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APRESENTACAO

A Secretaria da Saude do Estado do Ceard - Sesa tem investido no processo de ampliagdo dos
espacos de escuta dos seus usudrios, fortalecendo as ouvidorias que s3do mecanismos de
comunicacdo e mediacdo entre a instituicdo e os cidadaos. Por meio de sua Ouvidoria Geral, tem
trabalhado no sentido consolidar as ouvidorias da Sesa como ferramentas estratégicas de promogao
da cidadania, incentivando a participacdo popular e a inclusdo dos cearenses no controle social do
sistema publico de saude.

As Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceard (Sesa) fazem parte da Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, vinculada a Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE’, que por sua vez, é um dos componentes do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual ?, regulamentado pelo Decreto n? 30.939 de 10 de janeiro de 2012.

Considerando a complexidade de acbes e servicos realizados pela Secretaria Estadual da
Saude, ela dispde de uma Rede interna de ouvidorias, tendo como instrumento normativo de
regulamentacdo a Portaria n? 3240, de 29 de outubro de 2012. Esta Rede é 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 organizac¢do social; e
das unidades assistenciais de saude dos consorcios publicos.

A ampliacao da rede assistencial de saude promovida pela Secretaria nos ultimos anos, com a
inauguragao do Hospital Regional do Cariri, do Hospital Regional de Sobral, e diversos Centros de
Especialidades Odontoldgicas e Policlinicas Regionais, fez crescer também a Rede de Ouvidorias da
Sesa. S6 em 2012 foram criados 10 novos servicos. Hoje a Rede da Sesa ja dispGe de quarenta (40)

ouvidorias®.

! 0 Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, segundo Decreto supracitado, tem a seguinte estrutura: | - Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE; Il — Ouvidoria da Controladoria Geral de Disciplina dos Orgdos de Seguranga Publica e Sistema
Penitenciario; Ill - Quvidorias Setoriais integrantes da Rede de Ouvidorias.

’A Sesa dispGe de ouvidorias nas seguintes unidades: Hospital Geral de Fortaleza, Hospital Infantil Dr. Albert Sabin, Hospital Dr. Carlos
Alberto Studart Gomes, Hospital Sdo José de Doengas Infecciosas- HSJ , Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira, Hospital de Saude
Mental de Messejana, Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara, Hospital Regional do Cariri, Policlinica de Taua, Centro de Referéncia
Nacional em Dermatologia Sanitaria Dona Libania, Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara - HEMOCE , Centro Regional de
Hematologia e Hemoterapia do Iguatu,Centro Regional de Hematologia e Hemoterapia / Sobral, Centro Regional de Hematologia e
Hemoterapia/Crato, Centro Regional de Hematologia e Hemoterapia/ Quixada, Hemonucleo de Juazeiro do Norte, SAMU Ceard Polo |,
Policlinica Francisco Soares Pinheiro e Centro de Especialidades Odontoldgicas Itapipoca, Policlinica de Baturité, Policlinica de
Camocim, Instituto de Prevengdo do Cancer, Laboratdrio Central de Saude Publica - LACEN, Centro Integrado de Diabetes e
Hipertensdo, Centro de Saude Escola Meireles, Centro Odontoldgico Tipo Il CEQO/ Rodolfo Tedfilo, Centro Odontoldgico Tipo | CEQ/
Centro, Centro Odontoldgico Tipo Il CEO/ Joaquim Tévora , 12Coordenadoria Regional de Saude/Fortaleza, 62 Coordenadoria Regional
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Essas ouvidorias trabalham de forma articulada, estabelecendo vinculo técnico com a Ouvidoria
Geral da Sesa. Seguem o mesmo padrdo de fluxo e processos de trabalho. Elaboram relatérios com a
sintese das manifestagdes dos usuarios para subsidiar a tomada de decisGes dos gestores e
conselheiros de saude. E em 2013, terdo a qualidade do trabalho monitorada e avaliada pelos
Indicadores de Qualidade, definidos na Portaria n? 3240/2012.

Em todas as ouvidorias da Rede, as manifestagdes dos usudrios seguem um fluxo previamente
estabelecido, sendo registradas em formuldrio préprio e, apds analisadas e tipificadas, encaminhadas
formalmente ao setor competente. Durante este processo, hd o acompanhamento da manifestacao
com o objetivo de repassar a resposta ao cidaddo-usudrio, obedecendo ao prazo estabelecido na

Portaria n2 3240/2012.

Figura 1: Fluxograma das manifesta¢des na Rede de Ouvidorias da SESA/CE.
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de Saude/Itapipoca, 72 Coordenadoria Regional de Salude/Aracati, 112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral, 132 Coordenadoria
Regional de Saude/Tiangua, 142 Coordenadoria Regional de Saude/Taua, 152 Coordenadoria Regional de Saude/Cratels, 172
Coordenadoria Regional de Saude/Icd, 182 Coordenadoria Regional de Saude/lguatu, 192 Coordenadoria Regional de Saude — Brejo
Santo, 202 Coordenadoria Regional de Saude/Crato, 212 Coordenadoria Regional de Salide/Juazeiro de Norte e Ouvidoria Geral da Sesa.
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Para garantir maior eficicia e celeridade ao fluxo das manifestacdes registradas, as Ouvidorias
da SESA trabalham com o Sistema Informatizado OuvidorSUS e com o Sistema de Ouvidorias da
Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - SOU, possibilitando uma articulagao no
registro e sistematizagdao das manifestacdes, gerando melhorias importantes no processo interno de
trabalho.

Ao mesmo tempo, como instrumentos de gestdo voltados para o aperfeicoamento da qualidade
e da eficicia das a¢des e servicos prestados pelo Sistema Unico de Satude - SUS no Ceard, as
ouvidorias da Secretaria também se vinculam ao Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS (SNO), como
parte da Politica de Gestdo Estratégica e Participativa do SUS — ParticipaSUS. As ouvidorias do SUS,
nesse contexto, tem papel relevante na identificacdo das necessidades e demandas sociais,
transformando-as em suporte estratégico, objetivando a tomada de decisées no ambito do SUS.

No sentido de aproximar as ouvidorias dos usuarios e ampliar a participacdo dos cidadaos na
estruturacdo do Sistema Unico de Saude, além de coordenar sua Rede de Ouvidorias, a Ouvidoria
Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceard tem atuado também no apoio ao processo de
descentralizagdo das Ouvidorias do SUS no Ceara. Trabalho que envolve o apoio, 0 monitoramento e
a avaliacdo do processo de implantacdo e implementacdo das Ouvidorias do SUS nos municipios e
nas unidades assistenciais de saude publica, com vistas a estruturacdao do Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS no ambito estadual. Esse trabalho conta com a participacdo ativa do Férum
Cearense de Ouvidorias do SUS, composto pelas ouvidorias do SUS ja existentes no Ceara.

Dentre as agles prioritarias da coordenacdo do processo de descentralizacdo das Ouvidorias do
SUS no Cear3, podemos destacar:

e Fortalecimento do trabalho articulado e de carater coletivo por meio do Férum Cearense de
Ouvidorias do SUS - FOCOS.

e Incentivo a criacao de servicos de ouvidorias do SUS nos municipios e unidades assistenciais,
tendo como referéncia os Contratos Organizativos de A¢do Publica — COAP de cada regidao do
Estado.

e Estimulo a descentralizacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS, (sensibilizacdo para uso do

sistema e treinamentos operacionais).

® Criado em setembro de 2007, por iniciativa da Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceard, o Férum Cearense de
Ouvidorias do SUS/FOCOS constitui-se num espago permanente de discussbes sobre as ouvidorias do SUS no Estado, sendo pioneiro no
pais. Congrega ouvidores do SUS e articuladores do Sistema OuvidorSUS nos municipios cearenses e realiza atividades periddicas sob a
coordenagdo de Nucleo Mobilizador, formado pela Ouvidoria Geral da Sesa e ouvidorias municipais eleitas nas reunides do FOCOS.
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Realizacdo de a¢des de educacdo permanente (oficinas de implantacdo, cursos basicos, curso
de aperfeicoamento em Ouvidorias do SUS e oficinas ou cursos tematicos).

Incentivo as producdes cientificas na area de ouvidorias (realizacdo de trés Mostras de
Trabalhos Cientificos e Experiéncias Exitosas).

Monitoramento e avaliagao periddica do trabalho realizado, por meio das pesquisas sobre o

“Perfil das Ouvidorias do SUS no Ceara” (2007, 2009, 2010 e 2011).

Ouvidoria Geral da Secretaria da Saide do Estado do Ceara
Av. Almirante Barroso, 600 - Praia de Iracema - Fortaleza/CE
(85) 3101.5227 ou 0800 275.15.20 - Email: ouvidoriasesa@saude.ce.gov.br



(GOVERNO po )
EsTADO po CEARA

Secretaria da Saiide

INTRODUCAO

Este relatdrio tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria Geral da
Sesa no ano de 2012. Estad dividido em duas partes. Uma trata da atuacdo da nossa Rede de
Ouvidorias e a outra apresenta informacdes sobre a descentralizacdo das ouvidorias do SUS no Ceara.

A primeira desenha o perfil dos nossos usuarios e das quatorze mil setecentos e quarenta e
oito (14.748) manifestacdes registradas pela Rede de Ouvidorias da Sesa em 2012, visando
apresentar subsidios para a identificacdo das necessidades e demandas da sociedade, como suporte
estratégico para a tomada de decisGes no campo da gestdo e do controle social.

A Rede de Ouvidorias da SESA trabalha com um processo de Gestdo das Informagées visando
sistematizar de forma eficiente e célere as informacdes relacionadas as manifestacdes dos usudrios
dos servicos vinculados a Secretaria. A Gestdo das Informagbes se realiza em todas as etapas de
trabalho da Ouvidoria - recebimento, andlise, encaminhamento, acompanhamento, resposta ao
cidaddo e elaboracdo de relatério. Envolve os instrumentais de trabalho, a padronizacdo dos
conceitos para classificacdo das manifestacdes, a criacdo de um instrumento de classificacdo e a
sistematizacdo de dados quantitativos unificada.

Os dados que serdao apresentados neste relatério referem-se ao conjunto das manifestacdes
registradas em todas as unidades de servicos de saude pertencentes a Rede de Ouvidorias da
Secretaria da Saude®. Em alguns momentos sdo realizadas analises comparativas dos dados
referentes aos anos de 2009, 2010 e 2011, quando foi possivel a padronizacdo dos conceitos
trabalhados nas ouvidorias, com nova metodologia de Gestdo da Informagdo. Contudo, evita
comparacdes com anos anteriores devido a inconsisténcia dos dados a confrontar.

O relatdrio apresenta também os investimentos que a Secretaria da Saude vem realizando no
sentido de ampliar e qualificar sua Rede de Ouvidorias para melhor atender aos usudrios de seus
servicos. Destacando-se, nesse campo, a regulamentacdo da Rede, por meio da Portaria n? 3240 de
29 de outubro de 2012; a elaboracdo dos indicadores de qualidade das ouvidorias da Sesa, publicados
em anexo a Portaria supracitada; a implantacdo de dez (10) novas ouvidorias; e a realizacdo de

diversos eventos de qualificagio dos ouvidores e do pessoal de apoio das ouvidorias.”

* Ver a lista de unidades que dispdem de ouvidorias na apresentagao do Relatério.
> Os eventos realizados pela Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara estdo listados no anexo | deste relatério.
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Na segunda parte, faz um balango da atuag¢do da Ouvidoria Geral da Sesa e do Férum Cearense
de Ouvidorias do SUS — FOCOS no trabalho de estruturagao das ouvidorias nos municipios e nas
unidades assistenciais de saude publica. Apresenta os dados sobre as ouvidorias do SUS no Cear3,
tendo como referéncia os processos de contratualizacao efetivados nos Contratos Organizativos de
Acdo Publica — COAP, em 2012. Estabelecidos entre os municipios da regido, o Governo do Estado e
da Unido, tais contratos definem metas e indicadores de implanta¢do de ouvidorias municipais do
SUS, nas diversas regides de saude do Estado.

Enfim, o relatdrio busca democratizar as informac¢des geradas pelas ouvidorias da Sesa, como
forma de ressaltar o olhar dos usudrios sobre nossas atividades, possibilitando a incorporacdo dessa
dimensao ao planejamento de nossas ag¢des e servigos.

Agradecemos a todas as pessoas envolvidas no processo de gestdao das informacdes nas
ouvidorias da Sesa, pois, sem elas, seria impossivel a sistematizacdo dos dados e a elaboracdo desse

relatorio.

Ana Paula Girdo Lessa

Ouvidora Geral da SESA/CE
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1 — PERFIL DOS USUARIOS E DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA REDE DE OUVIDORIAS DA
SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA

1.1 - CIDADAOS QUE SE MANIFESTAM POR MEIO DAS OUVIDORIAS DA SESA: QUEM SAO?

A identificacdo do perfil dos cidaddos que se manifestam por meio das ouvidorias possibilita a
implementacdo de melhorias em nossos servicos; por esse motivo, apesar das dificuldades, buscamos
colher informagdes que nos permitam tracar um breve retrato daqueles que atendemos
cotidianamente.

Os dados das 14.748 manifestagcdes registradas nas ouvidorias da Sesa indicam que as mulheres
sd0 as que mais acessam nossos servicos. Em 2012, elas representaram um total de 60%, sendo 29%

de homens e 11% de ndo identificados, como mostra o grafico 1.

Grafico 1 — Sexo dos manifestantes nas ouvidorias da Sesa - 2012.

B Feminino
® Masculino
N3o informado

A prevaléncia de usudrios do sexo feminino nas ouvidorias Sesa vem sendo uma constante.
Nos anos de 2009 e 2010, as mulheres representaram 67% e os homens 33% do total. Em 2011,
esses numeros foram de 60% de mulheres e 31% de homens

Quanto a faixa etdria, os usuarios entre 31 e 60 anos continuam sendo os que mais procuram
as ouvidorias da Sesa. Em 2012, dos 6.326 manifestantes que informaram suas idadesG, 63% estavam
na faixa mencionada acima, 27% estavam entre 19 a 30 anos, 2% entre 0 a 18 anos e 8% tinham mais
de 60 anos. Nos anos de 2009, 2010 e 2011 esse percentual ndo apresentou grandes alteracdes. A
prevaléncia dos usuarios com idade entre 31 e 60 anos foi de 61% em 2009, 63% em 2010 e 62% em

2011. Os com idade entre 19 e 30 anos representando 22% em 2009, 26% em 2010 e 25% em 2011.

® Cabe lembrar que as informagdes sobre a idade do manifestante nem sempre podem ser coletadas, por motivos diversos. Em 2012,
foi possivel identificar a idade de 8.422 manifestantes, que corresponde a 57% do total.
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J& o percentual dos jovens (0 a 18 anos) foi de 3% em 2009, 2% em 2010, 3% em 2011,
voltando aos 2% em 2012. Aqueles com mais de 60 anos ficaram entre 14%, 9%, 10% e 8%

respectivamente.

Grafico 2 — Faixa etdria dos manifestantes nas ouvidorias da Sesa em 2012.

2%

m0al8anos
m 19 a 30 anos
31 a 60 anos

B Mais de 60 anos

As informacdes relativas ao grau de escolaridade’ tém sido uma das mais dificeis de coletar, por
motivos variados, que vao desde a condi¢cdo de estresse em que, muitas vezes, 0s usuarios chegam as
ouvidorias, até a impossibilidade de obter tais informacdes nas manifestacdes registradas por meios

eletronicos, como mostra a tabela abaixo.

Tabela 1 - Grau de instrucdo dos manifestantes das ouvidorias da Sesa, em 2009, 2010, 2011 e 2012.

GRAU DE ESCOLARIDADE 2009 2010 2011 2012

Ndo alfabetizado 1% 1% 1% 1%
Ensino fundamental 10% 7% 8% 6%
Ensino médio 16% 26% 20% 15%
Graduado 5% 5% 6% 7%
Pds-graduado 1% 1% 1% 1%
Ndo informado 67% 60% 64% 70%

A classificagdo do grau de escolaridade foi pautada nos seguintes conceitos: nao alfabetizado — pessoa incapaz de ler e escrever pelo
menos um bilhete simples no idioma que conhece; ensino fundamental — pessoa que cursa ou cursou o ensino fundamental no Sistema
Educacional Brasileiro ou aquela que tenha uma média de até 9 (nove) anos de estudo (com aprovagdo); ensino médio - pessoa que
cursa ou cursou o ensino médio no Sistema Educacional Brasileiro ou aquela que tenha uma média de 10 a 13 (dez a treze) anos de
estudo (com aprovagdo); graduado — pessoa que cursa ou cursou ensino superior na graduagdo; pds-graduado — pessoa que cursa ou
cursou ensino superior ap6s a graduagdo.
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Em 2012, sé foi possivel obter a escolaridade de 4.433 manifestantes, que correspondeu a 30%.
Desse total, a maioria (15%) cursou ou esta cursando o ensino médio. Os graduados corresponderam
a 7%. Os que cursaram ou estao cursando o ensino fundamental representaram 6% do total, enquanto
os dois extremos, os ndo alfabetizados e os pds-graduados, ficaram com 1% cada um.

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, os dados de 2012 nos mostram que a

maioria continua sendo proveniente da capital, como podemos ver na tabela a seguir.

Tabela 2 - Procedéncia dos manifestantes das ouvidorias da Sesa em 2009, 2010, 2011 e 2012.

PROCEDENCIA

Capital 64% 62% 60% 58%
Regido Metropolitana8 8% 5% 5% 5%
Municipios do interior 10% 18% 17% 19%
Outro estado 1% 1% 1% 0%
Outro pais 0% 0% 0% 0%
Ndo informado 17% 14% 17% 18%

Devido a implantacdo das novas unidades de ouvidorias da Sesa no interior (nas
Coordenadorias Regionais de Saude, no Hospital Regional do Cariri e nas Policlinicas) e ao processo
de descentralizacdo das ouvidorias do SUS nos municipios cearenses, podemos observar uma queda
no percentual de usuarios provenientes da capital ao longo dos anos. Em 2009, tinhamos 64%
usuarios vindos de Fortaleza, em 2010 esse numero passou para 62%, em 2011 veio para 60%,

chegando a 58% no ano de 2011.

8 e~ . ~ . . . . . . ”, sLe
Na regido metropolitana sdo considerados os seguintes municipios: Caucaia, Aquiraz, Pacatuba, Maranguape, Maracanau, Eusébio,
Guaiuba, Itaitinga, Chorozinho, Pacajus, Horizonte, e Sdo Goncalo do Amarante.
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1.2 - CIDADAOS QUE SE MANIFESTAM POR MEIO DAS OUVIDORIAS DA SESA: O QUE NOS DIZEM?

Buscando sistematizar com mais fidedignidade as informacdes geradas a partir dos relatos dos
cidaddos nas ouvidorias da Sesa, trabalhamos com o processo de gestdo de informagdo, que envolve
todas as etapas do trabalho das ouvidorias. Inicia-se no acolhimento, passando pelo registro, andlise,
encaminhamento, acompanhamento, resposta ao usuario e sistematizacao dos dados por meio de
relatdrio, até chegar a sua divulgacdo junto aos gestores e controle social. Apresentaremos aqui as
informacdes geradas pelas manifestacdes registradas do dia 01 de janeiro de 2012 a 31 de dezembro
do mesmo ano.

No processo de registro da manifesta¢do, o usudrio pode optar por manter seus dados pessoais
em sigilo ou anonimato. A manifestagdao an6nima ird dificultar ou mesmo impossibilitar o retorno da
resposta ao usudrio; contudo, esta modalidade de registro é importante por tornar possivel o direito

de expressao daqueles receosos de represalia diante das revelacdes apresentadas as Quvidorias.

Grafico 3 - Cardter das manifestacdes registradas nas ouvidorias da Sesa em 2012.

1%

B Anonima
m Comum

Sigilosa

O grafico acima indica que a maioria optou por fazer o registro comum (89%), com a exposicdo
aberta dos dados pessoais do manifestante. Os que ndo informaram seus dados pessoais
representaram 10% do total, e os que preferiram manter tais dados em sigilo somam apenas 1%.

Quanto aos meios que os usudrios dispdem para registrar suas manifestacdes, as ouvidorias da
Sesa disponibilizam diferentes canais, tais como, atendimento presencial, telefone com ligacdo
gratuita, carta, e-mail e outros.

Em 2012, podemos observar que a maioria dos manifestantes acessou os servicos por meio do
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atendimento presencial (35%). Através deles o manifestante pode falar diretamente com o ouvidor
da instituicdo, possibilitando solu¢cdes mais céleres para seus casos. Os que utilizaram as caixas de
sugestao ou coletas representaram 33% do total.

Os que preferiram utilizar o telefone® para o registro de suas manifestacdes perfizeram 29% do
total. Em 2011, esse percentual foi de 27%. O aumento do numero de registro por telefone, ainda
que pequeno, pode expressar as melhorias no processo de trabalho que implementamos no ano
anterior, com a incorporacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS e padronizacdo do processo de

atendimento realizado pelos profissionais de teleatendimento.

Tabela 3 - Meios ou canais de entrada das manifestacdes nas ouvidorias da Sesa em 2012.

2011 2012
MEIO DE REGISTRO Quantidade Percentual Quantidade Percentual
Presencial 5.544 37% 5113 35%
Caixas de sugestdes ou caixas coletoras 4,981 34% 4868 33%
Telefone 3.959 27% 4284 29%
Carta 22 0% 82 1%
Email 281 2% 350 2%
Outros 59 0% >1 0%

A classificacdo da manifestacdo, que expressa seu carater, é outro dado importante a ser
analisado. Nas ouvidorias da Sesa, essa classificacdo segue um padrao estabelecido pelo

Departamento de Ouvidoria Geral do SUS do Ministério da Saude — DOGES/MS™.

% A Secretaria da Saude dispde do nimero 0800.275.1520 como canal de registro das manifesta¢des dos usudrios do SUS no Estado. Tal
servigo funciona nos dias Uteis e nos sdbados (devido as campanhas de vacinagdo), recebendo chamadas de todo o Ceard, no horario
de 8 as 20 horas. A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE e o Departamento de Ouvidoria Geral do SUS também possuem
servigos de telefonia gratuito nos nimeros 155 e 136, respectivamente, ambos funcionam em horario comercial.

0 As classificagbes do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS do Ministério da Saude DOGES/MS sdo as seguintes: informacéo
(quando o demandante pede alguma comunicagdo ou instrucdo sobre o funcionamento dos servigos ofertados no SUS); sugestdo
(comunicagdo verbal ou escrita que propde agdo considerada util a melhoria do Sistema de Saude); elogio (comunicagdo verbal ou
escrita que demonstra satisfagdo ou agradecimento por servigos prestados); solicitacdo (comunicagdo verbal ou escrita que, embora
também possa indicar insatisfagdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as agdes e servigos de
salde); reclamacdo (comunicagdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relagdo as agdes e servigos de salide, sem conteldo de
requerimento); denuncia (comunicagdo verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de irregularidade na administragdo e/ou
no atendimento por entidade publica ou privada de saude).
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Grafico 4 — Classificagdo das manifestagdes registradas nas ouvidorias da Sesa em 2012.
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A sintese dos registros de 2012 indica que as ouvidorias tém se mostrado um importante
espaco de democratizacdo das informac¢des na drea da saude, uma vez que a populagdo as tem
procurado na busca de informacdes qualificadas sobre sua saude ou sobre o funcionamento do
Sistema Unico de Satde. Em 2012, as informagdes representaram 28% do total das manifestagdes.

As reclamacbes, que apresentaram relatos de insatisfacdo em relacdo as ac¢Oes e servicos de
saude, representaram 28% do total. As solicitagdes, que indicaram conteudo de um requerimento de
acesso as acgoes e servigos de saude, representaram 16% do total. As sugestdes ficaram com 32% do
total. J& os elogios, que expressaram satisfacio ou agradecimento por servicos prestados,

apresentaram um percentual de 25%.

Tabela 4 - Meios de entrada X classificacdao das manifestacdes nas ouvidorias da Sesa em 2012.

Descri¢ao Denlincia Reclamagdo Solicitacio Informagao Elogio Sugestao
Caixas de sugestdes 9 1282 334 45 2987 211
Carta 3 20 12 20 23 4
Email 37 114 91 73 30 5
Telefone 99 635 365 3088 71 26
Presencial 30 2040 1540 945 508 50
Outros 4 18 8 9 9 3
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A tabela anterior cruza os dados das classificagdes com os principais meios de entrada das
manifestacdes, mostrando que a opcdo pelo meio ou canal de registro varia conforme a classificacdo
das manifestagdes. As reclamagdes e as solicitagdes foram registradas, prioritariamente, por meio do
atendimento presencial. A maioria dos elogios foi registrada por meio das caixas de sugestdes ou
coletoras. Ja as informacgdes foram acessadas, majoritariamente, por meio do tele atendimento.

No que tange as areas do Sistema Unico de Salde, podemos observar, na tabela abaixo, que a
maior parte das manifestacbes esteve vinculada a assisténcia ambulatorial e hospitalar,

representando 37% e 36% respectivamente.

Tabela 5 — Areas do SUS relacionadas as manifestacdes registradas em 2009, 2010, 2011 e 2012.

AREAS DO SUS

Assisténcia ambulatorial 44% 40% 37% 37%
Assisténcia hospitalar 25% 28% 36% 36%
Gestao 7% 7% 8% 10%
Outros assuntos 8% 9% 7% 7%
Assisténcia farmacéutica 4% 4% 4% 3%
Vigilancia em saude 6% 7% 5% 2%
Atencgdo basica 6% 5% 3% 1%

Cabe lembrar que, nesse relatério, estamos analisando prioritariamente as manifestacoes
registradas em nossa rede e, dentre elas, as ouvidorias dos hospitais e as unidades ambulatoriais da
Sesa sao as que apresentam maior numero. Do total de 14.748 registros de 2012, 78% ocorreram nas
ouvidorias das unidades assistenciais da Secretaria da Saude. Esse fato ajuda a entender a

concentracdo de manifestacdes relacionadas a assisténcia ambulatorial e hospitalar.
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1.3 - CIDADAOS QUE SE MANIFESTAM POR MEIO DAS OUVIDORIAS DA SESA: QUAIS AS SUAS
PRINCIPAIS INSATISFACOES?

Para a redefinicdo de nossas a¢Ges e servigos tendo como referéncia o olhar dos cidadaos, é
fundamental identificarmos os assuntos que mais provocaram insatisfacdes aos cidaddos, e suas
causas.

Por esse motivo, apresentaremos, a seguir, a sintese dos principais assuntos e sub-assuntos
relacionados as manifestagdes classificadas como denuncia, reclamacgao, solicitacdo e sugestdo.
Juntas, elas somam 6.690 manifestacdes e, em todas, os usuarios apresentam algum tipo de
insatisfacdo. Na solicitacdo, por exemplo, ao apresentarem um conteudo de requerimento de acesso
as acles e servicos de saude, os cidaddos apresentam insatisfacdes pela dificuldade no acesso. A
sugestdo indica que os usudrios identificaram situagcdes insatisfatdrias, optando por apresentarem
sugestdes de melhorias. Enquanto nos casos de reclamacdo e denlncia, o teor de insatisfacdo se
apresenta de forma explicita.

A metodologia de sintese das manifestacdes, adotada para elabora¢cdo desse relatdrio,
selecionou os principais assuntos relacionados a insatisfacdo dos usudrios em quatro campos, apenas
como recurso didatico. O primeiro aglutina os assuntos relacionados a assisténcia a saude. O segundo
diz respeito a gestdo. O terceiro trata de questdes vinculadas a doacdo de sangue e cadastro de
medula éssea na Hemorrede do Estado (pelas suas especificidades). O ultimo apresenta os assuntos

gue estdo no campo da gestdo direta dos municipios e ndo da Sesa.

Tabela 6 — Divisdo das manifestacOes registradas nas ouvidorias da Sesa em 2011 e 2012, conforme

campo de insatisfacdes dos usudrios.

2011 2012

QUANTIDADE PERCENTUAL QUANTIDADE PERCENTUAL

Assisténcia a Saude 4.254 56% 3655 52%

Gestdo 2.920 39% 2773 40%

Gestdao Municipal 185 2% 319 5%

Doacdo de sangue e cadastro de

medula éssea 189 3% 243 3%
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1.3.1 —INSATISFACOES RELACIONADAS A ASSISTENCIA A SAUDE

Para aprofundarmos um pouco mais o entendimento das 3.655 manifesta¢des registradas no ano
de 2012 nas ouvidorias da Sesa, no campo da assisténcia a saude, que corresponde a 52% das
insatisfacOes, podemos destacar os trés assuntos mais recorrentes, abaixo relacionados:

e Inacessibilidade aos servigos relacionada ao agendamento e regulacio no SUS -

manifestacdes relacionadas a demanda reprimida dos servigos de saude do SUS.

¢ Nao realizagdo de servigos ou procedimentos agendados — manifestagbes relacionadas aos
procedimentos ou servigos agendados, mas ndo realizados.

e Problemas nos servigos e/ou procedimentos realizados nas unidades assistenciais da Sesa —
manifestacGes relacionadas aos procedimentos ou servicos (consultas e internacgdes),
realizadas pela rede de servigos da Sesa.

No gréfico abaixo podemos observar que 49% das insatisfacdes no campo de assisténcia a saude
estdo relacionadas as acOes e aos servicos realizados pela Sesa. As insatisfacbes em relacdo aos
procedimentos agendados e ndo realizados, representam 32%, enquanto as insatisfagdes
relacionadas a “inacessibilidade aos servicos relacionada ao agendamento e regulacdo no SUS”

chegaram a 19%.

Grafico 5 — Assuntos mais recorrentes no campo da assisténcia a Saude em 2012.

B Problemas na acessibilidade
aos servicos relacionados a
regulagao

B Inacessibilidade aos servicos
agendados

Problemas nos servigos ou
procedimentos realizados

Na andlise comparativa com os anos anteriores, apresentada na tabela a seguir, podemos

observar queda nas insatisfacbes relativas a “inacessibilidade aos servicos relacionada ao
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agendamento e regulacdo no SUS”. Essa queda deve estar associada a ampliagdo da oferta de
servicos especializados ocorridas nos ultimos anos, devido ao crescimento da rede de atencdo a
saude no Estado, com a inauguracao de 8 Policlinicas Regionais, 13 Centros de Especialidades
Odontolégicas — CEQS, o Hospital Regionais do Cariri e a ampliacdo de diversos servigos nos hospitais

de referéncia da Sesa.

Tabela 7 — Quantitativo e percentual dos assuntos mais recorrentes nas manifestacdes relacionadas a

assisténcia a saude em 2009, 2010, 2011 e 2012.

ASSUNTO %

Inacessibilidade aos servicos
relacionada ao agendamento
e regulacdo no SUS 1.048 25% | 1.312 25%| 1.002 24% 702 19%

N3ao realizacdo de servicos ou
procedimentos ja agendados 1.624 38%| 2.075 40%| 1.361 32%| 1.157 32%

Problemas nos servicos e/ou
procedimentos realizados 1.516 36%| 1.802 35%| 1.891 44%| 1.796 49%

TOTAL 4.188| 100%| 5.189| 100%| 4.254| 100%| 3.655| 100%

Podemos verificar ainda uma leve queda nas manifestacdes relativas a “ndo realizacdo de
servicos ou procedimentos ja agendados”. Essa queda expressa o esforco que a Secretaria vem
realizando no sentido de diminuir os casos de agendamentos nado realizados, visto que isto
representa grande desperdicio ou um “ralo” por onde escoa nossa capacidade da oferta de servicos.
Cabe lembrar que as iniciativas de melhoria nesse campo foram objeto de andlise nos Relatérios da
Ouvidoria Geral dos anos anteriores e ainda merecem atencdo no ano de 2013, pois necessitamos de
uma reducdo mais significativa no que diz respeito a esse tema.

Referente aos “problemas com os procedimentos realizados”, em 2012, tivemos um aumento
do percentual, chegando a 49% do total. Contudo, o numero absoluto de insatisfacbes vem

diminuindo, passando de 1.891, em 2011, para 1.796 em 2012.
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1.3.1.1 - INACESSIBILIDADE AOS SERVICOS RELACIONADA AO AGENDAMENTO E REGULAGAO NO
SUS

Para ampliar a compreensao sobre as causas das insatisfacdes dos cidaddaos no campo da
assisténcia a saude, apresentaremos os principais sub-assuntos vinculados a “inacessibilidade aos
servicos relacionada ao agendamento e regulagdo do SUS”, que teve 702 registros em 2012,
representando 19% do total. Neles poderemos identificar melhor o lécus da dificuldade de acesso.
Sao eles:

¢ Nao inclusdao 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 regulacao.

e Demora na fila da central de regula¢dao - manifestacdes relacionadas a demanda reprimida
dos servicos de saude do SUS, cujo procedimento relativo ao caso encontra-se regulado pelas
centrais de regulacao.

e Demora na fila interna da unidade - manifestacdes relacionadas a demanda reprimida dos
servicos de saude do SUS, cujo procedimento do usudrio encontra-se na fila de espera interna

da unidade de saude.

Tabela 8 - Quantitativo e percentual dos principais sub-assuntos relacionados a inacessibilidade aos

servicos relacionada ao agendamento e regulacdo no SUS em 2009, 2010, 2011 e 2012.

Sub-assuntos:

INACESSIBILIDADE AOS SERVICOS
RELACIONADA AO AGENDAMENTO E

REGULACAO NO SUS Quan.
Demora na fila de espera da unidade 515| 48%| 630| 48%| 630| 63%| 449| 64%
Ndo inclusdo na central da regulagao 373| 36%| 337| 26%| 207| 21%| 106| 15%

Demora na fila da central da regulagao 91 9% | 157| 12%| 104| 10% 95| 14%

Outros 69 7%| 188| 14% 61 6% 52 7%
Total 1.048 | 100% | 1.312| 100%| 1.002| 100%| 702 | 100%
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Os dados da tabela apresentada indicam que, dentre os usudrios das unidades assistenciais da
Sesa que tiveram dificuldade de acesso relacionada a demanda reprimida, a maior fonte de
insatisfacao foi a “demora na fila de espera da unidade”, com 64% dos casos. Essa realidade vem se
repetindo nos anos de 2009 a 2012, o que reforga as indicagdes dos relatdrios anteriores da
necessidade de maior investigacdo, por parte dos nucleos dirigentes das unidades que possuem fila
de espera interna, de possiveis iniciativas que venham a minorar a demora na realizagdo dos

procedimentos aguardados.

1.3.1.2 - NAO REALIZAGAO DE SERVICOS OU PROCEDIMENTOS JA AGENDADOS

As manifestacdes relacionadas aos “procedimentos ou servicos agendados, mas ndo realizados”
expressaram um importante problema na andlise do acesso da popula¢do aos servigcos do SUS. Elas
representaram, em certo sentido, um desperdicio em nosso potencial de oferta de procedimentos.
Um “ralo” por onde pode ter escoado parcela dos procedimentos programados pelo Sistema. Por
esse motivo, nos relatérios dos anos anteriores, dentre os problemas apresentados, esse foi indicado
como um dos que mais necessitava de intervencdo por parte dos nucleos dirigentes das unidades.

Os casos relacionados a “nao realizagdo de servigcos ou procedimentos ja agendados” tiveram
uma queda em 2011 e 2012, ficando com 32% (1.157 manifestacdes em 2012) nos anos citados. Em
2010 esse percentual chegou a 40%, representando 2.075 casos. Essa queda indica a assertiva das
iniciativas no sentido de anenizar o problema, sendo um avangco importante nessa area. Contudo,
indica que precisamos continuar investindo na melhoria dos processos que inviabilizam a realiza¢ao
de procedimentos agendados em nossas instituicoes.

Dentre os principais fatores que inviabilizaram a realizacdo dos procedimentos agendados,
podemos destacar os seguintes:

e Auséncia do servidor responsavel 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,
participacdo em eventos.

e Falta ou defeito em equipamentos - manifestacdo relacionada aos procedimentos ou servigos

agendados, mas ndo realizados devido a auséncia ou a defeito nos equipamentos necessarios
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a sua realizagdo.

e Auséncia de insumos ou materiais de consumo - manifestacdo relacionada aos
procedimentos ou servigos agendados, mas ndo realizados devido a auséncia de insumos ou
materiais de consumo necessarios a sua realizagao.

e Falhas de comunicacdo com o usudrio - manifestacdo relacionada aos procedimentos ou
servicos agendados, mas ndo realizados devido a desinformagdo do usudrio sobre: as
condicOes para a realizacdo do procedimento, o local e a data agendada, encaminhamento
incorreto ao servico, dentre outras.

e 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/SMS.

Tabela 9 - Quantitativos e percentuais dos principais sub-assuntos relacionados a nao realiza¢ao de

servigos ou procedimentos ja agendados em 2009, 2010, 2011 e 2012.

Sub-assuntos

NAO REALIZACAO DE SERVICOS
OU PROCEDIMENTOS JA

AGENDADOS % Quant. % Quant. % Quant.

Auséncia do servidor responsavel 560 34% 764 38% 470 34% 370 32%
Falha de comunicagdao com o

usuario 248 15% 333 16% 308 23% 339 29%
Falha no processo interno de

trabalho 354 22% 443 21% 257 19% 202 17%
Auséncia de insumos ou material

de consumo 106 7% 106 5% 94 7% 75 7%

Falta ou defeito em

equipamento 142 9% 114 5% 50 4% 88 8%
Outros 214 13% 315 15% 182 13% 83 7%
Total 1624 | 100%| 2075| 100%| 1361| 100%| 1157| 100%

A auséncia do servidor ao trabalho, devido a licengcas médicas, faltas ao trabalho, participacdo

em eventos, continua a ser a principal causa da nao realizacdo dos servicos ou procedimentos
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agendados nos ultimos anos, com 34% das manifestagdes em 2009, 38% em 2010, 34% em 2011 e
32% em 2012. Tal realidade reforca as sugestdes, apresentadas em nossos relatdrios anteriores, de
melhorar a articulagao entre a gestdao de pessoas e o processo de agendamento dos procedimentos
nas unidades assistenciais da Sesa, no sentido de diminuir a incidéncia de faltas no trabalho ou, pelo
menos, evitar que as faltas inviabilizem o atendimento aos usudrios.

Ao mesmo tempo, é preciso reforgar a indicagao de melhorias na dinamica interna de trabalho,
com a urgente reestruturacdo dos fluxos de informacdes, normas e rotinas, para garantir maior
agilidade e eficiéncia nos servicos, uma vez que as falhas de comunicagdo com o usuario e os
problemas nos processos internos de trabalho representaram indices altos de recorréncias.

Continuar investindo na melhoria dos processos de gestdo para evitar a auséncia de insumos ou
material de consumo em nossas unidades é outra necessidade apontada pelos dados desse relatério.
Assim com a necessidade de a¢des no sentido de evitar falta ou defeitos nos equipamentos, com

sistema de manutencdo preventiva eficiente.

1.3.1.3 - PROBLEMAS NOS SERVICOS OU PROCEDIMENTOS REALIZADOS

Dentre os assuntos vinculados a assisténcia a saude, os “problemas com os procedimentos
realizados em nossas unidades” foram os mais recorrentes em 2012, com 49% do total, ou seja, 1.796
registros.

As principais causas dos problemas ocorridos foram as abaixo relacionadas:

e Problema com servidor responsavel pelo procedimento - manifestacdo relacionada aos
procedimentos realizados como demora®! devido ao atraso do profissional responsavel (n3o
cumprimento do horario de trabalho, ndo cumprimento da carga horaria e outras), exceto
aqueles relacionados a relacdo interpessoal: usuario e profissional.

e Problema com o agendamento e a realizagdo de exames complementares - manifestacao
relacionada aos problemas na realizacdo 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.

11 . ;. . . ;. .
A demora refere-se ao intervalo entre o horario marcado no agendamento do procedimento/servico e o horario efetivamente
realizado.

23

Ouvidoria Geral da Secretaria da Satde do Estado do Ceara
Av. Almirante Barroso, 600 - Praia de Iracema - Fortaleza/CE
(85) 3101.5227 ou 0800 275.15.20 - Email: ouvidoriasesa@saude.ce.gov.br



ESTADO po CEARA

Secretaria da Saiide

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

e Desorganizagdo interna do setor - manifestacdo relacionada aos problemas de organizacao
interna do servico, (ndo expressos nos itens acima), como perda de prontuario, nao
observacdo do jejum pelo usudrio e outros.

e Problema com procedimentos técnicos - manifestacdo relativa ao procedimento técnico
realizado pelo profissional de salde, considerado insatisfatério pelo usuario.

No grafico a seguir, podemos observar o percentual de cada uma dessas causas no coémputo
total de casos relacionados aos servicos ou procedimentos realizados, indicando alguns focos de
insatisfacdo, que precisam de atencdo redobrada por parte dos nucleos dirigentes de nossas

unidades assistenciais.

Grafico 6 - Percentuais dos principais sub-assuntos relacionados aos problemas nos servicos ou

procedimentos realizados em 2012.

B Problema(s) com
servidor responsavel

B Problema(s) com
exames
complementares

B Problema(s) com
procedimentos
prescritos ou indicados

B Problema(s) no acesso a
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do setor
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O atraso do profissional responsavel pela realizacdo do servico ou procedimento, que provoca
longas esperas por parte dos usuarios, tem sido a maior fonte de insatisfagdo com 24% do total (437
manifestagcbes). Fazendo a andlise comparativa com os anos anteriores, na tabela abaixo, podemos
observar o crescimento dessas manifestacdes, reforcando a necessidade do investimento na gestao
de pessoas e, especialmente, na necessidade de ampliacdao das ac¢des relativas a Politica Nacional de

Humaniza¢ao — HumanizaSUS.

Tabela 10 - Quantitativos e percentuais dos principais sub-assuntos relacionados aos problemas nos
servigos ou procedimentos realizados em 2009, 2010 e 2011.

Sub-assuntos
PROBLEMAS NOS

SERVICOS OU
PROCEDIMENTOS

REALIZADOS Quant. % Quant. % Quant. % Quant. %

Problema(s) com servidor
responsavel 258 17% 330 19% 402 20% 437 24%

Problema(s) no acesso a
medicamentos 206 14% 307 17% 324 17% 207 12%

Problema(s) com exames
complementares 296 19% 301 17% 279 15% 296 17%

Desorganizacdo interna do
setor 253 17% 240 13% 275 15% 189 11%
Problema(s) com

procedimentos prescritos
ou indicados 201 13% 207 11% 219 12% 276 15%

Problema(s) com

procedimentos técnicos 123 8% 160 9% 210 11% 150 8%

Outros 179 12% 257 14% 182 10% 239 13%

TOTAL 1.516| 100%| 1.802| 100%| 1.891| 100%| 1.796| 100%
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Outro dado que chama atencgao na tabela apresentada é a queda das insatisfagdes relacionadas
ao acesso aos farmacos envolvidos no tratamento de nossos usudrios internos'?. Em 2011, tivemos
275 manifestagdes relacionadas a esse tema, representando 17% do total. Esses numeros cairam

para 207 em 2012, num percentual de 12%.

1.3.2 - INSATISFACOES RELACIONADAS A GESTAO DOS SERVICOS DE SAUDE

No campo das manifestacdes relacionadas a gestdo, foram registrados 2.773 manifestacdes em
2012, num total de 40%. Os assuntos relacionados a gestdo de servigos foram agrupados da seguinte
forma:

e Estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeiro - manifestacGes relacionadas a

estrutura fisica, de funcionamento e de pessoal do estabelecimento de saude.

e Relacionamento interpessoal - manifestacdes relativas ao relacionamento interpessoal entre

os diversos atores dos servicos de saude.

e Alimentacdao - manifesta¢cdes relacionadas a alimentacdo de pacientes, acompanhantes,

doadores de sangue e servidores.

O assunto “relacionamento interpessoal”, apesar de estar relacionado a estrutura de pessoal,
mereceu destaque pela recorréncia com que aparece nos registros e, consequentemente, pela

relevancia do assunto na analise das insatisfacdes de nossos usuarios.

Grafico 7 — Divisdo das manifestacOes registradas nas ouvidorias da Sesa em 2012 relacionadas a

gestdo dos servigos de saude.

M Estrutura
Fisica/Funcionamento/Pessoal/Fin

anceiro )
B Relacionamento interpessoal

Alimentacdo

2 Usudrios que estiveram realizando tratamento médico em nossas unidades assistenciais.
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Na andlise comparativa com o ano de 2011, podemos observar uma ampliagdo nas
insatisfacOes relacionadas a alimentacdo de pacientes, acompanhantes, doadores de sangue e

servidores da Sesa, conforme mostra a tabela abaixo.

Tabela 11 — Quantitativo e percentual dos assuntos mais recorrentes nas manifestacdes relacionadas

a gestdo dos servicos de saude da Sesa, em 2011 e 2012.

ASSUNTO
Estrutura Fisica/Funcionamento/Pessoal/Financeiro 1.664 57% 1443 52%
Relacionamento interpessoal

1.056 37% 1018 37%
Alimentacdo

167 6% 312 11%

Total

2.887 100% 2.773 100%

1.3.2.1 - ESTRUTURA FiSICA, DE FUNCIONAMENTO, DE PESSOAL E FINANCEIRO

As insatisfacbes com a “estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeiro”
representaram 52% dos registros relativos a gestao, com 1.443 casos. Para identificar melhor o l6cus
dessas insatisfacdes, os casos foram divididos em sub-assuntos, com as defini¢cdes a seguir.

e Ambiéncia - Manifestagdes relacionadas ao conforto, privacidade, ventilagdao, iluminagao,

ergonomia, sinalizacdo e espaco fisico do estabelecimento de saude.

e Acessibilidade - ManifestacGes relacionadas ao acesso das pessoas com necessidades

especiais nas dependéncias do estabelecimento.

e Manutengdo — Manifestacbes relativas a manutencdo fisica de instalacGes e de

equipamentos (ndo relacionados diretamente a assisténcia).

¢ Higiene/limpeza/rouparia — Manifestacdes referentes a higiene, limpeza e a rouparia do

estabelecimento de saude.

e Gestdao do trabalho e educagcdo em saude — Manifestacdes que envolvem direitos
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trabalhistas, situagao funcional dos servidores, qualificacdo, caréncia ou inexisténcia de profissionais

para prestar atendimento.

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

rotinas da instituigado.

e Transporte — Manifestacdes relacionadas ao transporte de usudrios e ambulancias (ma

conservacdo, demora, condi¢des inadequadas, inexisténcia, uso indevido e outros).

e Segurang¢a — Manifestacdes referentes as questdes de seguranca do/no estabelecimento de

salde

¢ Financeiro — Manifesta¢cdes que envolvem cobranca de honordrios aos usuarios do SUS;
indicios de ma aplicacdo de verbas em servicos de salde; md aplicacdo de verbas em
desenvolvimento de pesquisas, estudos cientificos e tecnolégicos do SUS; problemas com repasses de
verbas a programas e convénios celebrados entre o Fundo Nacional de Saude e érgdos
representantes da Administracdo Direta (SMS/SES); faturamento do Sistema de Informacdes

Hospitalares - SIH e do Sistema de Informagdes Ambulatoriais — SIA.

A tabela a seguir apresenta os dados comparativos de 2011 e 2012 dos sub-assuntos mais
recorrentes em relacdao a estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeiro. Nela podemos
observar uma ampliacdo das insatisfacdes relacionadas aos problemas com Fluxos/Normas/Rotinas,
passando de 14% para 24%. Os problemas em relagdao ao acesso das pessoas com necessidades
especiais nas dependéncias do estabelecimento (acessibilidade) também cresceram. Representavam

6% em 2011, indo para 12% em 2012.

As manifestacOes relacionadas ao conforto, privacidade, ventilacdo, iluminagdo, ergonomia,
sinalizacdo e espaco fisico do estabelecimento de salide (ambiéncia) também aumentaram em 2012.

Elas computaram 92 casos (6%) em 2011, passando para 156 (11%) em 2012.

Ao mesmo tempo, houve uma queda dos casos relacionados a manutencao fisica de instalacdes
e de equipamentos (ndo relacionados diretamente a assisténcia), indo de 18% em 2011, para 8% em

2012. Fenbmeno ocorrido também nos demais sub-assuntos.
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Tabela 12 - Quantitativos dos principais sub-assuntos da gestdo relacionados a estrutura fisica, de

funcionamento, de pessoal e financeiro, em 2011 e 2012.

Sub-assuntos:

ESTRUTURA FiSICA, DE FUNCIONAMENTO, DE
PESSOAL E FINANCEIRO

Problemas com Fluxos/Normas/Rotinas 240 14% 351 24%
Acessibilidade 97 6% 176 12%
Ambiéncia 92 6% 156 11%
Manutencgao 297 18% 106 8%
Gestdo do Trabalho e Educagdo em Saude 179 11% 76 5%
Seguranca 43 3% 77 5%
Transporte 26 2% 46 3%
Financeiro 20 1% 48 3%
Estacionamento 19 1% 34 3%
Outros 552 32% 231 16%
Total 1.664 100% 1.443 100%

1.3.2.2 - RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

IH

O “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano de nossos
servicos mereceu destaque nesse relatério pelo peso do assunto na insatisfacdo dos usudrios das
ouvidorias, com 37% dos registros relacionados a gestao, ou seja, 1.018 casos.

Para maior compreensdo sobre o tema, selecionamos os 1.056 registros conforme os sub-
assuntos abaixo descritos:

¢ Relacionamento entre servidor e usuario — manifestacGes que expressam insatisfacdo sobre

tratamento dispensado pelos profissionais de saude aos usuarios (desprezo, tratamento indelicado

ou desrespeitoso, grosserias, e outros).
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e Relacionamento da chefia com servidores — manifestacdes que envolvem as relacdes entre a

chefia e os servidores.

e Relacionamento da equipe de salde — manifestacdes que envolvem as relagdes entre os

diversos membros da equipe de saude e demais profissionais.

e Desrespeito do usudrio em relagdo ao servidor - manifestagdes que expressam queixa do

profissional relativa ao tratamento dispensado pelos usuarios.

A tabela abaixo apresenta a distribuicdo dos registros conforme os sub-assuntos selecionados.

Tabela 13 - Quantitativos dos principais sub-assuntos da gestdo com vistas ao relacionamento

interpessoal entre os diversos atores dos servicos de saude, em 2011 e 2012.

Sub-assuntos:

RELACIONAMENTO

INTERPESSOAL

Relacionamento servidor e usuario 745 71% 731 72%
Relacionamento da equipe de

saude 148 14% 138 13%
Desrespeito do usudrio em relacdo

ao servidor 47 4% 37% 4%
Relacionamento da chefia com os

servidores 46 4% 41 4%
QOutros 70 7% 71 7%
Total 1.056 100% 1.018 100%

O “relacionamento entre servidor e usuario”, com 72% dos registros (731 casos), representa um
importante lécus de insatisfacdo. Por isso, é necessario reiterar as observacdes registradas nos
relatdrios anteriores no que diz respeito a necessidade de se ampliar o debate sobre a dimensao
ética do cuidado em saude, olhando para a dinamica interna do processo de trabalho em cada
unidade, na busca da construcdo de relagdes mais horizontalizadas, flexiveis e solidarias entre os
atores do SUS.

Nesse sentido, a articulacdo com setores do Sistema que ja trabalham mais diretamente com a
tematica parece fundamental, intensificando a implantacdo do HumanizaSUS em todos os espacos da

Sesa e, mais especificamente, naqueles voltados para a assisténcia direta ao cidadao.
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O registro de manifesta¢gdes relacionadas a “alimentagdo de usudrios, acompanhantes e

profissionais” representou 11% dos itens relativos a gestdo, com 312 casos. Apesar da pequena

recorréncia, o assunto foi destacado dos demais devido a importancia que ele assume em

determinados servigos, como os da hemorrede do Estado. Nesses servigos, a satisfacdo com a

alimentacdo dos doadores é fundamental para a ampliacdo do estoque de sangue nos servicos de

saude do Ceara.

No assunto alimentagdo, os sub-assuntos mais recorrentes sao descritos a seguir:

e (Quantidade insuficiente - Manifestacdes relacionadas a quantidade de alimentacdo

fornecida.

e Qualidade dos alimentos - Manifestacdes relacionadas a qualidade dos alimentos, a

conservacao, ao aspecto, ao manuseio, a higiene.

o Variedade dos alimentos - Manifestacbes que se referem a variedade de alimentos

oferecidos, sugestdes de mudancas no cardapio e outros.

e Hordrio da alimentagdo - Manifestacdes que se referem ao horario da alimentagao.

Tabela 14 - Quantitativos dos principais sub-assuntos da gestao relacionados a alimentagao ofertadas

nos servicos de saude da Sesa, em 2011 e 2012.

Sub-assuntos:

ALIMENTACAO

Qualidade dos Alimentos 67 40% 139 45%
16 5%

Variedade dos Alimentos 25 15%
29 9%

Quantidade Insuficiente 20 12%
27 9%

Horario da Alimentacao 19 11%
101 32%

Outros 36 22%
312 100%

Total 167 100%
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1.3.3 - INSATISFACOES RELACIONADAS A DOACAO DE SANGUE E CADASTRO DE MEDULA OSSEA
NA HEMORREDE DO ESTADO.

Esse assunto recebeu classificagdao especifica devido a sua importancia para a Hemorrede do
Estado. Ele representou 3% do total de registros de 2012, com 243 casos, conforma tabela 5.

Os principais sub-assuntos relacionados a “doacdo de sangue e cadastro de medula éssea”
seguem as descri¢des abaixo.

¢ Fluxos/normas/rotinas — Manifestacbes relacionadas as normas e procedimentos para o
processo de doagdo de sangue

e Demora no atendimento - Manifestacdes relacionadas a demora no atendimento referente
aos procedimentos da doagao de sangue.

e Hordrio de atendimento - Manifestacdes relacionadas ao ndo cumprimento do hordério de
atendimento estabelecido; e a inconveniéncia do horario de atendimento ao candidato a doacao.

¢ Incentivo a doagao - Manifestacdes relacionadas as sugestdes ao incentivo a doagao.

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

e Exames sorolégicos e hematoldgicos - Manifestacdes relacionadas a convocacdo, realizacdo
ou entrega de exames soroldgicos e hematoldgicos.

A tabela a seguir apresenta as quantidades e o percentual de recorréncia de cada sub-assunto
descrito acima. Nela podemos verificar significativas mudangas no comportamento das insatisfacdes
ocorridas na Hemorrede do Estado.

A maior causa de insatisfacdo no ano de 2011 era a demora no atendimento referente aos
procedimentos da doacdo de sangue. Em 2012, as manifestacdes mais recorrentes foram as
relacionadas as normas e procedimentos para o processo de doacdo de sangue
(Fluxos/normas/rotinas).

As manifestacdes relacionadas a carteira do doador (material de confeccdo, design grafico,
demora na entrega, ndo recebimento e outros) tiveram uma queda percentual, apesar de ndo ter
havido mudanga grande no quantitativo dessas manifestagdes, passando de 38 em 2011 para 35 em

2012.
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Tabela 15 - Quantitativos dos principais sub-assuntos relacionados a doagdo de sangue e cadastro de

medula 6ssea na hemorrede do Estado.

AssunEo: 2011 2012
DOACAO DE SANGUE E CADASTRO DE MEDULA

OSSEA QUANT. % QUANT.

Demora no atendimento 60 32% 62 25%
Carteira do doador 38 20% 35 14%
Fluxos/normas/rotinas 33 17% 80 33%
Incentivo a doagao 12 6% 10 4%
Exames soroldgicos e hematoldgicos 7 4% 9 4%
Horario de atendimento 7 4% 4 2%
Outros 32 17% 43 18%
Total 189 100% 243 100%

1.3.4 - INSATISFACOES RELACIONADAS AS ACOES OU SERVICOS SOB GESTAO DIRETA DOS
MUNICIPIOS

As ouvidorias da Sesa fazem parte do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, recebendo
manifestacdes de todos os usudrios do SUS no ambito do Estado. Quando o assunto relatado é de
responsabilidade da gestdo municipal, a manifestacdo é encaminhada ao municipio. Quem trabalha
com o Sistema Informatizado OuvidorSUS recebe diretamente por meio do Sistema. Ja os municipios
gue ndo dispéem de senha de acesso ao Sistema recebem suas manifestacdes por meio das
Coordenadorias Regionais de Saude - CRES.

As insatisfacbes relacionadas as acdes ou servicos com gestdo direta dos municipios
representaram 5% do total, correspondendo a 319 casos, conforme tabela 6. Para ampliar o
entendimento sobre essas manifestacdes, foram selecionados sub-assundos descritos abaixo:

e Gestdo — manifestacGes relacionadas ao credenciamento de estabelecimentos/servigos de
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salde (programas e procedimentos - consulta cirurgia, exames, constru¢cdo de estabelecimentos),
cobranca indevida de procedimento e outros.

e Atencgdo basica — ManifestacOes relacionadas a estratégia saude da familia (funcionamento,
dificuldade de acesso, area de cobertura, interrupg¢do dos servicos, horario de atendimento, rotinas,
protocolos da Estratégia Saude da Familia, assisténcia odontoldgica basica).

e Atencdo especializada - Manifestacdes referentes a ateng¢ao de média e alta complexidade.

e Assisténcia farmacéutica basica — Manifestacdes referentes a medicamentos da atencao
basica de responsabilidade da gestdo municipal.

e Assisténcia odontoldgica especializada — ManifestacGes relacionadas a realizacdo de
procedimentos da atencdo odontoldgica especializada.

e Produtos para a saude/correlatos - Manifestacbes relacionadas a solicitagdo de produtos
para a saude/correlatos (cadeira de rodas, cadeira para banho, fraldas, aparelho auditivo, colchdo
d'agua, colchdo caixa de ovo, dculos e outros).

e Vigilancia em saude - situacdes que envolvem a protecdo e promogdo da saude da
populacdo e dos determinantes no processo de doenca, abrangendo tdpicos referentes a vigilancia
epidemioldgica e ambiental como: acdes de combate a doencas transmitidas por vetores; prevencao
e controle de doengas imunopreveniveis, controle de zoonoses , vigilancia de doencgas emergentes,
combate a tuberculose, hanseniase, hepatites virais, DST e Aids, a¢cOes de Vigilancia Ambiental e
Vigilancia de Agravos de Doencas ndao Transmissiveis e seus fatores de risco.

e Vigilancia sanitdria - situacdes que envolvem registro e qualidade de produtos da saude
(medicamentos, sangue e hemoderivados, imunobioldgicos - vacina e soros, alimentos, cosméticos,
saneantes, aparelhos e equipamentos); qualidade de estabelecimentos de saude publicos e
particulares (hospitais, unidades bdsicas, entre outros); casos referentes a saude ocorridos em
portos, aeroportos, fronteiras e outros.

e Saneamento basico - situacdes que envolvem o abastecimento de agua potavel, o manejo
de dgua pluvial, a coleta e tratamento de esgoto, a limpeza urbana, o manejo dos residuos sélidos e
outros.

e Mecanismos da gestao participativa — Manifestacdes relacionadas aos Conselhos de Salde,
Ouvidorias, Auditoria, Monitoramento e Avaliacdo.

e Saude mental - ManifestacGes relacionadas aos Centros de Atencdo Psicossocial,
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dependéncia quimica e outros.
Na tabela a seguir poderemos identificar os sub-assuntos mais recorrentes relacionados as

descri¢bes acima.

Tabela 16 - Quantitativos dos principais sub-assuntos relacionados as ag¢des ou servicos sob
responsabilidade direta dos municipios do Ceara.

Assunto:

ACOES OU SERVICOS SOB GESTAO DIRETA
DOS MUNICIPIOS

Gestdo 40 21% 58 18%
Atencdo basica 36 19% 55 17%
Vigilancia em saude 27 15% 52 16%
Atencgao especializada 24 13% 45 14%
Assisténcia farmacéutica basica 24 13% 39 12%
Vigilancia sanitdria 11 6% 8 3%
Produtos para a saude/correlatos 6 3% 7 2%
Saude Mental 4 2% 7 2%
Assisténcia odontoldgica especializada 4 2% 6 2%
Saneamento basico 3 2% 2 1%
Mecanismos da gestdo participativa 1 1% 0 0%
Outros 5 3% 40 13%
Total 185 100% 319 100%
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1.4 - RESPOSTA AOS CIDADAOS QUE SE MANIFESTAM POR MEIO DAS OUVIDORIAS DA SESA

As manifestagdes registradas nas ouvidorias seguem um fluxo pré-estabelecido dentro da
instituicdo até ser respondida ao cidadao. Para melhor monitorar este fluxo, estabelecemos etapas a
serem acompanhadas. Denominamos essas etapas de status que, em Ultima instancia, definem a
situacdao de manifestagao dentro do fluxo acima mencionado. Assim, a manifestacao pode estar “em

»13 " conforme conceitos estabelecidos pelo

analise”, “concluida/encerrada” ou “reencaminhada
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS.

O grafico abaixo apresenta o quadro das manifesta¢des do ano de 2012.

Grafico 8 - Respostas as manifestacdes registradas nas ouvidorias da Sesa em 2012.

5% 2%

B Concluidas e encerradas - 13.673

B Em andlise - 801

Reencaminhada - 274

As manifestacbes “em analise” sdo aquelas em fase de analise e tratamento por parte do drgao
ou setor competente. Elas representaram 5% do total, ou seja, 801 manifestagdes. As
“reencaminhadas” sao aquelas devolvidas ao 6rgao competente, devido as respostas ndo terem sido
consideradas satisfatérias no ambito do Sistema Unico de Saude (SUS). Elas perfizeram 2074 ou 2%
do total.

As “concluidas e as encerradas”, até o dia 31 de dezembro de 2011, foram 13.6173

representando 93% do total.

3 0s conceitos em relagdo ao status das manifestagdes sao:
Em analise — manifestagdo que esta em fase de analise e tratamento por parte do drgdo/setor competente.
Concluida — manifestagdo que foi analisada e respondida pelo 6rgdo competente a ouvidoria de origem.
Encerrada - manifestagdo cuja analise e resposta emitida pelo 6rgao competente foi considerada satisfatdria ao usuario.
Reencaminhada - manifesta¢do que foi enviada novamente ao drgao competente. Nota: procedimento adotado quando a resposta do
4rgdo competente n3o é considerada satisfatéria no ambito do Sistema Unico de Satde (SUS).
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2 — A CONSTRUGCAO DO SISTEMA NACIONAL DE OUVIDORIAS DO SUS NO CEARA EM 2012 E OS
CONTRATOS ORGANIZATIVOS DE ACAO PUBLICA - COAP

A Secretaria da Saude do Estado do Ceara tem buscado valorizar diferentes mecanismos de
participacdo popular e de controle social nos processos de gestao do SUS, especialmente os espacos
de ausculta da sociedade em relagdao aos servigos ofertados pelo SUS, articulando-os com a gestdo do
sistema e a formacdo de Politicas Publicas de Saude no ambito do Estado. Nesse sentido, vem
investindo nas diretrizes da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e Participativa do SUS —
ParticipaSUS, que propde a estruturacdo de um Sistema Nacional de Ouvidorias, tendo como
ferramenta o Sistema Informatizado OuvidorSUS, na perspectiva da descentralizacdo das Ouvidorias
vinculadas ao Sistema Unico de Saude.

A partir de 2007, além de coordenar a Rede de Ouvidorias em suas unidades préprias, a
Ouvidoria Geral da SESA/CE tem se empenhado em estimular a implantacdo e implementacdo de
Ouvidorias nas Secretarias Municipais de Saude e em unidades assistenciais do SUS no Ceara, para
fortalecer a estruturacdo do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

Como estratégia facilitadora desse processo de descentralizacdo, foi criado o Férum Cearense
de Ouvidorias do SUS - FOCOS, com o intuito de constituir um espaco permanente de discussdes
sobre as Ouvidorias do SUS no Estado, visando fortalecer e implementar servigos de ouvidorias do
SUS no Cear3d; incentivar a descentralizagdo do sistema informatizado OuvidorSUS; apoiar acdes de
educacdo permanente promovida para seus integrantes; promover articulacbes institucionais e
incentivar producdes cientificas na area de Ouvidorias.

O Férum congrega ouvidores do SUS e articuladores do Sistema OuvidorSUS nos municipios
cearenses e realiza atividades periddicas sob a coordenacdo do Nucleo Mobilizador, formado pela
Ouvidoria Geral da SESA e ouvidorias municipais eleitas nas reunides gerais do FOCOS. A
Macrorregido do Cariri, também dispGe de um Nucleo do FOCOS para trabalhar a articulacdo em nivel
regional.

No intuito de apoiar a implantagio das ouvidorias do SUS, tém sido realizadas acdes™ em trés
eixos distintos, mas complementares. Um deles, voltado para gestores, profissionais, conselheiro de

saude e cidaddos em geral, buscou esclarecer sobre a importancia das ouvidorias como mecanismo

M As acoes realizadas pela Ouvidoria Geral da SESA/CE, no ano de 2011, estdo no anexo | desse relatdrio.
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de participacao da sociedade e como instrumento de qualificagdo de gestdao do SUS. O outro, voltado
para os profissionais responsdveis pelas ouvidorias, buscou apoiar e qualificar o processo de
implantacdo e implementagcdao do trabalho cotidiano nos servigos. O Ultimo visou incentivar a
producdo de conhecimento no campo das ouvidorias publicas e, mais especificamente, na saude.

Para facilitar o processo de monitoramento e avaliacdo foram selecionados alguns indicadores
para aferir ndo sé a expansao quantitativa, mas também a expansao qualitativa das ouvidorias. Sdo
eles: ouvidorias do SUS em funcionamento; regulamentacdo das ouvidorias; condi¢cbes de
funcionamento (localizagdo, estrutura fisica e de equipamentos); funcdo do ouvidor na instituicao; e
acesso ao Sistema OuvidorSUS. Esses indicadores sao analisados anualmente por meio da pesquisa
“Perfil das Ouvidorias do SUS no Ceard”, que teve quatro versdes - 2007, 2009, 2010 e 2011. Em 2012
ndo foi possivel realizar a pesquisa devido a instabilidades nas gestdes municipais derivado do
processo de elei¢do dos prefeitos municipais.

Contudo, o processo de contratualizacdo dos Contratos Organizativos de Acdo Publica - COAP
mapeou as ouvidorias existentes no Estado e estabeleceu metas em relacdo ao processo de
implanta¢do de ouvidorias do SUS, em 19 regides de salde do Ceara. Foi um momento rico no que
concerne ao debate em torno do papel das ouvidorias como instrumento de gestdo, com potencial
para fornecer informagdes importantes sobre as acdes e servicos ofertados nos municipios, tendo o
olhar dos cidaddaos como foco.

Para dar conta do acompanhamento ao processo de elaboracdao dos COAPs, realizado de
forma simultdnea em todas as regides de saude, a Ouvidoria Geral da Sesa optou pelo trabalho
articulado com as Coordenadorias Regionais de Saude — CRES. No ano de 2012, foram realizados 02
eventos de preparacdo das ouvidorias das CRES para o acompanhamento dos COAP, no que diz
respeito as ouvidorias do SUS. Nele, elaboramos coletivamente as “Estratégias para o
acompanhamento aos municipios na implantacdo e implementacdo das ouvidorias do SUS nas
coordenadorias regionais de saude do estado do Ceara — 2013”, que se consolidou em um

documento de orienta¢do ao trabalho desafiador que estavamos e ainda estamos construindo.

Foram experiéncias inovadoras, que empoderaram as ouvidorias das CRES, fortalecendo o
processo de regionaliza¢do e de participac3o da sociedade na construcio do Sistema Unico de Saude.

Apresentaremos abaixo o resultado do processo de contratualizagdo dos COAPs, no que se
refere a implantacao de ouvidorias do SUS, tendo como referéncia o indicador 13.1 dos contratos.
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Tabela 17 - Pactuacdo da 12 Regido de Saude em rela¢do a Implantagdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGCAO DAS

A META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Aquiraz Nao Contratualizado
Eusébio N3o Contratualizado
12 CRES - FORTALEZA N3o contratualizou
Fortaleza N3o Contratualizado
Itaitinga Nao Contratualizado

Tabela 18 - Pactuacdo da 22 Regido de Saude em relacdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

REGIA META 2013 MUNICIPI
GIAO UNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Apuiarés N3o contratualizado
Caucaia Implantado
General Sampaio N3o contratualizado
Itapajé Implantar
Implantar ouvidorias Paracuru N3o contratualizado
22 CRES - CAUCAIA em 30% dos
municipios da regido Paraipaba N3o contratualizado
Pentecoste N3o contratualizado
Sao Gongalo Implantado
Sao Luiz do Curu Nao contratualizado
Tejuguoca N3o contratualizado

Tabela 19 - Pactuacdo da 32 Regido de Saude em relacdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

A META 2013 I
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Acarapé Implantar
Barreira Implantar
Guaiuba Implantado
) Implantar ouvidorias Maracana Implantado
32 CRES - MARACANAU em 100% dos
municipios da regido Maranguape Implantado
Pacatuba Implantado
Palmacia Implantar
Redengdo Implantado
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Tabela 20 - Pactuacdo da 42 Regido de Saude em relagdo a Implantagdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGCAO DAS

REGIAO META 2013 MUNICIPIOS

OUVIDORIAS DO SUS
Aracoiaba Nao contratualizado
Aratuba Nao contratualizado

Baturité Implantado
_ | Implantar ouvidorias Capistrano N3o contratualizado

42 CRES - BATURITE em 25% dos

municipios da regido Guaramiranga Nao contratualizado
Itapiuna Nao contratualizado
Mulungu Nao contratualizado

Pacoti Implantado

Tabela 21 - Pactuacdo da 52 Regido de Saude em relacdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

i META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS

Boa Viagem Implantar
Canindé Implantado
Implantar ouvidorias Caridade Implantar
52 CRES - CANINDE em 100% dos -
municipios da regido Itatira Implantado
Madalena Implantar
Paramoti Implantar

Tabela 22 - Pactuacdo da 62 Regido de Saude em relacdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

REGIAO META 2013 MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Amontada Implantar
Itapipoca Implantar
Miraima Implantar

Implantar ouvidorias
62 CRES - ITAPIPOCA em 100% dos Trairi Implantar
municipios da regido

Tururu Implantar
Umirim Implantado
Uruburetama Implantar
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Tabela 23 - Pactuagdo da 72 Regido de Saude em relagdao a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGCAO DAS

A META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Aracati Implantado
Implantar ouvidorias Fortim Implantado
72 CRES - ARACATI em 100% dos ,

. x Icapui Implantar

municipios da regido
Itaicaba Implantado

Tabela 24 - Pactuacdo da 82 Regido de Saude em relagdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGAO DAS

A META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Banabuiu Implantado
Choré Implantado
Ibaretama Implantado
Ibicuitinga Implantar
) Implantar ouvidorias Milh3 Implantado
82 CRES - QUIXADA em 100% dos
municipios da regido Pedra Branca Implantado
Solondpole Implantado
Senador Pompeu Implantado
Quixada Implantar
Quixeramobim Implantado

Tabela 25 - Pactuacdo da 92 Regido de Saude em relagao a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

A META 2013 |
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS

Jaguaretama Implantar

Jaguaruana Implantar

Implantar ouvidorias
92 CRES - RUSSAS em 100% dos Morada Nova Implantar

municipios da regido Palhano Implantar

Russas Implantar
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REGIAO

102 CRES - LIMOEIRO DO
NORTE
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META 2013

Implantar ouvidorias
em 100% dos
municipios da regido

SITUAGCAO DAS

MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Alto Santo Implantar
Ereré Implantar
Iracema Implantado
Limoeiro do Norte Implantado
Jaguaribara Implantar
Jaguaribe Implantar
Potiretama Implantar
Pereiro Implantar
S3o Jodo do Jaguaribe Implantar
Tabuleiro do Norte Implantar
Quixeré Implantar

Tabela 27 - Pactuagdo da 112 Regido de Saude em rela¢do a Implantagdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

REGIAO

112 CRES — SOBRAL

META 2013

Implantar ouvidorias
em 100% dos
municipios da regido

SITUACAO DAS

MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Alcantaras Implantar
Cariré Implantar
Catunda Implantar
Coreal Implantar
Forquilha Implantar
Frecheirinha Implantar
Graca Implantar
Groairas Implantar
Hidrolandia Implantar
Ipu Implantar
Iraucuba Implantar
Massapé Implantar
Meruoca Implantar
Moraujo Implantar
Mucambo Implantar

(85) 3101.5227 ou 0800 275.15.20 - Email: ouvidoriasesa@saude.ce.gov.br
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Pacuja Implantar

Pires Ferreira Implantar
Reriutaba Implantar
Santana do Acaral Implantar
Santa Quitéria Implantar
Senador Sa Implantar
Sobral Implantado
Uruoca Implantar
Varjota Implantar

Tabela 28 - Pactuacdo da 122 Regido de Saude em relagdo a Implanta¢do de Ouvidorias do SUS no

Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

META 2013 i
MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Jijoca Jericoacoara Implantar
Acarau Implantado
S Bela Cruz Implantar
Implantar ouvidorias
122 CRES - ACARAU em 100% dos Cruz Implantado
municipios da regido
Itarema Implantar
Marco Implantar
Morrinhos Implantar

Tabela 30 - Pactuacdo da 132 Regido de Saude em relacdo a Implantagdo de Ouvidorias do SUS no

Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

REGIAO META 2013 MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Croata Implantar
Carnaubal Implantado
Guaraciaba do Norte Implantar
Implantar ouvidorias
132 CRES - Tiangua em 100% dos Ibiapina Implantar
municipios da regiao Sdo Benedito Implantar
Tiangua Implantar
Ubajara Implantar
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‘ Vigosa do Ceara Implantar

Tabela 30 - Pactuacdo da 142 Regido de Saude em relacdo a Implanta¢gdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

A META 2013 I
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS

Aiuaba Implantar

Implantar ouvidorias .
A Arneiroz Implantar

142 CRES - Taua em 100% dos

municipios da regido Parambu Implantar
Taud Implantar

Tabela 31 - Pactuacdo da 152 Regido de Saude em relagdo a Implanta¢do de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

REGIAO

META 2013

MUNICIiPIOS

SITUAGAO DAS

OUVIDORIAS DO SUS

152 CRES - CRATEUS

Implantar ouvidorias
em 18% dos
municipios da regido

Ararenda N3o contratualizado
Crateus Implantado
Ipaporanga N3o contratualizado

Independéncia

N3ao contratualizado

Ipueiras

N3ao contratualizado

Monsenhor Tabosa

N3ao contratualizado

Nova Russas

Implantado

Novo Oriente

N3o contratualizado

Poranga

N3o contratualizado

Tamboril

N3o contratualizado

Quiteriandpoles

N3o contratualizado

Tabela 32 - Pactuacdo da 162 Regido de Saude em relacdo a Implantagdo de Ouvidorias do SUS no

Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGCAO DAS

REGIAO META 2013 MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Barroquinha Implantar
Implantar ouvidorias
162 CRES - CAMOCIM em 100% dos Camocim Implantar
municipios da regido
Chaval Implantar
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Granja Implantar

Martinépole Implantar

Tabela 33 - Pactuagdo da 172 Regido de Saude em relagdao a Implanta¢do de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGCAO DAS

META 2013 MUNICIPIOS
OUVIDORIAS DO SUS
Baixio Implantar
Cedro Implantado
Implantar ouvidorias Icé Implantar
17% CRES - ICO em 71% dos Ipaumirim N3o contratualizado
municipios da regido
Lavras da Mangabeira N3o contratualizado
Oros Implantado
Umari Implantado

Tabela 34 - Pactuacdo da 182 Regido de Saude em relacdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

i META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS

Acopiara N3o contratualizado
Carius N3o contratualizado
Catarina N3o contratualizado
lguatu N3o contratualizado

182 CRES - IGUATU N3o contratualizou Irapuan Pinheiro N&o contratualizado
Jucas Nao contratualizado
Mombaga N3o contratualizado
Piquet Carneiro N3o contratualizado
Saboeiro Nao contratualizado
Quixeld N3o contratualizado
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Tabela 35 - Pactuagdo da 192 Regido de Saude em relagdo a Implantag¢dao de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

A META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS

Abaiara Implantar
Aurora Implantar
Barro Implantar
Implantar ouvidorias Brejo Santo Implantar

192 CRES — BREJO SANTO em 100% dos .
. e Jati Implantar

municipios da regido

Mauriti Implantado
Milagres Implantar
Penaforte Implantar
Porteiras Implantado

Tabela 36 - Pactua¢do da 202 Regido de Saude em relacdo a Implantagdo de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

A META 2013 I
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Assaré Implantado
Altaneira Implantado
Araripe Implantado
Antonina do Norte Implantado
Campos Sales Implantado
Implantar ouvidorias Crato Implantado
202 CRES - CRATO em 100% dos . .

o " Farias Brito Implantado

municipios da regidao
Nova Olinda Implantado
Potengi Implantado
Santana do Cariri Implantado
Salitre Implantado
Tarrafas Implantado
Varzea Alegre Implantado
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Tabela 37 - Pactuagdo da 212 Regido de Saude em relagdao a Implanta¢do de Ouvidorias do SUS no
Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUAGCAO DAS

A META 2013 i
REGIAO MUNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS

Barbalha Implantado
Caririagu Implantado

Implantar ouvidorias
212 CRESI\;(;:?:E'RO Do em 100% dos Granjeiro Implantado
municipios da regido Jardim Implantado
Juazeiro do Norte Implantado
Missdo Velha Implantado

Tabela 38 - Pactuacdo da 222 Regido de Saude em relacdo a Implantacdo de Ouvidorias do SUS no

Contrato Organizativo de Ag¢do Publica 2012/2013.

SITUACAO DAS

META 2013 MUNICIPI
UNICIPIOS OUVIDORIAS DO SUS
Beberibe Implantado
Cascavel Implantado
Implantar ouvidorias Chorozinho Nao contratualizado
222 CRES — CASCAVEL em 85,70% dos Horizonte Implantado
municipios da regido
Ocara Implantado
Pacajus Implantado
Pindoretama Implantado

Em todos os Contratos Organizativos de Acdo Publica — COAP assinados até dezembro
de 2012, podemos contabilizar um total de 61 municipios com ouvidorias implantadas, 84 a implantar
e 39 sem contratualizacdo estabelecida.

Cabe lembrar que a definicdo dos municipios com ouvidorias implantadas ndo levou em
consideracdo o funcionamento com o Sistema OuvidorSUS — nivel |, conforme descricao do indicador
13.1 do COAP. Nessa descricao, “considera-se implantado um servico de ouvidoria para atuar como
um sistema de comunicag¢do, entre o poder publico e o cidaddo, quando houver: espaco fisico para o
funcionamento da Ouvidoria, um ou mais canais de recebimento das manifestacbes (telefone,

formuldrio web, atendimento presencial, outros), um ou mais canais de resposta (meio impresso,
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telefone, e-mail) ao cidaddo e utilizacéo de sistema para o tratamento das demandas de saude

oriundas da populagdo”.

Grafico 9 — situagdo dos municipios cearenses em relacdo a implantacdo de ouvidorias do SUS,

conforme contratualizagdo estabelecida nos Contratos Organizativos de A¢do Publica —2012/2013.

B Municipios com ouvidoria
implantada - 61

B Municipios com ouvidoria a
implantar - 84

® Municipios que nao
contratualizaram implantacao
de ouvidoria - 39

Os dados apresentados acima se expressam no mapa a seguir.
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Municipios com ouvidorias
implantadas — 61
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Municipios com ouvidorias a
implantar — 84

Municipios que ndo

. contratualizaram a

implantagdo de ouvidoria - 39
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CONSIDERAGOES FINAIS

Os dados disponibilizados neste relatério nos ajudam a identificar o perfil de nossos usuarios,
0s quais, na sua maioria sdo mulheres (60%), entre 31 e 60 anos (63%), com ensino médio concluido
ou em curso (15%), procedente da capital (58%) e que ndao apresentam receio em expressar-se nas
Ouvidorias, pois optam por manifestacdes comuns, nominadas (89%). Mostram-nos a importancia
das ouvidorias ndo s6 como canal para registro de reclamacgdes, solicitagdes, denuncias e sugestdes,
mas também como mecanismo de democratizacdo de informacgdes qualificadas no campo de salde,
visto que a maioria dos nossos registros (28%) foi de informagdes em saude ou orientagdes sobre o
funcionamento do SUS.

Em 2012 também recebemos muitos elogios. Dos 14.748 cidaddos que nos procuraram neste
ano, 3.625 (25%) o fizeram para elogiar nossas acdes ou servicos.

Quanto as insatisfacdes apresentadas nos registros de 2012, podemos perceber que elas se
concentraram prioritariamente nas demora das filas internas nas unidades, na nao realizacao de
procedimentos ja agendados, na espera por realizacdo de procedimentos no dia do agendamento e
no relacionamento interpessoal entre profissionais e usuarios dos servicos. Esses dados apontam,
assim, a necessidade de investimento na garantia de maior agilidade na realizacdo dos
procedimentos com filas de espera nas unidades assistenciais; na qualificagdo no processo de gestao
de pessoas; na ampliacdo das ac¢Oes relativas a Politica Nacional de Humanizacdo — HumanizaSUS; e
na melhoria no sistema de manutencao preventiva, de comunicagao interna, de fluxos e de processos
de trabalho nas nossas unidades assistenciais. A analise mais detalhada das principais causas de
insatisfacdo pode ser encontrada ao longo do relatério.

Verificamos também que muitas das insatisfacdes indicadas nos relatérios dos anos anteriores
diminuiram em 2012. Tivemos uma queda no registro de insatisfa¢Oes relativas a “inacessibilidade
aos servicos relacionada ao agendamento e regulacdo no SUS”. Como esse problema esta
diretamente vinculado a oferta de servicos, acreditamos que tal queda estar associada a ampliacdo
da rede de atengdo a saude no Estado ocorrida nos ultimos anos. Houve, também, reducao dos casos
relacionados a manutencdo de instalacGes e de equipamentos em nossas unidades, além do
decréscimo das insatisfagdes relacionadas ao acesso a medicamentos dos nossos usuarios internos.

Em 2012 demos importantes passos nas duas frentes de atuacdo da Ouvidoria Geral da Sesa.

Obtivemos avangos tanto na organizagdao da Rede de Ouvidoria interna, como no processo de
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estruturacdao do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, colaborando com a descentraliza¢ao
articulada das ouvidorias no Estado.

Para democratizar o acesso as ouvidorias, ampliamos a Rede interna da Sesa, criando dez (10)
servigos de ouvidorias, nas seguintes unidades: Hospital Regional Cariri, Samu Polo I, Policlinica e CEO
Itapipoca, Policlinica de Camocim, Policlinica de Baturité, Policlinica Taud, 142 CRES — Taud, 152 CRES
— Crateus, 182 CRES - Iguatu, 192 CRES - Brejo Santo.

A Rede de Ouvidorias da Secretaria, que existia desde 1998, sem nenhum tipo de instrumento
normativo, foi regulamentada por meio da Portaria n2 3240, de 29 de outubro de 2012. Em 2012, foi
estabelecida, de forma inédita no pais, a normatizac3o para a constituicdo do Indice de Qualidade das
Ouvidorias da Sesa. Nele sao definidas as metas e os indicadores para o monitoramento e a avaliagao
da qualidade dos servicos ofertados por nossas ouvidorias. Ao mesmo tempo, investimos na
qualificacdo da Rede, com a promocgao de diversos eventos nessa area, com destaque para o Ciclo de
Qualificagéo das Ouvidorias da Sesa™.

No processo de estruturacdo do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS no ambito do Estado
do Ceara, os desafios foram muitos. Em 2012, as diversas regides de saude do Estado passaram por
um processo de contratualizacdo em diferentes areas do Sistema Regional de Saude, com a
estruturacao dos Contratos Organizativos de A¢do Publica — COAP’s em 20 regides. Por meio desse
processo, os entes federados das diversas regides realizaram discussGes envolvendo a definicdo de
metas regionais para a implantacao de ouvidorias municipais do SUS. Diante dos desafios desse
momento, investimos na perspectiva de fortalecimento do trabalho desenvolvido pelas
Coordenadorias Regionais de Saude — CRES. Criamos ouvidorias em cinco (5) CRES, realizamos
oficinas de qualificacdo com as Coordenadorias Regionais e elaboramos as “Estratégias para o
acompanhamento aos municipios na implantacGo e implementagcdo das ouvidorias do SUS nas
coordenadorias regionais de saude do estado do Ceard — 2013”, que se consolidou em um
documento de orientagdo ao trabalho desafiador que estdvamos e ainda estamos construindo. Ao
mesmo tempo, permanecemos com o trabalho do Férum Cearense de Ouvidorias do SUS - FOCOS,
realizando o VIl Encontro do Férum Cearense de Ouvidorias do SUS, além de eventos de educacdo
permanente voltados para os profissionais das ouvidorias municipais.

Ainda como novos desafios, em 2012, colaboramos para a implantacdo dos mecanismos

previstos na Lei de Acesso a Informacdo — LAIl. Fizemos parte do Comité Setorial de Acesso a

Ba relagdo das atividades de qualificagdo realizadas pela Ouvidoria Geral da Sesa encontra-se no anexo | deste relatério.
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Informagdo da Secretaria, assim como colaboramos na implantagdo do Servico de Informagdo ao
Cidadao da Sesa — SIC. Para disseminar a nova cultura institucional necessdria ao processo de
democratizagdo prevista na lei, realizamos o | Encontro de Implantagéo da Lei de Acesso a Informagdo
—LAI.

Como dissemos na apresentacao, este relatério buscou democratizar as informacgdes geradas
pelas ouvidorias da Sesa, como forma de ressaltar o olhar dos usudrios sobre nossas atividades.
Esperamos que ele possa colaborar no processo de melhoria de nossos servicos, fazendo ecoar a voz

dos cidaddos usuarios do SUS.
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ANEXO |

Principais atividades realizadas pela Ouvidoria Geral da Sesa em 2012, por eixo de atuagao:

e Implantadas as ouvidorias das Policlinicas de Taud, Camocim e Baturité e Itapipoca.

e Implantados nucleos de ouvidorias em 5 Coordenadorias Regionais de Saude.

e |Implantada ouvidoria do Hospital Regional do Cariri.

e Realizada a | Oficina de Implantagdo e Qualificacdo da Rede de ouvidorias da SESA, em 13 e 14 de
marco de 2012, com o propdsito de colaborar com o processo de qualificacdo das equipes das
novas ouvidorias, bem como de novos ouvidores que estdo assumindo ouvidorias ja em
funcionamento.

e Realizada a Il Oficina de Implantacdo e Qualificagdo da Rede de ouvidorias da SESA, em 26 de
Setembro de 2012, com o propédsito fortalecer a Rede de Ouvidorias da SESA; qualificar as
equipes técnicas das ouvidorias em processo de implanta¢cdo e as com mudanca de ouvidor.

e Elaborado e aprovado a proposta de regulamentagao da Rede de Ouvidorias da Sesa, por meio da
Portaria n? 3240, de 29 de outubro de 2012.

e Elaborado “Regulamento de Avaliacdao da Qualidade dos Servigos Ofertados pelas Ouvidorias da
Rede de Ouvidorias da Sesa”, em anexo a Portaria n2 3240, de 29 de outubro de 2012.

e Elaborado documento com as “Estratégias para o acompanhamento aos municipios na
implantagdo e implementagao das ouvidorias do SUS nas Coordenadorias Regionais de Saude do
Cearad”.

e Realizado cinco “no Ciclo de Oficinas de Qualificagdo da Rede de Ouvidorias da Sesa”, nos
seguintes periodos: | Oficina — 08 de marco de 2012, Il Oficina — 30 de agosto, Il Oficina — 27 de
setembro; IV Oficina — 13 de novembro; V Oficina — 06 de dezembro.

e Realizada duas turmas do “Curso Basico de Formacao de Quvidores Publicos”, em parceria com a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado e Escola de Gestdo Publica, com 40 horas/aula. Uma
turma na regido de Fortaleza e Sertdo Central (23 a 27 de abril) e outro na regido de Sobral (28 de
maio a 01 de junho).

e Realizado treinamento sobre tabela eletronica (CALC), em 11 de outubro, com a Rede de

Ouvidorias da Sesa.
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Realizado | Encontro de Implantacdo da Lei de Acesso a Informacdo — LAI, em 23 de Outubro de
2012, visando discutir a Lei Federal n2 12.527/2012 e a Lei Estadual n? 15.1752012, com a
presenca dos coordenadores e dirigentes de nucleos da Sesa; diretores de hospitais e demais
unidades assistenciais; coordenadores regionais de saude; Ouvidores da Rede de Ouvidorias da
Sesa; e Conselheiros do Conselho Estadual de Saude.

Colaboragao na programacdo e execugao do Curso de Aperfeicoamento em ouvidorias do SUS,
promovido pela Escola de Saude Publica, na regido do Cariri e Tiangud, com carga hordria de 180
horas/aulas.

Realizado treinamento operacional sobre o OuvidorSUS (nivel Il) na V Oficina de Implantagéo e
Implementagdo das Ouvidorias do SUS no Ceard, em 20 e 21 de marco de 2012, e na [ Oficina de
Implantacdo e Qualificagdo da Rede de ouvidorias da SESA, em 13 e 14 de marco de 2012.
Realizado treinamento operacional sobre o OuvidorSUS na “VI Oficina de QualificacGo da Rede de
Ouvidorias da Sesa”, em 13 de novembro.

Realizada a V Oficina de Implanta¢do e Implementagéo das Ouvidorias do SUS no Ceard, em 20 e
21 de margo de 2012, com o objetivo de fortalecer as Ouvidorias do SUS no Cear3a; qualificar as
equipes técnicas municipais para o processo de implantacdo e implementacdo de ouvidorias do
SUS; e capacitar os profissionais responsaveis pelo Sistema OuvidorSUS nos municipios da
macrorregido para o trabalho cotidiano com o Sistema.

Realizada palestra no | Encontro dos Coordenadorias Regionais de Saude da SESA/CE, em 11 e 12
de abril de 2012, no municipio de Crato, para discutir a relevancia das Coordenadorias Regionais
de salde na Estruturacdo e Fortalecimento da Ouvidorias do SUS no Ceara.

Realizada Oficina de Ouvidoria do SUS no Congresso Estadual do COSSEMS — CE, em 12 de abril
de 2012.

Realizada a / e Il Oficina de Qualifica¢Go das Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Satude
para Implantacdo do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS no ambito do Estado do Ceara, em
15 e 16 de maio de 2012 e em 12 de novembro.

Realizada visitas técnicas aos pelos ouvidores das Coordenadorias Regionais de Saude, com
agendamento variado.

Realizadas quatro reunides do Nucleo Mobilizador do Férum Cearense de Ouvidorias do SUS com

o objetivo de discutir sobre o andamento das atividades de descentralizacdo das ouvidorias no
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Ceara.

Realizado o VIl Encontro do Férum Cearense de Ouvidorias do SUS, em 21 e 22 de junho de 2012,
com o propésito de fomentar a reflexdo sobre os desafios atuais do Sistema Unico de Satde e de
suas ouvidorias para ampliacdo do acesso e da qualidade no Sistema; discutir sobre o processo de
edificacdo e consolida¢dao do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS dos novos marcos legais e
organizativos do SUS; debater sobre a Lei 12.527/2011(Lei da Informacgao).

Realizado a | oficina do “Projeto Ouvir a Mulher”, em 06 e 07 de margo de 2012, visando aglutinar
diversos atores sociais envolvidos na construcdo do Sistema Unico de Saude, especialmente, os
integrantes de entidades de mulheres, conselheiros de saude, profissionais de salde e ouvidores

locais.
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