para garantir maior agilidade e eficiéncia nos servigos.

Salientamos ainda, a importancia do fortalecimento e intensificacdo do Projeto
Acolhe SUS em todos os espacos da SESA, especificamente, naqueles voltados para a
assisténcia direta ao cidadao.

A andlise dos dados nos leva também, a percebermos a necessidade de intensificar o
didlogo entre ouvidoria, profissionais dos servicos de saude e gestores, possibilitando uma
comunicacao eficaz e buscando ainda, fortalecer o apoio e estimulo dos envolvidos ao servico
de ouvidoria, de forma a contribuir para o aprimoramento do processo de apuracao das
manifestacdes de ouvidoria, favorecendo assim, o cumprimento dos prazos de respostas as
manifestacdes.

Vale ressaltar ainda, que no ano de 2019 as manifesta¢des de ouvidoria relacionadas
a problemas na drea de assisténcia farmacéutica, em virtude de falta de medicamentos nas
unidades de salde, voltaram a apresentar uma ampliacdo, mostrando assim, a urgéncia do
cumprimento das a¢Ges delineadas no Plano de A¢do para Sanar Fragilidades (E-PASF), onde

se destacam ac¢Oes especificas para a area de assisténcia farmacéutica.
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7. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA GERAL DA SESA

As Ouvidorias do SUS se configuram como canais de articulacdo entre o cidadao e a
gestdo publica em saude, visando a melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo SUS,
ampliando, para tanto, o espaco de participacao social na gestdo dos servicos de salde.

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

v Adequacdo do estacionamento da SESA;

v Conduta de servidor/colaborador, ocasionando, muitas vezes, desligamento do
profissional ou remanejamento do profissional para um setor mais adequado ao seu perfil;

4 Acumulo indevido de cargos, onde o profissional teve que optar por um dos
cargos que ocupava;

v Uso indevido de veiculo oficial.
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8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS DO PODER
EXECUTIVO ESTADUAL

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

Desde 2010, a CGE vem colaborando com o processo de qualificacdo das ouvidorias
do SUS, promovendo cursos de ouvidoria em parceria com a Escola de Gestao Publica - EGP e
a SESA. O Curso Bdsico em Ouvidoria, por exemplo, esta voltado para a qualificacdo dos técni-
cos e ouvidores da Rede de Ouvidorias da SESA, bem como para ouvidores municipais de sau-

de do Estado.
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9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara tem atuado em dois
eixos de trabalho, distintos e complementares: a coordenacdo da Rede de Ouvidorias da SESA
e a coordenacgdo do processo de descentralizagao das Ouvidorias do SUS no Ceard, com vista a
implantagdo do Sistema Nacional de Ouvidoria - SNO.

O esfor¢co de ampliar o acesso e de qualificar a intervencdo 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 crescimento e para a
qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, bem como para a ampliacdo da escuta aos
cidadaos usudrios do SUS por meio do apoio a implantacdo das ouvidorias municipais na area
da salde. Para efetivacdo de tais estratégias, a Secretaria da Saude do Estado do Ceard, por
meio de sua Ouvidoria Geral, realizou a¢des com foco tanto na capacitacdo das equipes
técnicas, quanto no alinhamento normativo e técnico das ouvidorias, na perspectiva de

qualificar o trabalho realizado.

9.1 AMPLIAGAO E QUALIFICAGAO DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA E O APOIO A
IMPLANTAGCAO DAS OUVIDORIAS MUNICIPAIS DO SUS

Diversas iniciativas de ampliacao e qualificagdo da Rede de Ouvidorias da SESA foram
realizadas, cabendo destaque as abaixo elencadas:

e Implantagdo de uma unidade de ouvidoria: 32 Coordenadoria Regional de Saude —
Maracanau;

e Realizagao do Ciclo de Qualificagdo das Ouvidorias da Rede SESA, visando trabalhar
estratégias de alinhamento e de melhorias para o trabalho das ouvidorias, destacando-
se, para tanto, a realizacdo de trés oficinas;

e Realizagdo de 06 (seis) palestras sobre “O papel das ouvidorias como instrumento de
gestdao”, nas camaras técnicas das seguintes Coordenadorias Regionais de Salde

(CRES): 12 CRES Fortaleza; 32 CRES Maracanau, 82 CRES Quixada; 92 CRES Russas; 102
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CRES Limoeiro do Norte e 112 CRES Sobral;

ALINHAMENTO TECNICO-NORMATIVO DAS OUVIDORIAS DA REDE SESA E OUVIDORIAS

MUNICIPAIS DO SUS

Realiza¢ao de 25 visitas técnicas as ouvidorias municipais do SUS e as ouvidorias das
unidades assistenciais localizadas nas seguintes regides de saude: 12 CRES Fortaleza; 32
CRES Maracanau; 42 CRES Canindé; 82 CRES Quixada; 92 CRES Russas; 102 CRES Limoeiro do
Norte e 112 CRES Sobral;

Realizagdo de 06 (seis) Mesas de Didlogo, visando sensibilizar os gestores para a
importancia de uma apuracdo adequada das manifestacoes, a qualidade da resposta e o
fornecimento das respostas em tempo habil, com os seguintes setores e unidades
assistenciais: Gabinete do Secretario; Coordenadoria Administrativa, Centro de
Hematologia e Hemoterapia do Ceara (Hemoce), Hospital Geral de Fortaleza (HGF),
Hospital Infantil Albert Sabin (HIAS) e Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO
Joaquim Tavora.

Adequagdao da sala de ouvidoria, com a mudanga para um espaco fisico adequado,
garantindo o atendimento presencial com resguardo de sigilo e assegurando a jungdo (em

um Unico ambiente) de todos os processos da Ouvidoria Geral.
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10. ATUACAO JUNTO A GESTAO DA SESA

A ouvidoria Geral da SESA tem assento no Comité Executivo da Secretaria,
regulamentado pela Portaria n? 1597/2008. Tal Comité é revestido de poder decisorio,
servindo de férum de discussdes com a funcgdo essencial de fornecer solugdes estratégicas
para o avanc¢o da missdo da Secretaria da Saude. O Comité Executivo tem atribuicGes de
decidir sobre: questdes de natureza estratégicas relacionadas a gestdo operacional, de
recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos; promover a integracdo entre unidades
organicas que compdem a Secretaria para sincronizar suas a¢des; definir agdes e estratégias
para implementacdo das decisdes; definir os responsaveis pelas acdes a serem desenvolvidas
e acompanhar prazos de execugdo e implementagao das a¢des programadas.

A Ouvidoria Geral também faz parte, como suplente, da Comissdo Intergestora
Bipartite (CIB) como representante da gestdo da SESA. A CIB constitui férum de negociacao
entre o Estado e os Municipios na implantacdo e operacionalizagdo do Sistema Unico de
Saude, conforme estabelece o Decreto Presidencial n2 8.142/2011. Como colegiado bipartite,
a CIB é composta paritariamente por representantes da Secretaria de Estado da Saude e do

Conselho de Secretarios Municipais de Saude (COSEMS).
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11. CONSIDERAGOES FINAIS

Os dados apresentados reforcam a importancia das ouvidorias, ndo s como canal
para registro de insatisfacGes (reclamacdes, solicitagcdes, denuncias e sugestdes), mas
também, como meio de externar satisfacdo com as agOes e/ou servigos prestados pelos
diversos estabelecimentos de salde gerenciados pela Secretaria da Saude do Estado/SESA,
uma vez que 36% das manifestagdes registradas nas ouvidorias da Rede SESA foram
classificadas como elogio.

Vale mencionar ainda, o papel fundamental das ouvidorias, enquanto mecanismo de
democratizacdo de informacdes qualificadas no campo da saude, onde 11% dos registros no
ano de 2019, foram de informagdes em saude ou orientagdes sobre o funcionamento do SUS.

Quanto as manifestacdes que retratam as insatisfacdes dos cidaddos usuarios dos
servicos de saude de nosso estado e que representaram 53% do total de demandas
registradas nas ouvidorias da SESA, destacamos que o campo da assisténcia a salde
novamente concentrou a maior parte do nimero de manifestacdes, totalizando 4.840
demandas, seguida pelo campo da gestdao, com 4.815.

Dessa forma, os assuntos mais recorrentes no ano de 2019 se concentraram na
demora na fila interna das unidades, relacionamento entre servidor e usuario, problemas com
fluxos/normas/rotinas, problemas com servidor responsavel pela realizacdo de procedimento,
problema no acesso a medicamento, dentre outros.

Vale ressaltar que as manifestacGes relacionadas a problemas no relacionamento
entre profissional e usudrio, problemas com servidor responsavel pela realizacio do
procedimento e problemas no acesso a medicamentos apresentaram curva ascendente no
ano de 2019.

Esse cenario aponta para a necessidade do desenvolvimento de estratégias que
visem a implementacdo de acdes de articulacdo entre a gestdo de pessoas e a comunicacdo
com o cidadao, sobretudo, no que se refere aos problemas determinantes que impactam no
cancelamento dos procedimentos ja agendados, além da necessidade de reestruturacdo do

processo interno de trabalho e da ampliacdo do investimento na drea de saude, de forma a
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garantir o acesso do cidaddo, ndo apenas a medicamentos, mas também, aos demais
produtos e equipamentos essenciais a manutencao da vida, e ainda, um melhor planejamento
do processo de aquisicdo de medicamentos, evitando a falta constante nas unidades de
saude.

Ressaltamos ainda, a reducdo de algumas causas de insatisfacdes, como por exemplo,
demora na fila da Central da unidade, Problemas com fluxos/normas e rotinas, demora na fila
da central de regulacdo. Esses dados apontam para a eficiéncia de acdes adotadas em anos
anteriores, relacionadas a mudanca no sistema de funcionamento das centrais de regulacdo
ou ainda, a retomada da politica de humanizacdao que ocorreu no ano de 2017 com a
implementacdo do Projeto Acolhe SUS, que se configura como uma das estratégias
fundamentais para reverter esse cendrio, de forma a fortalecer a relagcdo profissional e
usuario, possibilitando com isso, a melhoria nos servigos de saude.

Reiteramos que a SESA tem desenvolvido um leque de agdes, visando, sobretudo, o
enfrentamento das questdes identificadas pelos usuarios dos servicos de sadude no ambito
estadual. Para tanto, no campo da assisténcia a saude, onde pudemos verificar que se
concentra a maior parte das insatisfagdes, destaca-se a nova rede de assisténcia a saude da
populacdo do Ceard, uma das maiores do pais e, sobretudo, a implementacdo do Programa de
Modernizacdo da Saude, onde as principais iniciativas ja delineamos no tépico 3 deste
relatério.

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

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 Mororé Monteiro Muniz
Ouvidora Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara
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12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do
Ceard — SESA, bem como pela Rede de Ouvidorias é de suma importancia para o
fortalecimento do Sistema Unico de Salide em ambito estadual, uma vez que, como canais
estratégicos para a gestdao do SUS, as ouvidorias possibilitam o didlogo entre a sociedade e as
diferentes instancias de gestdo, contribuindo para a participacdo do cidaddao na avaliacdo da
gualidade dos servicos de saude, auxiliando, assim, no aprimoramento da gestdo publica e no
aperfeicoamento gradual do sistema de salde.

Dessa forma, considerando as recomendacdes apresentadas no presente relatdrio,
serdo adotadas providéncias, no sentido de sanar as problematicas apontadas, que incidem
no desenvolvimento das acles realizadas e servicos prestados por este érgdo, buscando,
inclusive, compartilhar tais recomendacdes com todas as areas/setores desta secretaria, de

forma a intensificar o apoio de todos ao servico de ouvidoria da SESA.

Carlos Roberto Martins Rodrigues Sobrinho
Secretdrio da Saude do Estado do Ceara
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ANEXO | — ATIVIDADES REALIZADAS PELAS OUVIDORIAS DA SESA NO ANO DE 2019

o Visita Técnica a Ouvidoria do Hospital Geral de Fortaleza — HGF, no dia 22 de agosto de

2019.

x n

o Realizacdo da Palestra "Ouvidorias do SUS como instrumento de gestdo" com o Ouvidor
Geral do SUS/Ministério da Saude, Dr. Sérgio Akutagawa, no dia 26 de agosto de 2019, no

auditorio Waldir Arcoverde.

« Visitas Técnicas, nos dias 04 e 05 de setembro, as Ouvidorias das seguintes unidades de
saude: 82 CRES Quixada, HEMOCE Quixada, Policlinica Quixada e CEO-R de Quixeramobim,

Hospital Regional do Sertdao Central- HRSC e Secretaria Municipal de Saude de Quixada.

o | Oficina do VIl Ciclo de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, no dia 11 de Setembro
de 2019, no Hotel Plaza Praia Suites, visando apresentar e discutir a Carta de Servicos do
Poder Executivo Estadual; apresentar o Plano de A¢do para implantagdo e Implementacao
de Ouvidorias do SUS no Estado do Ceara, bem como a Plataforma de Modernizacdo da

Saude.

o Realizacdo de treinamento sobre a ferramenta Carta de Servicos, em parceria com a Con-
troladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), nos dias 24 e 25 de setembro e 15 outubro

2019, na Escola de Gestdo Publica (EGP/CE).
o Visita técnica a Ouvidoria do Centro de Saude Meireles, no dia 22 de outubro de 2019.
» Visita técnica a Ouvidoria do CEO Joaquim Tavora, no dia 22 de outubro de 2019.

o Visitas Técnicas, no dia 30 de outubro, as Ouvidorias das seguintes unidades de saude:
Policlinica Regional de Baturité, CEO Regional de Baturité e Secretaria Municipal de Saude

de Baturité.
o Visita técnica a Ouvidoria do Hospital S3o José, no dia 13 de novembro 2019.

o Visita técnica a Ouvidoria do Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceard (Hemoce), no

dia 13 de novembro 2019.
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« Visitas Técnicas, no dia 20 de novembro, as Ouvidorias das seguintes unidades de saude:
Policlinica Regional de Limoeiro do Norte e Secretaria Municipal de Saude de Limoeiro do

Norte.

» Visitas Técnicas, no dia 21 de novembro, as Ouvidorias das seguintes unidades de saude:

Policlinica Regional de Russas e Secretaria Municipal de Saude de Morada Nova.

o Realizagao de palestra sobre "A Importancia das Ouvidorias na Gestao dos Servigos de
Saude”, para os ouvidores das Secretarias Municipais de Saude pertencentes a 12
Coordenadoria Regional de Saude — Fortaleza e 22 Coordenadoria Regional de Saude —

Cascavel, no dia 29 de novembro de 2019.

o Realizacdo de palestra sobre "A Importancia das Ouvidorias na Gestdao dos Servicos de
Saude”, para os ouvidores das Secretarias Municipais de Salde pertencentes a 112

Coordenadoria Regional de Saude — Sobral, no dia 05 de dezembro de 2019.

o Visitas Técnicas, nos dias 04 e 05 de dezembro, as Ouvidorias das seguintes unidades de
salde: 112 CRES Sobral, Policlinica Regional de Sobral, Hemocentro Sobral, Hospital

Regional Norte e Secretaria Municipal de Saude de Sobral.

o Il Oficina de Qualificacdo das Ouvidorias da Rede da SESA em 12 de dezembro de 2019.

PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA NOS EVENTOS DE 2019

« | Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, no dia 27/02/2019, na SPS-CE.
e Reunido do Comité Executivo da SESA em 12/04/2019 — Gabinete.

e |l Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, no dia 17/04/2019, no Auditdrio da SE-
PLAG.

« Participacdo na Camara Técnica da 32 Coordenadoria Regional de Saude — Maracanau, no

dia 23 de abril de 2019.
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« Solenidade Alusiva aos 16 anos de criacdo do Orgdo Central de Controle Interno e ao dia do

Ouvidor, no dia 24 de Abril de 2019, no Palacio do Governo do Estado.

e Semindrio de Integridade Publica — realizado pela Controladoria Geral da Unido — CGU, nos

dias 25 e 26 de junho de 2019, no auditério da Receita Federal do Ceara.
e |l Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, no dia 27 de junho de 2019.

« Reunido e Pactuagdo na CIB sobre o recurso financeira conforme portaria GM/MS N2 1.975,

dia 01 de julho de 2019.

o Participacdo na celebragdo alusiva ao dia do Teleatendente em Canindé, no dia 04 de julho

de 2019.
e Encontro Nacional dos Ouvidores de Estado do SUS de 12 a 15 de Agosto de 2019.
e Reunido da Camara Técnica de Orcamento e Financas em 23 de agosto de 2019 no CESAU.
o IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, no dia 28 de agosto de 2019.

o Participacdo na Camara Técnica da 82 Coordenadoria Regional de Saude — Quixadd, com a
apresentacao da palestra "A Importancia das Ouvidorias na Gestdo dos Servicos de Saude”,

no dia 04 de setembro de 2019.

e V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, no dia 23 de outubro de 2019, no Audi-

torio da Secretaria de Obras Publicas — SOP.

o Oficina para Construcdao de Relatdrios de Ouvidoria, no dia 20 de novembro de 2019, na

escola de Gestdo Publica (EGP).

o Participacdo na Camara Técnica da 102 Coordenadoria Regional de Saude — Limoeiro do
Norte, com a apresentacdao da palestra "A Importancia das Ouvidorias na Gestdo dos

Servicos de Saude”, no dia 20 de novembro de 2019.

o Participacdo na Camara Técnica da 92 Coordenadoria Regional de Saude — Russas, com a
apresentacao da palestra "A Importancia das Ouvidorias na Gestdo dos Servicos de Saude”,

no dia 21 de novembro de 2019.
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e Reunido na Central de Atendimento 155 em Canindé, no dia 11de dezembro de 2019.

o Participacdo no Encontro dos Conselheiros Distritais de Salde Indigena, com a apresenta-
¢do da palestra “A Importancia das Ouvidorias na Gestdo dos Servicos de Saude”, no dia 18

de dezembro, em Canindé.

e VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social em 2019 no dia 18 de dezembro de

2019 — no auditério da Agéncia Reguladora do Estado do Ceara — ARCE.

e Curso de Formagdo em Ouvidoria — Rede Ouvir/Ce , em 6 mddulos no periodo de agosto a

dezembro de 2019.



