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Anexo Il - Atividades realizadas pelas ouvidorias da SESA em 2015.
Anexo lll - Distribuicdo das manifestacdes registradas nas ouvidorias da SESA, segundo programacao

orcamentdria de 2015.
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1. APRESENTAGCAO

As Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do Ceard — 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 n2 30.939, de 10 de janeiro de 2012 e pelo Decreto n2 30.474, de 29 de marc¢o de 2011.
Além de integrarem o Sistema Nacional de Ouvidorias do Sistema Unico de Satde - SUS, vinculado ao
Ministério da Saude.

Como canal de mediacdo entre o poder publico e o cidaddo, as ouvidorias do SUS sao
instrumentos de gestdo voltados para o aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das acbes e
servicos prestados pelo Sistema Unico de Saude. Fazem parte da Politica de Gestdo Estratégica e
Participativa do SUS do Ministério da Saude — ParticipaSUS/MS, como um dos componentes
responsavel pela ausculta da sociedade para o fortalecimento da construgdao democratica 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 satde, das
coordenadorias regionais de saude (integrantes da estrutura organizacional da SESA), das unidades
assistenciais de salde qualificadas como organiza¢ao social e das unidades assistenciais de salde dos
consarcios publicos.

Considerando a complexidade de agbes e servicos realizados, a SESA tem investido na
ampliacdo e qualificacdo de sua Rede de Ouvidorias para facilitar o acesso dos cidaddos aos seus canais
de escuta. Hoje a Rede SESA ja dispde de 56 ouvidorias em funcionamento nas seguintes unidades: 112
Coordenadoria Regional de Saude/Sobral, 132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangua, 142
Coordenadoria Regional de Saude/Tauda, 152 Coordenadoria Regional de Saude/Crateus, 172
Coordenadoria Regional de Saude/lc6, 182 Coordenadoria Regional de Saude/lguatu, 192
Coordenadoria Regional de Saude/Brejo Santo, 12 Coordenadoria Regional de Saude/Fortaleza, 202
Coordenadoria Regional de Saude/Crato, 212 Coordenadoria Regional de Saude/Juazeiro do Norte, 52
Coordenadoria Regional de Saude/Canindé, 62 Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca, 72
Coordenadoria Regional de Saude/Aracati, 82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixadd, Centro de
Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza, Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO
Centro/Fortaleza, Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Rodolfo Tedfilo/Fortaleza, Centro de

Especialidades Odontolégicas — CEO Joaquim Tavora/Fortaleza, Centro de Hematologia e Hemoterapia
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do Ceara/Fortaleza, Centro de Salude Escola Meireles/Fortaleza, Centro Integrado de Diabetes e
Hipertensdo/Fortaleza, Hemocentro Regional/Crato, Hemocentro Regional/lguatu, Hemocentro
Regional/Quixada, Hemocentro Regional/Sobral, Hemonucleo/Juazeiro do Norte, Hospital de Saude
Mental Professor Frota Pinto/Fortaleza, Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza, Hospital
e Maternidade José Martiniano de Alencar/Fortaleza, Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza, Hospital
Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza, Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza,
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza, Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte, Hospital
Regional Norte/Sobral, Hospital Sdo José de Doengas Infecciosas/Fortaleza, Instituto de Prevencgdo do
Cancer/Fortaleza, Laboratdrio Central de Saudde Publica/Fortaleza, Policlinica Barbara Pereira de
Alencar/Campos Sales, Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral, Policlinica Dr. Clévis Amora
Vasconcelos/Baturité, Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixadd, Policlinica Dr.
Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangud, Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua, Policlinica
Dr. José Correia Sales/Caucaia, Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati, Policlinica Dr.
Manoel Carlos de Gouveia/lguatu, Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acarau, Policlinica Dr.
Sebastido Limeira Guedes/Icd, Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas, Policlinica Dra. Marcia
Moreira de Meneses /Pacajus, Policlinica Francisco Pinheiro Alves e CEO/Itapipoca, Policlinica Jodo
Pereira dos Santos/Barbalha, Policlinica Judite Chaves Saraiva e CEOQ/Limoeiro do Norte, Policlinica
Raimundo Soares Resende/Crateus, Unidade de Pronto Atendimento-UPA/Fortaleza.

Compete a Rede de Ouvidorias da SESA, dentre outras fungdes: acolher as manifestagdes dos
cidad3os relacionadas as acdes e servicos do Sistema Unico de Saude (SUS), no ambito do Estado do
Ceara; encaminhar aos drgdos competentes as manifesta¢des recebidas, acompanhar as apuracdes e
fazer retornar aos cidadaos as informacdGes sobre as providéncias adotadas; zelar pela preservacdo dos
aspectos éticos, de privacidade e confiabilidade em todas as etapas do processo de trabalho com as
manifestacbes registradas; fornecer orientacdes sobre saude, sobre o funcionamento do SUS, bem
como sobre os direitos e deveres dos cidaddos pertinentes as acbes e servicos de saude publica;
implementar a¢des de incentivo a participacdo dos usudrios no processo de avaliacdo dos servicos
prestados pelo SUS, no ambito da sua unidade, e sistematizar o conjunto das manifestacGes recebidas
na Ouvidoria, produzindo informagdes a serem disponibilizadas por meio de relatdrios semestrais,
visando subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e dos conselhos de satde. As ouvidorias das
coordenadorias regionais de salude compete, ainda, apoiar a implantacdo e a implementacdo das

ouvidorias do SUS nos municipios.
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As ouvidorias da Rede SESA trabalham de forma articulada, estabelecendo vinculo técnico com a
Ouvidoria Geral e seguindo o mesmo padrdo de fluxo e processos de trabalho. A qualidade desse
trabalho é monitorada e avaliada pelos Indicadores de Qualidade definidos na Portaria n2 3240/2012,
cujos resultados de 2015 encontram-se no anexo | deste relatério.

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
gualidade dos servicos ofertados. Ele expressa o amadurecimento da Rede de Ouvidorias da SESA,
visando melhorias continuas no produto do trabalho realizado. Sua construgao buscou aprimorar o
documento intitulado Sistematiza¢do do Processo de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria da
Saude do Estado do CeardS, elaborado em 2011, acrescentando elementos fundamentais ao exercicio
de boas praticas no cotidiano das ouvidorias da SESA.

Para garantir maior eficdcia 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 articulagdo no
registro e sistematiza¢ao das manifestacdes 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 ambiguidades e facilitar

'SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Manual de Boas Prdticas das Ouvidorias da Secretaria da Satde do Estado do Ceard
(SESA), ano |, Fortaleza, 2015.

20 trabalho classico envolve desde o recebimento da manifestagdo, a analise do conteldo e o encaminhamento para as areas envolvidas,
até a resposta ao cidaddo e a produgdo de informagdes para subsidiar as decisGes no campo da gestdo.

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

* O Sistema Informatizado OuvidorSUS é regulamentado pela Portaria n2 8, de 25 de maio de 2007. E um Sistema informatizado
elaborado pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS e desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS — DATASUS. O
referido Sistema, no ambito estadual, acolhe as manifestagdes de responsabilidade da SESA registradas pelo Departamento de Ouvidoria
Geral do SUS e por outros municipios, bem como pelo teleatendimento, pelo atendimento presencial, pelo e-mail, pelo formulario web,
por carta e por caixa de sugestdes da Ouvidoria Geral da SESA. O Sistema OuvidorSUS permite a disseminagao de informacdes, o registro
e o encaminhamento das manifestagdes dos cidaddos, possibilitando, ainda, a troca de informagGes entre os 6rgdos responsaveis pela
gestdo do SUS, para adogdo das providéncias cabiveis diante das manifestacGes recebidas. E fundamental para o desenvolvimento do
processo de trabalho na rede de ouvidorias da SESA, tendo em vista que facilita a democratizagdo de informagGes em saude, agiliza o
processo de recebimento, encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestagGes recebidas e gera relatérios gerenciais que
auxiliam na melhoria continua do Sistema Unico de Satde.

*0 Sistema de Ouvidoria (SOU) foi estabelecido pelo Decreto 30.474, de 29 de marco de 2011. E uma ferramenta informatizada de
Gestdo em Ouvidoria, elaborada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard — CGE, objetivando otimizar o fluxo das
informagdes, integrando as Ouvidorias Setoriais. O cidadao registra a manifestagdo por meio do niumero telefénico 155 ou pela internet
(formularios eletrénicos disponiveis nos sites do Governo do Estado, Facebook e Twitter). Permite a Rede de Ouvidorias da SESA atuar
com mais celeridade na conclusdo das demandas, possibilitando maior agilidade e eficiéncia na resposta ao cidad3o.

9
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a comunicag¢do no processo de analise e tipificagdo das manifestacdes que subsidia a gestdo da
informacdo para a elaboracdo dos relatdrios. A sintese da unificacdo da linguagem encontra-se no
documento Referéncias Conceituais e Instrumentais de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria
da Satide do Estado do Ceard®.

Além do trabalho de coordenacdo de sua Rede interna, a Ouvidoria Geral da SESA coordena o
processo de descentralizacao das Ouvidorias do SUS, que esta voltado para o apoio a implantacdo de
ouvidorias do SUS nos municipios e unidades assistenciais de saude publica, com vistas ao
fortalecimento do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

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

e Fortalecimento do trabalho articulado e de carater coletivo por meio do Férum Cearense de
Ouvidorias do SUS — FOCOS;

e Incentivo a criacdao de servicos de ouvidorias do SUS nos municipios e unidades assistenciais,
tendo como referéncia os Contratos Organizativos de Ac¢do Publica — COAP de cada regido do
Estado;

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

e Realizacdo de ac¢des de educacdo permanente (oficinas de implantagao, cursos basicos, curso
de aperfeicoamento em ouvidorias do SUS e oficinas ou cursos tematicos);

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

e Monitoramento e avaliacdo periddica do trabalho realizado, por meio das pesquisas sobre o
“Perfil das Ouvidorias do SUS no Ceara”.

Para exercer suas competéncias, a Ouvidoria Geral funciona com cinco dreas de atuacao
informalmente definidas. A drea 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 ambito do Estado do Ceara e a coordenacdo administrativa. Visando sistematizar

os processos, acOes e atividades realizadas pela equipe técnica da Ouvidoria Geral, o processo de

®Secretaria da Sadde Estado do Ceara. Referéncias Conceituais e Instrumentais de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude
do Estado do Ceard, Série Cadernos das Ouvidorias da SESA, Ano | -n2 1, 2011.
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trabalho do setor foi manualizado e encontra-se sistematizado no documento Manual do Processo de

Trabalho da Ouvidoria Geral da Secretaria da Sadde do Estado do Ceard’.

’Secretaria da Sadde do Estado do Ceard. Manual do Processo de Trabalho da Ouvidoria Geral da Secretaria da Satde do Estado do
Ceard, Série Cadernos das Ouvidorias da SESA, Ano 3 - n2 3, 2013.
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2. INTRODUGAO

Este relatdrio apresenta o resultado do trabalho da Ouvidoria Geral da Secretaria da Salude do
Estado do Ceara - SESA no ano 2015. Expde a sintese das informagdes geradas pelas manifestagoes
registradas nas ouvidorias de sua Rede, as principais recomendagdes para o aperfeicoamento da
gestdo da SESA, um balanco do trabalho de alinhamento técnico-normativo dos servicos de ouvidoria
da Secretaria e uma breve avaliagdo 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 Informacdes”, visando
sistematizar, de forma eficiente e célere, as informacoes relacionadas as manifestacdes dos usuarios
dos servicos vinculados a Secretaria. A “Gestdao das Informacgdes” se realiza em todas as etapas de
trabalho da Ouvidoria - recebimento, andlise, encaminhamento, acompanhamento, resposta ao
cidaddo e elaboragdo de relatdrio. Envolve os instrumentais de trabalho, a padroniza¢dao dos conceitos
para classificacdo das manifestacdes e a criacdo de um instrumento de classificacdo e sistematizacado
unificado de dados quantitativos.

Dessa forma, o presente relatdrio esta dividido em tépicos, dentre os quais o primeiro esboga a
sintese das manifestacdes registradas nas ouvidorias da SESA em 2015, discorrendo sobre as
informacgdes relacionadas as 23.908 manifestacdes registradas nas unidades de salde pertencentes a
Rede de OQuvidorias da SESA no periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2015. O segundo aborda
uma breve analise das manifestacdes, com recomendacdes para o aperfeicoamento da gestdo. Os
outros dois apresentam as acOes realizadas pel a Rede de Quvidorias 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 acdes inovadoras. Por fim, sdo apresentadas

as considerac0es finais do relatdrio.
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SINTESE DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SECRETARIA DA SAUDE DO
ESTADO DO CEARA - SESA EM 2015.

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

As informag0es relativas ao perfil do manifestante tém sido uma das mais dificeis de coletar,
por motivos variados, que vao desde a condi¢do de estresse em que, muitas vezes, os usuarios chegam
as ouvidorias, até a impossibilidade de obter tais informag¢des nas manifestacdes registradas por meios
eletrénicos.

A identificacdo do perfil dos cidaddos e das manifesta¢des possibilita a deteccdo de melhorias
nos servicos ofertados pela SESA; por esse motivo, apesar das dificuldades, buscou-se colher
informagdes que possibilitem tragar 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 2015, foi do sexo feminino (60%); 28% é o percentual representado

pelo sexo masculino e 12% nao foram identificados, como mostra o grafico abaixo.

Grafico 1 — Sexo dos manifestantes das ouvidorias da SESA, em 2015.

12%

B Feminino - 14.248

28% m Masculino -6.807

N3o informado -2.853

No que concerne a faixa etaria dos cidaddos que apresentaram manifestacdes nas ouvidorias
da Rede SESA, em 2015, 11.307 cidaddos (57%) ndo informaram sua idade, 7.730 (33%) estavam na
faixa de 31 a 60 anos, 2.887 (12%) estavam entre 19 a 30 anos, 654 (3%) entre 0 a 18 anos e 1.330 (5%)

tinham mais de 60 anos.
13
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Gréfico 2 — Distribuicdo percentual dos manifestantes das ouvidorias da SESA por faixa etdria, em 2015.

3%

’ 12% = 0a 18 anos -654
m 19 a 30 anos -2.887
m31a60anos-7.730

329% B Mais de 60 anos - 1.330

® N3o informado -11.307
6%

Das 23.908 manifestacOes registradas no ano, em 11.278 (47%) ndo hda dados sobre a
escolaridade® do cidad3o. Dentre os informados, a maioria cursa ou cursou o ensino médio e o ensino

fundamental, como mostra o grafico abaixo.

Grafico 3 — Distribuicdao percentual dos manifestantes das ouvidorias da SESA por grau de instrugdo, em 2015.

2% 14% B N3o alfabetizado - 448

B Ensino fundamental - 3.302
M Ensino médio -4.199

M Graduado - 1.655

M Pés-graduado - 205

B N3o informado - 11.278

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, a maioria é proveniente de diversos
municipios do interior do estado, reiterando os dados apresentados no ano de 2014, que indicaram
uma mudanga significativa na procedéncia dos manifestantes das ouvidorias da Rede SESA. Como
pode ser observado na tabela a seguir, 60% dos que procuraram as ouvidorias em 2011 eram da
capital. Em 2014 comecga a haver uma mudancga na procedéncia dos manifestantes, com a ampliacao

significativa de registros vindos do interior do estado, o que se mantem em 2015.

8A classificagdo do grau de escolaridade foi pautada nos seguintes conceitos: ndo 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 aprovacdo); graduado — pessoa que cursa ou cursou ensino superior na graduagdo; pos-graduado — pessoa gque cursa ou cursou
ensino superior apds a graduagado.
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Tabela 1 — Distribuicdo da procedéncia dos manifestantes das ouvidorias da SESA, em 2011, 2014 e 2015.

Procedancia 2011 2014 2015
Quantidade % Quantidade % Quantidade %
Capital 8.939 60% 6.482 33% 8.039 34%
Demais municipios 3.243 22% 7.981 40% 10.437 44%
Outros estados 76 1% 87 0% 64 0%
N3o informado 2.581 17% 5.386 27% 5.368 22%
Total 14.846 100% 19.936 100% 23.908 100%

Os dados parecem indicar o éxito da estratégia utilizada pela Secretaria da Saude no sentido de
ampliar e descentralizar o acesso dos cidaddos as ouvidorias, implantando esses servicos nas novas
unidades assistenciais de saude inauguradas em todas as regides de saude e incentivando a
estruturagao de ouvidorias do SUS nos municipios cearenses.

A tabela abaixo ajuda a identificar a distribuicdo da procedéncia dos manifestantes pelos

municipios cearenses em 2015.

Tabela 2 — Distribuicdo dos manifestantes das ouvidorias da SESA, por municipio de moradia e por regido de

saude, em 2015.

Manifestagdes Manifestagdes em
Regido de Saude por regido Municipio 2015

12 Regido — Fortaleza 8.203 Aquiraz 75
Eusébio 60
Fortaleza 8.039
[taitinga 29

22 Regido — Caucaia 308 Apuiarés 18
Caucaia 188
General Sampaio 7
Itapagé 33
Paracuru 11
Paraipaba 13
Pentecoste 15
Sao Gongalo do Amarante 17
S3o Luis do Curu
Tejuguoca

32 Regido — Maracanal 244 Acarape 14
Barreira 9
Guaiuba 6
Maracanau 118
Maranguape 44
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Pacatuba 38
Palmacia 2
Redencdo 13
42 Regido — Baturité 392 Aracoiaba 91
Aratuba 29
Baturité 132
Capistrano 43
Guaramiranga 15
[tapiuna 43
Mulungu 22
Pacoti 17
52 Regido — Canindé Boa Viagem 50
Canindé 53
Caridade
Itatira
Madalena 9
126 Paramoti 6
62 Regido — Itapipoca 941 Amontada 118
Itapipoca 521
Miraima 40
Trairi 111
Tururu 64
Umirim 32
Uruburetama 55
72 Regido — Aracati 1.559 Aracati 1.349
Fortim 72
lcapui 78
Itaicaba 60
82 Regido — Quixada 816 Banabuiu 57
Choré 14
Ibaretama 37
Ibicuitinga 62
Milha 18
Pedra Branca 43
Quixada 206
Quixeramobim 227
Senador Pompeu 103
Solondpole 49
99 Regido — Russas 106 Jaguaretama 16
Jaguaruana 16
Morada Nova 38
Palhano 6
Russas 30
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102 Regido - Limoeiro do Norte 126 Alto Santo 5
Ereré 1
Iracema 3
Jaguaribara 4
Jaguaribe 20
Limoeiro do Norte 61
Pereiro 5
Potiretama 4
Quixeré 14
Sdo Jodo do Jaguaribe 1
Tabuleiro do Norte 8

112 Regido — Sobral 1.311 Alcantaras 4
Cariré 4
Catunda 7
Coreau 9
Forquilha 17
Frecheirinha 10
Graga 10
Groairas 7
Hidrolandia 11
Ipu 21
Iraucuba 10
Massapé 24
Meruoca 11
Moraujo 4
Mucambo 13
Pacuja 3
Pires Ferreira 10
Reriutaba 5
Santa Quitéria 23
Santana do Acarau 13
Senador Sa 3
Sobral 1.079
Uruoca 8
Varjota 5

122 Regido — Acarau 310 Acarau 146
Bela Cruz 34
Cruz 39
Itarema 29
Jijoca 25
Marco 24
Morrinho 13

132 Regido — Tiangua 60 Carnaubal 0
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Croata 5
Guaraciaba do Norte 6
Ibiapina 7
S3o Benedito 10
Tiangua 19
Ubajara 11
Vicosa do Ceara 2
142 Regido — Taua 137 Aiuaba 1
Arneiroz 2
Parambu 5
Taud 129
152 Regido — Crateus 272 Ararenda 5
Crateus 86
Independéncia 15
Ipaporanga 4
Ipueiras 38
Monsenhor Tabosa 14
Nova Russas 35
Novo Oriente 30
Poranga 10
Quiteriandpolis 3
Tamboril 32
162 Regidao — Camocim 58 Barroquinha 3
Camocim 19
Chaval 0
Granja 18
Martinépole 18
172 Regido —Ico 56 Baixio 0
Cedro 7
o} 27
Ipaumirim 3
Lavras da Mangabeira 16
Orés 2
Umari 1
182 Regidao — lguatu 298 Acopiara 14
Carius
Catarina
Deputado Irapuan Pinheiro
Iguatu 188
Jucds 11
Mombaca 22
Piquet Carneiro 24
Quixeld 18
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Saboeiro 8
192 Regido - Brejo Santo 82 Abaiara 10
Aurora 14
Barro 4
Brejo Santo 20
Jati 1
Mauriti 16
Milagres 12
Penaforte 0
Porteiras 5
202 Regido — Crato 1.114 Altaneira 12
Antonina do Norte 105
Araripe 45
Assaré 58
Campos Sales 231
Crato 527
Farias Brito 7
Nova Olinda 11
Potengi 59
Salitre 27
Santana do Cariri 8
Tarrafas 2
Varzea Alegre 22
212 Regido - Juazeiro do Norte 1.354 Barbalha 31
Caririagu 28
Granjeiro 2
Jardim 10
Juazeiro do Norte 1.271
Missdo Velha 12
222 Regido — Cascavel 606 Beberibe 58
Cascavel 108
Chorozinho 36
Horizonte 86
Ocara 30
Pacajus 259
Pindoretama 29
Ndo informado 5.429
Total 23.908

Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceard
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4.1.1 UNIDADE DE OUVIDORIA RESPONSAVEL PELO TRATAMENTO E RESPOSTA AS MANIFESTACOES

Como informado anteriormente, a Secretaria da Saude dispde de 56 ouvidorias

descentralizadas nas unidades assistenciais (proprias, consorciadas e contratualizadas com

OrganizagBes Sociais) e nas Coordenadorias Regionais de Saude. A tabela abaixo mostra a distribuicao
das 23.908 manifestacdes registradas em 2015, conforme a unidade responsavel pelo tratamento e

resposta ao cidadao.

Tabela 3 — NUumero e variacdao percentual de manifesta¢des registradas por unidade de ouvidoria responsavel

pelo tratamento e resposta, em 2014 e 2015.

Quantidade | Quantidade Variacao

UNIDADES 2014 2015 percentual
Nivel Central (Ouvidoria Geral)’ 2.162 3.365 56%
112 Coordenadoria Regional de Satide/Sobral 23 9 -61%
132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangua(*) 0 12 -
142 Coordenadoria Regional de Satde/Taua (*) 0 0 0%
152 Coordenadoria Regional de Saude/Cratels 9 7 -22%
172 Coordenadoria Regional de Saude/Icé (**) 0 3 -
182 Coordenadoria Regional de Saude/Iguatu (**) 0 5 -
192 Coordenadoria Regional de Saude/ Brejo Santo 21 21 0%
12 Coordenadoria Regional de Satude/Fortaleza 15 20 33%
202 Coordenadoria Regional de Saude/Crato 4 3 -25%
212 Coordenadoria Regional de Salide/ Juazeiro do Norte 9 10 11%
52 Coordenadoria Regional de Saude/Canindé (**) 0 0 -
62 Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca 51 27 -47%
72 Coordenadoria Regional de Saude/Aracati 17 32 88%
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixada 11 6 -45%
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza 152 171 13%
(C*e)ntro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Centro/Fortaleza 50 0 -100%
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Rodolfo 0 0 i
Tedfilo/Fortaleza (*)
C(?ntro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Joaquim 207 191 8%
Tavora/Fortaleza
Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara/Fortaleza 533 464 -13%
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 475 374 -21%
Centro Integrado de Diabetes e Hipertensdo/Fortaleza 297 211 -29%
Hemocentro Regional/Crato 495 393 -21%
Hemocentro Regional/lguatu 64 99 55%
Hemocentro Regional/Quixada 6 32 433%
Hemocentro Regional/Sobral 32 73 128%
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 551 573 4%

9 . ~ . . - . .
As manifestagOes 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.
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Hospital de Satide Mental Prof. Frota Pinto/Fortaleza 945 541 -43%
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza 1.321 1.591 20%
Hospital e Maternidade José Martiniano de Alencar/Fortaleza
(+4) 0 144 -
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 1.354 1.159 -14%
Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza 721 652 -10%
Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza 1.090 1.209 11%
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 1.023 868 -15%
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 631 1.172 86%
Hospital Regional Norte/Sobral 947 1.295 37%
Hospital S3o José de Doengas Infecciosas/Fortaleza 2.690 2.072 -23%
Instituto de Prevengdo do Cancer/Fortaleza 255 200 -22%
Laboratério Central de Saude Publica/Fortaleza 228 224 -2%
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales (***) 0 556 -
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 139 157 13%
Policlinica Dr. Clovis Amora Vasconcelos/Baturité 441 290 -34%
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixada 465 726 56%
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangua (**) 0 3 -
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 67 116 73%
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia (*) 0 2 -
Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati 1.125 1.483 32%
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 101 92 -9%
Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acarau 103 241 134%
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico (***) 0 0 -
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas (***) 0 0 -
Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pacajus 340 405 19%
Policlinica Francisco Pinheiro Alves e CEO/Itapipoca 617 897 45%
Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha (***) 0 0 -
Policlinica Judite Chaves Saraiva e CEO/Limoeiro do Norte (***) 0 35 -
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus (***) 0 185 -
Unidades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortaleza 145 1.492 929%
Total 19.932 23.908 20%

(*) Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo apresentam zero
registro no Sistema Ouviweb em algum periodo.

(**) Unidades que ndo alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias de Rede SESA, em algum
periodo.

(***) Unidade nova, em processo de estruturagao.

Os dados acima apontam uma variagao de 20% no total das manifestagdes entre 2014 e 2015,
com crescimento de 3.976 registros em 2015. Essa tendéncia de crescimento ja vem se manifestando

nos ultimos trés anos, como pode ser verificado na andlise dos dados da tabela 4.
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Tabela 4 — NUmero e variacdo percentual em relacdo ao ano anterior das manifestacdes registradas nas

ouvidorias da SESA, de 2009 a 2015.

Ano Quantidade de Variacdo % em relacdo ao
manifestagdes 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%

A ampliagdo na quantidade de registros de manifestagdes em 2015 ndo foi uniforme em todas
as ouvidorias. A tabela 3 mostra uma significativa variagdo de percentuais em cada unidade de
ouvidoria da Rede SESA. Algumas tiveram acréscimos de até 929%, como é o caso da Ouvidoria das
Unidades de Pronto Atendimento — UPAs/Fortaleza (Autran Nunes, Conjunto Ceard, Canidezinho, Praia
do Futuro, Messejana e José Walter) e outras tiveram decréscimo de até 61%, como na Ouvidoria da
112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral. Os motivos para as oscilagdes sdo diversos. No caso da
Ouvidoria das UPAs, a variacdo deveu-se a uma subnotificacdo no ano de 2014, devido a ndo
alimentagao do Sistema Ouviweb. Ja o caso da Ouvidoria da 112 Coordenadoria Regional de Saude -
CRES Sobral, o decréscimo deve estar relacionado a ampliacao das ouvidorias municipais do SUS da 112
Regido, que agora acolhem as manifestagdes antes encaminhadas para a Ouvidoria da supracitada
Coordenadoria. O detalhamento das causas das variacdes nas demais ouvidorias serd apresentado nos
relatdrios especificos de cada uma dela.

No nivel central, o aumento na quantidade de manifestacdao foi significativo. Em 2014, a
Ouvidoria Geral da SESA tratou 2.162 manifestacdes. Em 2015 esse numero subiu para 3.365,
representando um acréscimo de 1.203 casos.

Os dados apresentados na tabela 3 indicam, também, a necessidade de melhorias na
sistematizacdo dos dados das ouvidorias da SESA, tanto no processo de alimentacdo dos dados, quanto

no funcionamento do Sistema Ouviweb.
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4.1.2 CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SESA.

A populagdo procura as ouvidorias da SESA, preferencialmente, por meio do atendimento
presencial (9.453 em 2015) e pela caixa de coleta (8.516 em 2015), apesar do telefone também ser
muito utilizado (3.368 em 2015), como mostra a tabela 5, a seguir.

Em 2015 verifica-se um crescimento no nimero de registros em praticamente todos os canais,
com destaque para a variacdo positiva do Sistema de Ouvidoria (SOU) da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE (com um aumento de 54% entre 2014 e 2015) e do atendimento telefénico

(com acréscimo de 33% no ultimo ano).

Tabela 5 — Numero e variagdo percentual em relacdo ao ano anterior das manifestacGes registradas nas

ouvidorias da SESA, por meio de entrada, entre 2014 e 2015.

DADOS DADOS | VARIACAO

MEIO DE ENTRADA 2014 2015 %
Presencial 8.516 9.453 11%
Caixa de sugestdo ou coletora 7.234 8.903 23%
Telefone 2.535 3.368 33%
E-mail 446 464 4%
Outros 129 81 -37%
OuvidorSus 216 303 40%
Sou 867 1.336 54%
TOTAL 19.943 23.908 20%

I”

O cruzamento de dados entre “meio de entrada” e a “unidade de ouvidoria responsave
mostra que o telefone mais utilizado para registro é o 0800.275.1520, que fica na Ouvidoria Geral da
Secretaria. Em 2015, dos 3.368 registros por telefone, 2.380 foram no teleatendimento do
0800.275.1520. Dos registros feitos por meio desse telefone, 2.163 foram de pedido de informacao.
Pode-se inferir, portanto, que o teleatendimento da Secretaria tém se mostrado um importante
espaco de democratizacdo das informacdes na drea da salde, uma vez que a populacdo o tem
procurado na busca de informacdes qualificadas sobre sua saude ou sobre o funcionamento do

Sistema Unico de Saude.
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4.2. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SESA POR NATUREZA
E ASSUNTO

Os dados apresentados nesta etapa do relatério trabalham a natureza das manifestagdes e,
particularmente, os principais assuntos que mobilizaram os cidaddos a procurar as ouvidorias da SESA.
Objetiva-se sistematizar os relatos dos cidaddos em relacdo as a¢des e aos servicos das Ouvidorias,

identificando suas principais satisfacdes ou insatisfacGes, no que se refere aos servicos de salde.

4.2.1. CLASSIFICAGAO SEGUNDO A NATUREZA DAS MANIFESTAGOES

As ouvidorias da SESA fazem parte do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, que apresenta um
padrdo de classificacdo das manifestacdes definido nacionalmente. Assim, a natureza da manifestacao
deve seguir os conceitos do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS, descritos a seguir:

e |Informacdo - Comunicagdo verbal ou escrita a qual o manifestante solicita algum
esclarecimento, comunicagdo ou instrucdo sobre saude ou funcionamento dos servicos.

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

e Elogio - Comunica¢do verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agradecimento por
servicos prestados.

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

e Reclamacdo - Comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdo as acbes e
aos servicos de saude, sem conteudo de requerimento.

e Denuncia - Comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de
irregularidade na administracdo e/ou no atendimento por entidade publica ou privada de
saude.

O grafico a seguir reflete a distribuicdo das 19.943 manifestacbes segundo a classificacdo

estabelecida pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS, no ano de 2015.
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Gréfico 5 — Distribuicdo percentual dos manifestantes das ouvidorias da SESA, segundo a classificacdo de sua

natureza, em 2015.

3% 1%

29%

MW Denulncia - 294

B Reclamacdo - 6.864

W Solicitagdo - 4.765

M Elogio - 6.994

W Sugestao - 755

B Informagdo/orientacdo - 4.237

O gréafico 6 apresenta a andlise comparativa da quantidade de manifestacdes, segundo sua

classificacdo, registradas no periodo compreendido entre 2011 e 2015. Nele, pode-se verificar um

aumento de registros em todas as classificages, cabendo destaque para a ampliacdo das reclamagdes

e dos elogios, que apresentam uma curva ascendente sinuosa ao longo dos anos analisados.

Grafico 6 — Quantidade de manifestagbes registradas na rede de ouvidorias da SESA, segundo a sua classificagdo,

entre 2011 e 2015.

Denuncia | Reclamacdo | Solicitacdo | Informacao Elogio Sugestdo
/orientacdo
m 2011 105 3.779 3.259 3.979 3.319 405
m 2012 182 4.109 2.350 4.180 3.628 299
w2013 292 4.768 1.895 4.078 4.444 498
m 2014 199 6.185 3.126 4.232 5.570 631
m 2015 294 6.863 4.765 4.237 6.994 755
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4.2.2. MANIFESTACOES DE ELOGIOS AOS SERVICOS PRESTADOS.

Ouvidoria
do Ceara

A tabela a seguir mostra a distribuicdo dos 6.994 elogios recebidos durante o ano de 2015,

com variac3o percentual em relagdo ao ano anterior, conforme a identificacio de cada unidade™.

Tabela 6 — NUmero e variagao percentual de elogios registrado por unidade de ouvidoria, em 2014 e 2015.

2014 2015
Unidade : % . %
Elogios Total Toptos Elogios Total oo
Nivel Central (Ouvidoria Geral)** 17 2.162 1% 47 3.365 1%
112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral 0 23 0% 0 9 0%
132 Coordenadoria Regional de 0 o
Saude/Tiangud(*) 0 0 0% 0 12 0%
(1:1)é Coordenadoria Regional de Saude/Taua 0 0 0% 0 0 0%
a - -
15, Coorden:f\dorla Regional de 0 9 0% 0 7 0%
Saude/Crateus
172 Coordenadoria Regional de Saude/Icé **) 0 0 0% 1 3 33%
a - - .
(15*)Coordenadorla Regional de Saude/Iguatu 0 0 0% 0 5 0%
a - - ; -
192 Coordenadoria Regional de Saude/ Brejo 4 2 19% 0 21 0%
Santo
2 - -
1 ICoordenadorla Regional de 0 15 0% 1 20 5%
Saude/Fortaleza
202 Coordenadoria Regional de Satide/Crato 0 4 0% 0 3 0%
a - - .
21 Cf)ordenadorla Regional de Saude/ 0 9 0% 1 10 10%
Juazeiro do Norte
2 - - ; —
(5**§oordenadorla Regional de Saide/Canindé 0 0 0% 0 0 0%
a - -
6 ’Coorden'adorla Regional de 5 51 4% 1 7 4%
Saude/Itapipoca
72 Coordenadoria Regional de Saude/Aracati 0 17 0% 1 32 3%
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixada 0 11 0% 0 6 0%
C‘erltr'o de Dermatologia Sanitaria Dona 10 152 7% 15 171 9%
Libania/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontoldgicas — 0 0
CEO Centro/Fortaleza (*) 32 >0 64% 0 0 0%
Centro de Especialidades Odontoldgicas — 0 0
CEO Rodolfo Tedfilo/Fortaleza (*) 0 0 0% 0 0 0%
Centro de Especialidades Odontoldgicas — 0 0
CEO Joaquim Tavora/Fortaleza 84 207 41% >l 191 27%

10 . . . ~ . . . .
(*) Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo apresentam zero registro em algum

periodo.

(**) Unidades que ndo alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias de Rede SESA, em algum periodo.

(***) Unidade nova, em processo de estruturagdo.

11 . ~ ., . . . . N
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.
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Centr’o de Hematologia e Hemoterapia do 36 533 7% 2 164 5%
Ceara/Fortaleza
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 5 475 1% 2 374 1%
antro Int:egrado de Diabetes e 4 297 1% 5 211 2%
Hipertensdo/Fortaleza
Hemocentro Regional/Crato 301 495 61% 187 393 48%
Hemocentro Regional/lguatu 31 64 48% 49 99 49%
Hemocentro Regional/Quixada 4 6 67% 17 32 53%
Hemocentro Regional/Sobral 5 32 16% 37 73 51%
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 324 551 59% 356 573 62%
H.ospltal de Saude Mental Professor Frota 74 945 8% 17 541 3%
Pinto/Fortaleza
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart 372 1321 28% 399 1591 25%
Gomes/Fortaleza
Hospital e Maternidade José Martiniano de 0 0 0% 121 144 849%
Alencar/Fortaleza (**)
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 31 1.354 2% 27 1.159 2%
Hqsp!tal Geral Dr. César Cals de 207 771 29% 153 652 23%
Oliveira/Fortaleza
Hos:pltal Geral Dr. Waldemar de 445 1.090 1% 666 1.209 55%
Alcantara/Fortaleza
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 203 1.023 20% 158 868 18%
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 111 631 18% 155 1.172 13%
Hospital Regional Norte/Sobral 253 947 27% 754 1.295 58%
Hospital Sdo José de Doencas 1737 | 2.690 | 65% | 1.183 | 2072 | 57%
Infecciosas/Fortaleza
Instituto de Prevencdo do Cancer/Fortaleza 58 255 23% 61 200 31%
Lalbo.ratorlo Central de Saude 13 298 6% 21 294 9%
Publica/Fortaleza
Policlinica Barbara Pereira de 0 0
Alencar/Campos Sales (***) 0 0 0% >34 26 96%
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 62 139 45% 66 157 42%
Policlinica Dr. CIOV|§ IAmora 91 441 21% 71 290 249%
Vasconcelos/Baturité
Policlinica 'Dr. F'ranusco Carlos Cavalcante 303 465 65% 382 726 539
Roque/Quixada
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho 0 0
Moita/Tiangua (**) 0 0 0% 0 3 0%
Pol!clmlca Dlr. Frutuoso Gomes de 5 67 39 0 116 0%
Freitas/Taua
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia (*) 0 0 0% 0 2 0%
Policlinica Dr. Jqse Hamilton Saraiva 16 1125 1% 1 1.483 0%
Barbosa/Aracati
PO|IC|II'.1IC3 Dr. Manoel Carlos de 51 101 50% 16 92 17%
Gouveia/lguatu
Policlinica Dr. Pllaudo Marinho de 98 103 95% 163 241 68%
Andrade/Acarau
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Policlinica Dr. tido Limei Ico

(*o*::)mlca r. Sebastido Limeira Guedes/Ico 0 0 0% 0 0 0%
Policlinica Dr. José Marti i R

(*o*::)mlca r. José Martins Santiago/Russas 0 0 0% 0 0 0%
;s:;hjrl:fa Dra. Marcia Moreira de Meneses 107 340 31% 61 405 155%
PoI|cI|n|cz-3 Francisco Pinheiro Alves e 431 617 0% 696 479 0%
CEO/Itapipoca

Policlini 3o Perei B lh

(*O*Lc)mlcaloao ereira dos Santos/Barbalha 0 0 0% 0 0 0%
Policlinica Judite Chaves Saraiva e . .
CEO/Limoeiro do Norte (***) 0 0 0% 24 35 69%
F*olf)l|n|ca Raimundo Soares Resende/Crateus 0 0 0% 145 185 8%
Unidades de Pronto Atendimento- 46 145 329 227 L 400 .
UPAs/Fortaleza

4.2.3 MANIFESTAGOES CLASSIFICADAS COMO INFORMAGOES OU ORIENTAGOES SOBRE SAUDE

Uma das principais atividades das ouvidorias da SESA tem sido a disseminagao de informagdes
e orientagdes sobre satde ou sobre o funcionamento dos servigos ofertados pelo Sistema Unico de
Saude. Na Ouvidoria Geral da SESA funciona um servigo de tele atendimento (0800.275.1520) que tem
prestado orienta¢gdes importantes aos cidaddaos cearenses e, até mesmo, aos turistas que visitam
nosso Estado.

A tabela a seguir apresenta a quantidade de informacdes fornecidas pelas ouvidorias da SESA
durante o ano de 2015, com variagdo percentual em relagdao ao ano anterior, conforme a identificacao

de cada unidade.

Tabela 7 — Numero e variagdo percentual de informacGes ou orientagdes registrado por unidade de ouvidoria,

em 2014 e 20152,

2014 2015
1 0, 0,
SR Infor. Total . . Infor. Total s
linfor. Infor.
Nivel Central (Ouvidoria Geral)*® 1.546 | 2.162 72% 2.193 3.365 65%
112 Coordenadoria Regional de Saude/Sobral 0 23 0% 0 9 0%

12(+) Unidades de ouvidoria que estiveram ou estdo temporariamente sem ouvidor, por este motivo apresentam zero registro em algum

periodo.

(**) Unidades que ndo alimentaram o Sistema Ouviweb, que sistematiza os dados das ouvidorias de Rede SESA, em algum periodo.

(***) Unidade nova, em processo de estruturagdo.

13 . ~ . . . . . N
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.
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132 Coordenadoria Regional de o
12 9
Saude/Tiangua (*) 0 0 0% 0 0%
142C ia Regional ide/Taud
- oordenadoria Regional de Saide/Taud 0 0 0% 0 0 0%
a - -
15’ Coorden?dorla Regional de 0 9 0% 0 5 0%
Saude/Cratels
17aC ia Regional ide/Icé
o oordenadoria Regional de Saude/Icé 0 0 0% 0 3 0%
182 ia Regi [ y |
(f*)Coordenadorla egional de Saude/Iguatu 0 0 0% 0 5 0%
a - - ; -
192 Coordenadoria Regional de Saude/ Brejo 1 21 59 1 21 5%
Santo
2 - -
1 ICoordenadorla Regional de 0 15 0% 1 20 5%
Saude/Fortaleza
202 Coordenadoria Regional de Satide/Crato 0 4 0% 0 3 0%
212 Coordenadoria Regional de Saude/ 0 9 0% 0 10 0%
Juazeiro do Norte ? ?
2 - - ; —
(5**§oordenadorla Regional de Saude/Canindé 0 0 0% 0 0 0%
2 - -
6 'Coorden.adorla Regional de 3 51 6% 1 27 4%
Saude/Itapipoca
72 Coordenadoria Regional de Saide/Aracati 0 17 0% 3 32 9%
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixada 0 11 0% 0 6 0%
C.erltr.o de Dermatologia Sanitaria Dona 33 152 22% 49 171 29%
Libania/Fortaleza
Centro de Especialidades Odontoldgicas — 0 0
CEO Centro/Fortaleza (*) 0 >0 0% 0 0 0%
Centro de Especialidades Odontoldgicas — 0 0
CEO Rodolfo Tedfilo/Fortaleza (*) 0 0 0% 0 0 0%
Centro de Especialidades Odontoldgicas — 0 o
CEO Joaquim Tavora/Fortaleza 61 207 29% 34 191 18%
Centr'o de Hematologia e Hemoterapia do 181 533 349% 182 464 39%
Ceara/Fortaleza
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 129 475 27% 110 374 29%
C(?ntro IntNegrado de Diabetes e 107 297 36% 57 211 7%
Hipertensdo/Fortaleza
Hemocentro Regional/Crato 4 495 1% 7 393 2%
Hemocentro Regional/lguatu 0 64 0% 0 99 0%
Hemocentro Regional/Quixada 0 6 0% 0 32 0%
Hemocentro Regional/Sobral 4 32 13% 8 73 11%
Hemonucleo/Juazeiro do Norte 0 551 0% 0 573 0%
H.ospltal de Saude Mental Professor Frota 312 945 33% 30 541 15%
Pinto/Fortaleza
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart 127 1321 10% 181 1591 11%
Gomes/Fortaleza
Hospital e Maternidade José Martiniano de 0 0 0% 0 144 0%
Alencar/Fortaleza (**)
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 58 1.354 4% 155 1.159 13%
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Hqsp!tal Geral Dr. César Cals de 42 771 6% 10 652 29
Oliveira/Fortaleza
Hos:pltal Geral Dr. Waldemar de 38 1.090 3% 5 1.209 0%
Alcantara/Fortaleza
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 503 1.023 49% 488 868 56%
Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 66 631 10% 49 1.172 4%
Hospital Regional Norte/Sobral 17 947 2% 33 1.295 3%
Hosplt.al Sao José de Doengas 50 5 690 9% 45 2072 29
Infecciosas/Fortaleza
Instituto de Prevencdo do Céncer/Fortaleza 29 255 11% 46 200 23%
Lalbo.ratorlo Central de Saude 180 298 79% 152 294 68%
Publica/Fortaleza
Policlinica Barbara Pereira de 0 0
Alencar/Campos Sales (***) 0 0 0% 0 256 0%
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 22 139 16% 18 157 11%
Policlinica Dr. CIOV|§ ,’Amora 201 441 16% 113 290 39%
Vasconcelos/Baturité
Policlinica .Dr. F,ranusco Carlos Cavalcante 0 465 0% 0 726 0%
Roque/Quixada
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho o o
Moita/Tiangua (**) 0 0 0% 0 3 0%
Pol!clmlca Dlr. Frutuoso Gomes de 1 67 19% 1 116 1%
Freitas/Taua
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia (*) 0 0 0% 0 2 0%
Policlinica Dr. Jqse Hamilton Saraiva 357 1.125 329% 91 1.483 6%
Barbosa/Aracati
PoI|cI|r.1|ca Dr. Manoel Carlos de 10 101 10% 55 92 279%
Gouveia/lguatu
Policlinica Dr. Placido Marinho de 0 0
Andrade/Acarat 2 103 2% 15 241 6%
F*olf)llnlca Dr. Sebastido Limeira Guedes/Icé 0 0 0% 0 0 0%
F*olf)llnlca Dr. José Martins Santiago/Russas 0 0 0% 0 0 0%
Pollcll'nlca Dra. Marcia Moreira de Meneses 42 340 12% 18 405 4%
/Pacajus
PO|IC|InICE'3 Francisco Pinheiro Alves e 104 617 17% 61 879 7%
CEO/Itapipoca
F*olf)llnlca Jo3o Pereira dos Santos/Barbalha 0 0 0% 0 0 0%
Policlinica Judite Chaves Saraiva e 0 0
CEO/Limoeiro do Norte (***) 0 0 0% 0 3 0%
F*olf)llnlca Raimundo Soares Resende/Crateus 0 0 0% 0 185 0%
Unidades de Pronto Atendimento- 0 0
UPAs/Fortaleza 2 145 1% 8 1.492 1%
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As informacgdes/orientagbes solicitadas em 2015 disseram respeito a diversas areas do Sistema
Unico de Saude. Das informacdes fornecidas, 27% estavam relacionadas a assisténcia ambulatorial. A
segunda drea mais demandada foi a “Promogdo, protecao e vigilancia a saude”, com 25% das

informacgdes, como pode ser verificado na tabela 8, a seguir.

Tabela 8 — Quantidade e percentual de informacées fornecidas pelas ouvidorias da SESA, por drea do SUS, em

2015.

Area do SUS Quant. %
Assisténcia ambulatorial 1.131 27%
Promocdo, protecdo e vigilancia a saude 1.050 25%
Assisténcia hospitalar 599 14%
Rede de Atencdo a Urgéncia e Emergéncia 442 10%
Gestdo Geral 231 5%
Assisténcia farmacéutica 165 4%
Produtos para saude e correlatos 139 3%
Gestdo Estratégica e participativa 108 3%
Atencdo basica 98 2%
Gestdo do trabalho 84 2%
Rede de Saude Mental 21 1%
Financeiro 8 0%
Rede Cegonha 6 0%
Educagdo em saude 3 0%
Outros assuntos 152 4%
Total 4.237 100,00%

4.2.4 MANIFESTAGOES DE INSATISFACAO MAIS RECORRENTES NAS OUVIDORIAS DA SESA

Neste relatério, as manifestacbes classificadas como reclamacdo, denuncia, 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 ac¢des e servicos de saude, os cidaddaos manifestam insatisfacdes pela
dificuldade no acesso. A sugestdo indica que os usuarios identificaram situacOes insatisfatorias,
optando por apresentarem sugestoes de melhorias, enquanto nos casos de reclamagao e denuncia, o
teor de insatisfacdo se apresenta de forma explicita. Assim, essa parte do relatdério apresenta a sintese
dos principais assuntos relacionados as 12.674 manifestacdes classificadas como dendncia,

reclamacdo, solicitacdo e sugestdo.
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A metodologia de sintese adotada para elaborac¢do 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 gestdao. O terceiro trata dos
assuntos que estdo no campo da gestdo direta dos municipios e ndao da SESA. O ultimo apresenta

assuntos vinculados a doacdo de sangue e cadastro de medula dssea 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 6.770 manifestacdes registradas nas
ouvidorias da SESA, no campo da assisténcia a saude, podem-se destacar trés assuntos mais
recorrentes, abaixo relacionados:

* Problemas na acessibilidade aos servigos relacionados a regulacdo - Manifestacdes
relacionadas a demanda reprimida dos servicos de saude do SUS.

* Nao realizagao de servigos ou procedimentos ja agendados — ManifestacGes relacionadas aos
procedimentos ou servicos agendados, mas ndo realizados.

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

Para melhor compreensdao dos motivos causadores, ou sub assuntos, cabe registrar os conceitos
qgue levaram a classificagdo realizada. Dentre os problemas na acessibilidade aos servicos relacionados
a regulacdo, os principais conceitos sdo:

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

e Demora na fila da central de regula¢ao - Manifestacdes relacionadas a demanda reprimida dos
servicos de saude do SUS, cujo procedimento relativo ao caso encontra-se na fila de espera das
centrais de regulacgao.

e Demora na fila interna da unidade - Manifesta¢des 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.

Dentre os principais fatores que inviabilizaram a realizacdo dos procedimentos ja agendados,

destacam-se os seguintes:
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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 razao de licengas médicas, faltas ao trabalho, atrasos ou
participacdao em eventos.

e 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 realizagao.

e Auséncia de insumos ou materiais de consumo - Manifestacao relacionada aos procedimentos
ou servicos agendados, mas ndo realizados devido a auséncia de insumos ou materiais de
consumo necessarios a sua realizacao.

e Falhas de comunicagdo com o usudrio - Manifestacdo relacionada aos procedimentos ou
servicos agendados, mas nao realizados devido a desinformacgdo do usuario sobre as condi¢des
para a realizacdo do procedimento (o local e a data agendados, 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.

As principais causas dos problemas ocorridos foram as abaixo relacionadas:

e Problema com servidor responsavel pelo procedimento - Manifestacdo relacionada aos
procedimentos realizados com demora'® devido ao atraso do profissional responsavel (ndo
cumprimento do hordrio de trabalho), exceto aqueles que dizem respeito a relacdo
interpessoal entre usuario e profissional.

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

e Problema no acesso a medicamentos - Manifestagao relacionada aos problemas no acesso aos

farmacos envolvidos no tratamento indicado ao usuario.

14 . ;. . . ;. .
A demora refere-se ao intervalo entre o horario marcado no agendamento do procedimento/servico e o horario efetivamente
realizado.
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e Problema na realizagao de procedimentos prescritos ou indicados - Manifestagao relacionada
aos problemas nos demais procedimentos complementares indicados pela equipe de saude
(demora no aprazamento das cirurgias, dificuldades na realizagao de curativos e outros).

e Desorganizagao interna do setor - Manifestacdo relacionada aos problemas de organiza¢ao
interna do servi¢o (ndo expressos nos itens acima), como perda de prontudrio, ndo observacado
do jejum pelo usuario e outros.

e Problema com procedimentos técnicos - Manifestacdo relativa ao procedimento técnico
realizado pelo profissional de saude, considerado insatisfatério pelo usudrio.

A Tabela 9 apresenta dos dados das manifestacdes vinculadas a assisténcia a saude, tipificando-

as por assunto e subassunto mais frequentes.

Tabela 9 — Quantitativo das manifestacGes relacionadas a assisténcia a saude por motivo causador (subassuntos)

mais recorrentes, em 2015.

Assunto Subassunto 1 |Quantidade Subassunto 2 Quantidade

Problemas na N3do inclusdo na central da regulagdo 503

ace55|b|I|Qade Demora na fila de espera da unidade 1.240

QA0S Servigos 2.649
relacionados a Outros 169
regulagao

gutac Demora na fila da central da regulagdo 737
Auséncia do servidor responsavel 425
Outros 228

Nao realizacao
de 1.458 Falha de comunicagdo com o usudrio 322
procedimentos )

ManifestagGes o Falha no processo interno de trabalho 101
relacionadas a Ja agendados
oA s Auséncia de insumos/material de consumo 310
assisténcia a
saude —6.770 Falta ou defeito em equipamento 72
Problema(s) com servidor responsavel 743
Problema(s) com exames complementares 436
Problemas nos Problema(s) no acesso a medicamento 350
servicos ot 2.663  |Outros 555
procedimentos -
. Problema(s) com procedimentos
realizados . .
prescritos/indicados 259
Desorganizacdo interna do setor 183
Problema(s) com procedimentos técnicos 137
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4.2.4.2 MANIFESTACOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A GESTAO DOS SERVICOS DE SAUDE

OFERTADOS PELA SESA

Com um total de 5.220 manifestac¢des, os assuntos relacionados a gestao de servigos de saude de

maior recorréncia foram:

e Estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeira - Manifesta¢Ges relacionadas a

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

e Relacionamento interpessoal - Manifestacdes relativas ao relacionamento interpessoal entre

os diversos atores dos servicos de saude.

e Alimentagdo — Manifestacdes relacionadas a alimentacdo de pacientes, acompanhantes,

doadores de sangue e servidores.

Tabela 10 — Quantitativo das manifestacGes relacionadas a gestdo, por motivo causador (subassuntos) mais

recorrentes em 2015.

Assunto Subassunto 1 Quantidade Subassunto 2 Quantidade
Manutengao 140
Administragdo financeira 87
Estacionamento 22
Acessibilidade 156
Ambiéncia 214
Estrutura Outros 831
Fisica/Funcionam 3562 Seguranca 83
ento/Pess‘oaI/Fm Gestdo do Trabalho e Educagdo em
anceira Saude 182
Problemas com
Fluxos/Normas/Rotinas 1.235
Manifestag(”)e\s Transporte 69
relaaonadas? Higiene/Limpeza/Rouparia 169
gestdo dos servigos
~5220 Nao identificado 374
Relacionamento servidor e usudrio 780
Relacionamento da equipe de saude 188
Outros 118
Relacionamento 1228 Desrespeito do usuario em relagdo ao
interpessoal servidor 46
Relacionamento da chefia com os
servidores 82
N3o identificado 14
Quantidade Insuficiente 28
Alimentacgdo 430 Outros 84
Horario da Alimentacao 26
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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 insatisfagcdes com a “estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeira” foram divididas em
subassuntos, com as defini¢bes a seguir:

e Ambiéncia - ManifestagGes relacionadas ao conforto, privacidade, ventilagdo, 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 Manuteng¢do — Manifestacoes relativas a manutencao fisica de instalacGes e de equipamentos

(ndo relacionados diretamente a assisténcia).

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

estabelecimento de saude.

e Gestao do trabalho e educacdo em satde — Manifestacdes que envolvem direitos trabalhistas,
situacdo funcional dos servidores, qualificacdo, caréncia ou inexisténcia de profissionais para prestar

atendimento.

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

da instituicao.

e Transporte — Manifestagdes relacionadas ao transporte de usuarios e ambulancias (ma

conservacgdo, demora, condi¢Oes inadequadas, inexisténcia, uso indevido e outros).

e Seguran¢a — ManifestacBes referentes as questdes de seguranca do/no estabelecimento de

saude.

e Administragdo financeira — Manifestacdes que envolvem cobranca de honorarios aos usuarios
do SUS; indicios de ma aplicacdo de verbas em servicos de salde; ma aplicacdo de verbas; problemas
com repasses de verbas a programas e convénios celebrados entre o Fundo Nacional de Salde e
orgdos representantes da Administracdo Direta (SMS/SES); faturamento do Sistema de Informacdes

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

IH

O “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano de nossos

servigos foi classificado com os seguintes subassunto:
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e Relacionamento entre servidor e usuario — Manifestacdes que expressam insatisfacdo sobre
tratamento dispensado pelos profissionais de salide aos usuarios (desprezo, tratamento indelicado ou

desrespeitoso, grosserias, e outros).

e Relacionamento da chefia com servidores — ManifestagGes que envolvem as relagdes entre a

chefia e os servidores.

e Relacionamento da equipe de saude — Manifestacbes que envolvem as relagdes entre os

diversos membros da equipe de saude e demais profissionais.

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

profissional relativa ao tratamento dispensado pelos usuarios.

By

O registro de manifestacbes 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 sub assuntos) mais recorrentes
sdo descritos a seguir:

e Quantidade insuficiente - Manifestacfes relacionadas a quantidade de alimentacdo fornecida.
e Qualidade dos alimentos - Manifestacbes relacionadas a qualidade dos alimentos, a
conservacgdo, ao aspecto, ao manuseio, a higiene.

e Horario da alimentagao - ManifestacGes que se referem ao horario da alimentacdo.

4.2.4.3 MANIFESTACOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A GESTAO DIRETA DOS MUNICIPIOS

As ouvidorias da SESA fazem parte do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, recebendo
manifestacdes de todos os usuarios do SUS no ambito do Estado. Quando o assunto relatado é de
responsabilidade da gestdao municipal, a manifestacdo é encaminhada ao municipio. Quem trabalha
com o Sistema Informatizado OuvidorSUS recebe a manifestacdo diretamente, por meio do Sistema. Ja
0s municipios que nao dispdem de senha de acesso ao Sistema recebem suas manifestacdes por meio
das Coordenadorias Regionais de Saude - CRES. Para ampliar o entendimento sobre essas
manifestagdes, foram selecionados os assuntos descritos abaixo:

e Gestdo — Manifestagdes relacionadas ao credenciamento de estabelecimentos/servigos de
saude (programas e procedimentos — consultas, cirurgias, exames, construcdo de estabelecimentos),
cobranca indevida de procedimento e outros.
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e Atengdo basica — ManifestacGes relacionadas a Estratégia Saude da Familia (funcionamento,
dificuldade de acesso, area de cobertura, interrupcao dos servicos, hordrio de atendimento, rotinas,
protocolos da Estratégia Saude da Familia, assisténcia odontoldgica basica).

e Atencao especializada - Manifestacdes referentes a atencdao 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 — Manifestacdes relacionadas a realizacdo de
procedimentos da atencdo odontolégica especializada.

e Produtos para a saude/correlatos - Manifestacdes relacionadas a solicitacdo 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 - SituacGes que envolvem a protecdo e promoc¢do da saude da
populacdo e dos determinantes no processo de doenca, abrangendo tépicos referentes a vigilancia
epidemioldgica e ambiental como: a¢des de combate a doengas transmitidas por vetores, prevencao e
controle de doencas imunopreveniveis, controle de zoonoses, vigilancia de doencas emergentes,
combate a tuberculose, hanseniase, hepatites virais, DST e Aids, a¢cOes de Vigilancia Ambiental e
Vigilancia de Agravos de Doencgas ndao Transmissiveis e seus fatores de risco.

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

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

outros.
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Tabela 11 — Quantitativo de manifestacdes relacionadas a gestdao direta dos municipios, por assuntos mais

recorrentes, em 2015.

Assunto Quantidade Subassunto Quantidade
Gestao 63
Atencao Basica 71
Atencao Especializada 64
Vigilancia Sanitdria 14
Vigilancia em saude 34

ManifestacGes relacionadas a

. . 317 Assisténcia Farmacéutica Basica 36
gestdo direta dos municipios

Assisténcia Odontolégica Especializada 10

Outros 8

Produtos para a saude/correlatos 7

Saneamento Bdsico 1

Transporte Sanitario 9

4.2.4.4 MANIFESTACOES DE INSATISFACAO RELACIONADAS A DOACAO DE SANGUE E CADASTRO DE
MEDULA OSSEA
Um assunto que recebeu classificacdo especifica devido a sua importancia para a Hemorrede do
Ceara foi a “doacdo de sangue e cadastro de medula éssea”, conforme detalhamento abaixo:
¢ Fluxos/normas/rotinas — Manifestacdes relacionadas as normas e procedimentos para o
processo de doagdo de sangue.
e Demora no atendimento - Manifesta¢des relacionadas a demora no atendimento referente
aos procedimentos da doacao de sangue.
e Horario 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 doagao - ManifestacOes relacionadas ao incentivo a doacdo de sangue.
e Carteira do doador - Manifestagdes relacionadas a carteira do doador (material de confecgao,
design grafico, demora na entrega, ndo recebimento e outros).
e Exames soroldgicos e hematoldgicos - Manifestacdes relacionadas a convocacao, realizacdo
ou entrega de exames soroldgicos e hematologicos.
A tabela a seguir apresenta a distribuicdo de manifestacdes relacionadas a doacdo de sangue e

cadastro de medula éssea, em 2015.
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Tabela 12 — Quantitativo das manifestacdes relacionadas a doacdo de sangue e cadastro de medula déssea, por

assuntos mais recorrentes, em 2015.

Assunto Quantidade Subassunto Quantidade

Fluxos/normas/rotinas 203

Demora no atendimento 54

Manifestacdes relacionadas a 60
doacgdo de sangue e cadastro 367 Exames soroldgicos e hematolégicos 16
de medula 6ssea Incentivo a doagdo 16
Carteira do doador 16

Horario de atendimento 2

A tabela a seguir apresenta os dados comparativos das manifestagdes de maior variagao positiva

entre 2014 e 2015. Uma breve analise dos nimeros destaca o crescimento de insatisfacdes devido a

demora na central de regulacdo, que teve um crescimento de 430%, passando de 139 em 2014, para

737 em 2015. S3o manifestacdes relacionadas a demanda reprimida dos servicos de saude do SUS,

cujo procedimento encontra-se na fila de espera das centrais de regulacdo, como mostra a tabela

abaixo.

Tabela 13 — Quantidade e variagdo percentual das insatisfacdes mais recorrentes, em 2014 e 2015.

2014 2015
Subassunto Quantidade | Quantidade Variagao %
Demora na fila da central da regulacdo 139 737 430%
Auséncia de insumos/material de consumo 132 310 135%
Demora na fila de espera da unidade 572 1.240 117%
Financeiro 44 87 98%
Relacionamento da chefia com os servidores 43 82 91%
Transporte 43 69 60%
Gestdo do Trabalho e Educa¢do em Saude 121 182 50%
Problemas com Fluxos/Normas/Rotinas 880 1.235 40%
Problema(s) com exames complementares 313 436 39%
Problema(s) no acesso a medicamento 282 350 24%

Ainda relacionado ao acesso da populacdo aos servigos e procedimentos de saude, cabe destacar

a oscilagdo positiva das insatisfagcdes relacionadas a demora na fila de espera da unidade de saude.

Foram casos de demanda reprimida dos servicos do SUS, cujo procedimento do usuario encontra-se na

fila de espera interna da unidade de saude. Em 2014, eles somaram 572, subindo para 1.240 em 2015,

com variacao de 117%.
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Cabe destacar ainda as manifestacGes relacionadas aos procedimentos ou aos servigos
agendados, mas nao realizados, devido a auséncia de insumos ou materiais de consumo necessarios a
sua realizagao, que tiveram crescimento de 135%, passando de 132, em 2014, para 310, em 2015.

O grafico 7 apresenta a sequéncia histérica das dez mais frequentes insatisfacdes dos cidadaos
em 2015. Nele, observa-se que dois dos assuntos relacionados a demanda reprimida, anteriormente
levantados - demora na fila de espera da Central de regulacdo e demora na fila de espera da unidade,
apresentaram curva crescente acentuada nos ultimos anos. Ja os registros de insatisfacdes com a nao
inclusdo na fila da Central de Regulagdo tiveram queda em 2015, o que parece indicar que os
problemas com a “inclusdo na Central de Regulacdo” estavam vinculados a mudancga no sistema de
funcionamento das centrais de regulagdo ocorrido em 2014, mas que tendem a se normalizar nos anos

seguintes.
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Gréfico 7 — Evolucgdo histérica das dez manifestacdes de insatisfacbes mais recorrentes em 2015.

Demora na| Problema | Problema | Problema |Demora na Ndo Problema Ndo Problema Ndo
fila de com no com filada |inclusdo na com realizagdo |no acesso a| realizagdo
espera da [Fluxos/Nor|relacionam| servidor | central da | centralda| exames de medicame de
unidade de|mas/Rotina| ento entre |[responsave| regulagdo | regulagdo | compleme | procedime nto procedime
saude s servidor e | pela ntares nto nto por
usudrio | realizagdo agendado Falha de
de por comunicag
procedime auséncia docomo
nto de do servidor usuario
saude responsave
|
m2011 630 240 745 402 104 207 279 470 324 308
w2012 449 351 731 437 95 106 298 370 207 339
m2013 419 607 666 547 104 100 240 342 171 208
m2014 574 880 699 768 139 705 313 442 282 264
m2015( 1.240 1.235 780 743 737 503 436 425 350 322
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4.3 RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SESA

Conforme estabelecido pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS, os
conceitos em relagdo a resolutividade das manifestagdes sao:

e Em analise — Manifestacdo que estd em fase de andlise e tratamento por parte do
6rgdo/setor competente.

e Encerrada - Manifestacdo cuja resposta emitida pelo érgdo competente foi considerada
satisfatéria no ambito do Sistema Unico de Salude (SUS), tendo sido repassada ao manifestante,
guando possivel.

e Reencaminhada - Manifestacdo que foi enviada novamente ao érgao competente, quando a
resposta ndo é considerada satisfatéria no ambito do Sistema Unico de Satde (SUS).

O grafico a seguir mostra o percentual de resolutividade das manifestacdes nas ouvidorias da

SESA, em 2015.

Grafico 9 — Resolutividade das manifestacGes registradas nas ouvidorias da SESA, em 2015.

1% 2%

B Em andlise - 427

M Encerrada - 23.282

Reencaminhada - 199

97%

As ouvidorias da SESA, em 2015, apresentaram um indice de 97% de manifestacdes 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.
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5. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E RECOMENDAGOES PARA O APERFEICOAMENTO DA GESTAO

5.1 ANALISE E RECOMENDAGOES PARA MELHORIA DO ATENDIMENTO NAS OUVIDORIAS

Os dados em relagdo ao perfil dos manifestantes e das manifestagdes, em 2015, consolidam os
achados apontados no relatério de 2014, no que se refere a ampliagdo 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 descentralizagao dos registros entre cidadaos
em todo o estado parece indicar a assertiva das estratégias da SESA na ampliacdo do acesso aos
usudrios, quais sejam: implantacdo de ouvidorias nas Coordenadorias Regionais de Saude e nas suas
novas unidades assistenciais do interior (policlinicas e hospitais regionais) e apoio a implantacdo e a
implementacdo de ouvidorias municipais do SUS. A estruturacdao de ouvidorias, de forma
descentralizada, favoreceu a comunicacdo 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 manifesta¢des, ndo necessitando, portanto, de elaboracdao de texto,
como no caso do atendimento nas caixas de coleta, nos formularios ou nos correios eletronicos. Da
mesma feita, garantiu maior agilidade e celeridade ao processo de tratamento e resposta as
manifestacoes.

Por outro lado, a ampliagdo do numero de ouvidorias descentralizadas tem exigido um trabalho
de alinhamento técnico mais minucioso. No ano de 2015, como estratégia de melhoria no alinhamento
de nossos servicos, foi elaborado o “Manual de Boas Praticas das Ouvidorias da Secretaria da Saude do
Estado do Ceard”. Contudo, algumas falhas no instrumento de sistematizacdo dos dados apontados
nesse relatdrio precisam ser superadas. O Sistema Ouviweb necessita ser aprimorado, para produzir
dados em tempo real, assim como a sua alimentacdo, que precisa ser aperfeicoada em todas as
unidades de ouvidoria.

Por fim, cabe salientar que a tendéncia de aumento no nimero de manifestacdes, registrada nos
ultimos dois anos, tem acarretado tensionamento na estrutura de funcionamento das ouvidorias, em
especial na Ouvidoria Geral, que teve uma ampliagdo de 56% no numero de casos, tratando e

respondendo diretamente 1.203 manifestacdes a mais do que no ano anterior.
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5.2. ANALISE DAS PRINCIPAIS MANIFESTACOES E RECOMENDAGOES PARA MELHORIA DOS SERVICOS
DA SECRETARIA DA SAUDE

A andlise dos dados apresentados no relatério indica que os cidadaos cearenses reconhecem o
esforco da Secretaria da Saude do Estado do Ceara na melhoria da qualidade dos servigos prestados,
uma vez que o percentual de manifestagdes de elogios tem crescido nos ultimos anos. Como mostra o
grafico 6, a curva histdrica dos elogios tem sido ascendente. Entre 2014 e 2015, o aumento foi de 26%,
passando de 5.570 para 6.994.

No entanto, as manifestacdes que apresentam algum tipo de insatisfagdo merecem melhor
analise, uma vez que apontam os caminhos para melhorias futuras. Dentre os registros de
insatisfacdes mais recorrentes, o campo da assisténcia a salde continua a concentrar o maior nimero
de manifestacGes. Os assuntos mais comuns no campo da assisténcia foram os problemas na
acessibilidade aos servigos relacionados a regulacao, a nao realizacdo de procedimentos agendados e
os problemas nos servicos ou procedimentos realizados.

No que se refere aos problemas de regulacdo, pode-se observar um decréscimo no percentual de
insatisfacdes relacionadas a inclusdao do procedimento de salde na central de regulagdo. Contudo,
verifica-se uma variagdo positiva de 430% na “demora na fila interna de nossas unidades
(principalmente em nossos hospitais)” e de 117% na “demora na fila de espera na central de
regulacdo”. Esses dados reforcam as observacdes do relatério de 2014, que aponta para a importancia
de colocar o acesso e a regulagao do SUS como locus de melhorias.

As manifestacGes relacionadas a “ndo realizacdo de procedimentos ja agendados” indicam que
muitos dos procedimentos e servicos que estavam programados acabaram ndo sendo realizados, o
que pode refletir um “ralo” por onde escoa parcela de nossa capacidade de oferta de servicos. Em
2015, verificou-se uma queda no numero de registros relacionados ao tema, passando de 1.507 em
2014, para 1.448 em 2015. Contudo, quando se detalha o motivo gerador do problema, observa-se
gue a insatisfacdo com a “ndo realizacdo de procedimentos agendados, devido a auséncia de insumos
e de material de consumo”, teve em crescimento de 135%, passando de 132 casos em 2014, para 310
em 2015. Isso indica que o processo de aquisicdo e distribuicdo dos insumos e de materiais de
consumo precisa ser aprimorado.

No campo da gestdo, os problemas com a estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e

financeira sdo os mais recorrentes. As causas apontadas para eles sdo variadas e se concentram nos
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seguintes itens: problemas com fluxos/normas e rotinas, com a ambiéncia, com a acessibilidade e com
a higiene/limpeza/rouparia.

III

O “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano de nossos
servicos é outro assunto que continua a ter destaque negativo em 2015. A maior parte dessas
insatisfacbes envolve o tratamento dispensado por servidores aos usudrios, como os relatos de
tratamento indelicado ou desrespeitoso, desprezo ou grosseria. No grafico 7, observa-se que esse tem
sido um foco constante de insatisfacdo, com uma média de 700 registros/ano.
O relatério da Ouvidoria Geral unifica as manifesta¢des de distintas unidades da SESA, sendo
impossivel a apresentacdo do detalhamento minucioso das causas dos problemas nos servicos e/ou
procedimentos realizados nas unidades assistenciais. Contudo, os relatérios elaborados pelas

ouvidorias das unidades assistenciais apresentam, com mais detalhes, as causas dos problemas e os

locais (setores) de maior concentracdo dos mesmos.
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6. ACOES INOVADORAS DA OUVIDORIA GERAL DA SESA

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

O esforco 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 usuarios do SUS por meio
do apoio a implantagdo das ouvidorias municipais na area da saude. 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 capacitacao das equipes técnicas, quanto no alinhamento normativo e técnico das ouvidorias,

na perspectiva de qualificar o trabalho realizado.

6.1 AMPLIACAO E QUALIFICAGCAO DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA E O APOIO A IMPLANTAGAO
DAS OUVIDORIAS MUNICIPAIS DO SUS

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

e Implantagdo de duas unidades de ouvidoria, uma na Policlinica Barbara Pereira de
Alencar/Campos Sales e outra na Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Ico;

e Realizacdo do Ciclo de Qualificacdo das Ouvidorias da Rede SESA, com a realizacdo de seis
oficinas, com o objetivo de trabalhar estratégias de alinhamento e de melhorias para o trabalho
das ouvidorias;

e Realizacdo de 5 Oficinas de Qualificacdo das Ouvidorias Hospitalares, visando aprimorar o
processo de trabalho de recebimento, encaminhamento, monitoramento e resposta das
manifestacdes registradas;

e Realizagdo, em parceria com a Escola de Gestao Publica - EGP e a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE, de duas turmas do Curso Basico em Ouvidorias Publicas, com a presenca
de 82 participantes.;

e Curso de Tipificacdo do Sistema OuvidorSUS, em parceria com o Departamento Geral de
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Ouvidorias do SUS do Ministério da Saude — DOGES/MS, com a participacdo de 35 pessoas;

Realizagdo do processo de Monitoramento e Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Ofertados
pelas Ouvidorias da Rede de Ouvidorias da SESA™, regulamentado por meio da Portaria n2
3.240/2012, para subsidiar a qualificacdo das ouvidorias da Rede SESA. Apds a avaliacdo, foram

elaboradas estratégias de melhorias pautadas nos dados coletados.

6.2. ALINHAMENTO TECNICO-NORMATIVO DAS OUVIDORIAS DA REDE SESA

Elaboracdo do Manual de Boas Praticas das Ouvidorias da SESA, que tem o objetivo de
sistematizar o processo de trabalho classico™® das ouvidorias da SESA, visando unificar os fluxos
e as rotinas de trabalho, melhorando a qualidade dos servicos ofertados. Ele expressa o
amadurecimento da Rede de Ouvidorias da SESA, visando melhorias continuas no produto do
trabalho realizado. Sua construcdo buscou aprimorar o documento intitulado Sistematizacdo 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;
Realizacdo de visitas técnicas as ouvidorias dos sete hospitais e a ouvidoria das Unidades de
Pronto Atendimento/UPAs/Fortaleza (Autran Nunes, Praia do Futuro, José Walter, Conjunto
Ceara, Messejana e Canidezinho), utilizando a seguinte metodologia:
v/ 12 Etapa - Selec3o das ouvidorias pilotos (critério: ouvidorias com maior volume de
manifestacGes); realizacdo de oficina preparatéria com as ouvidorias selecionadas,
para apresentacdo do roteiro de visitas e elaboragao de cronograma;

v' 22 ETAPA - Realizac3o das visitas;

<
%

ETAPA - Elaboracdo de dois relatérios, um para a direcdo e outro para a
ouvidoria, com as observag¢des sobre a realidade identificada e as sugestdes de

adequacao.

Bas Avaliagdes da Qualidade dos Servigos Ofertados pelas Ouvidorias da Rede de Ouvidorias da SESA, tanto do primeiro quanto do
segundo semestre de 2014, encontram-se no anexo | desse relatério.

% 0 trabalho classico envolve desde o recebimento da manifestagdo, a anadlise do conteldo e o encaminhamento para as dareas
envolvidas, até a resposta ao cidaddo e a produgao de informagGes para subsidiar as decisdes no campo da gest3o.

17 SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA. Sistematizacdo do Processo de Trabalho da Rede de Ouvidorias da Secretaria da Satde
do Estado do Ceard, série Cadernos das Ouvidorias da SESA, ano | - n2 2, 2011.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

As Ouvidorias da SESA estdo sempre atentas aos melhoramentos que possam ser alcancados no
seu método de trabalho e também na apresentagao dos resultados obtidos. Para tanto, é fundamental
gue este e todos os demais relatérios apresentados sejam exaustivamente discutidos internamente em
cada equipe técnica da Secretaria. Estamos abertos a propostas de aperfeicoamento. Esperamos o
feedback de todos os envolvidos no processo de construcdo dos servicos de salide da SESA (gestores,
profissionais, conselheiros de salde e usuarios). Sem esta parceria, estaremos limitados a criatividade
daqueles que participam diretamente da elaboragao dos relatérios.

Buscando enfrentar os desafios identificados nos relatdrios da Ouvidoria Geral, a SESA tem
desenvolvido um leque de ag¢des no sentido de enfrentar os problemas identificados pelos usuarios do
sistema publico de saude estadual.

Esperamos que as informagdes aqui sistematizadas sirvam, novamente, de parametro para
orientar o processo de decisdo em torno das prioridades a serem adotadas pelas diferentes esferas de

gestdo/geréncia da Secretaria da Satude do Estado do Ceara.
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AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS OFERTADOS PELAS OUVIDORIAS DA REDE DE
OUVIDORIAS DA SESA NO PRIMEIRO E SEGUNDO SEMESTRES DE 2015

Unidade

12 Semestre de

22 Semestre de

2015 2015
112 Coordenadoria Regional de Satide/Sobral 8 9
132 Coordenadoria Regional de Saude/Tiangua - -
142 Coordenadoria Regional de Saude/Taua - -
152 Coordenadoria Regional de Saude/Cratels 8,41 7,75
172 Coordenadoria Regional de Saude/Icé 9,25 8,75
182 Coordenadoria Regional de Saude/Iguatu 7,99 8,75
192 Coordenadoria Regional de Saude/Brejo Santo 10 9,33
12 Coordenadoria Regional de Saude/Fortaleza 9,28 9
202 Coordenadoria Regional de Satude/Crato 7,41 10
212 Coordenadoria Regional de Satide/Juazeiro do Norte 7,33 9
52 Coordenadoria Regional de Saude/Canindé 7 8
62 Coordenadoria Regional de Saude/Itapipoca 10 9,33
72 Coordenadoria Regional de Saide/Aracati 8,75 7
82 Coordenadoria Regional de Saude/Quixada 9,16 8,41
Centro de Dermatologia Sanitaria Dona Libania/Fortaleza 10 10
Centro de Especialidades Odontoldgicas — CEO Centro/Fortaleza - -
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Rodolfo Tedfilo/Fortaleza - -
Centro de Especialidades Odontolégicas — CEO Joaquim Tavora/Fortaleza 10 10
Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceard/Fortaleza 9,56 6,92
Centro de Saude Escola Meireles/Fortaleza 6,74 6,96
Centro Integrado de Diabetes e Hipertensdo/Fortaleza 8,72 10
Hemocentro Regional/Crato 9,07 6,41
Hemocentro Regional/lguatu 8,07 6,66
Hemocentro Regional/Quixada 8,66 7,75
Hemocentro Regional/Sobral 9,32 9,32
Hemonducleo/Juazeiro do Norte 9,32 6,66
Hospital de Saude Mental Professor Frota Pinto/Fortaleza 9,72 7,24
Hospital Dr. Carlos Alberto Studart Gomes/Fortaleza 9,02 8,92
Hospital e Maternidade José Martiniano de Alencar/Fortaleza 8 9,75
Hospital Geral de Fortaleza/Fortaleza 9 8,54
Hospital Geral Dr. César Cals de Oliveira/Fortaleza 8,39 8,23
Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara/Fortaleza 9,5 9
Hospital Infantil Dr. Albert Sabin/Fortaleza 7,02 6,96

18 Cabe observar que as ouvidorias que n3o participaram da avaliacio s3o as que iniciaram suas atividades depois do inicio do intervalo

de tempo avaliado ou aquelas que passaram algum periodo sem a presenga de um ouvidor.
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Hospital Regional do Cariri/Juazeiro do Norte 9,32 6,48
Hospital Regional Norte/Sobral 10 7,5
Hospital S3o José de Doencas Infecciosas/Fortaleza 8,46 7
Instituto de Prevengdo do Cancer/Fortaleza 10 10
Laboratdrio Central de Saude Publica/Fortaleza 10 10
Policlinica Barbara Pereira de Alencar/Campos Sales - -
Policlinica Bernardo Félix da Silva/ Sobral 8 10
Policlinica Dr. Clovis Amora Vasconcelos/Baturité 9,32 10
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/Quixada 8,32 9
Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangua - 7,07
Policlinica Dr. Frutuoso Gomes de Freitas/Taua 8 10
Policlinica Dr. José Correia Sales/Caucaia - -
Policlinica Dr. José Hamilton Saraiva Barbosa/Aracati 10 9
Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouveia/lguatu 9,32 7,32
Policlinica Dr. Placido Marinho de Andrade/Acarau 10 10
Policlinica Dr. Sebastido Limeira Guedes/Icé - -
Policlinica Dr. José Martins Santiago/Russas 5,66 9,5
Policlinica Dra. Marcia Moreira de Meneses /Pacajus 10 7
Policlinica Francisco Pinheiro Alves e CEQ/Itapipoca 10 10
Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha - 4,66
Policlinica Judite Chaves Saraiva e CEOQ/Limoeiro do Norte 8,32 10
Policlinica Raimundo Soares Resende/Crateus - 6,82
Unidades de Pronto Atendimento-UPAs/Fortaleza 7,85 7,76
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ANEXO Il
ATIVIDADES REALIZADAS PELAS OUVIDORIAS DA SESA NO ANO DE 2015

e 12 Oficina de Qualificacdo dos Ouvidores Municipais da Regido de Sobral, no dia 13 de marco de
2015, realizada pela Ouvidoria da 112 Coordenadoria Regional de Saude, em Sobral — CE.

e 12 Reunido da Camara Técnica de Ouvidores Municipais do SUS da Regido de Maracanad, no dia 26
de margo de 2015, realizada pela 32 Coordenadoria Regional de Saude, em Maracanau — CE.

e | Oficina do lll Ciclo de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, dia 18 de mar¢o, no Auditdério
Waldir Arcoverde/SESA, visando discutir sobre as Ouvidorias do SUS como instrumento de
melhoria da gestao.

e | Oficina do Il Ciclo de Qualificacdo das Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Saude —
CRES/2015, no dia 20 de maio, no Auditério Waldir Arcoverde/SESA, com o propdsito de realizar
alinhamento dos Planos Regionais de Apoio a Implantagdo e Implementagdo de Ouvidorias do SUS.

e |l Oficina do Il Ciclo de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, dia 21 de maio, no Auditério
Waldir Arcoverde/SESA, visando discutir sobre o aprimoramento do processo de trabalho das
ouvidorias da Rede Sesa, bem como sobre o sistema de regulacao do SUS no Ceara e em Fortaleza.

e | Oficina do | Ciclo de Qualificacdo das Unidades Hospitalares da Rede de Ouvidorias da SESA —
2015, no dia 22 de maio de 2015, no auditério da CORAC, visando discutir e deliberar sobre a
metodologia de trabalho do grupo de Ouvidorias hospitalares para 2015.

e | Curso de Capacitacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS-Nivel |, em parceria com o
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS do Ministério da Saude - DOGES/MS, no periodo de 27 a
29 de maio de 2015, na Escola de Saude Publica do Ceara.

e  Curso Basico em Ouvidoria do SUS — | Turma, no periodo de 15 a 18 de junho de 2015, em
parceria com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE e a Escola de Gestdo Publica - EGP.

e 12 Reunido da Camara Técnica de Ouvidores Municipais do SUS da Regido de Brejo Santo, no dia 18
de junho de 2015, relalizado pela Ouvidoria da 192 Coordedadoria Regional de Saude, em Brejo
Santo — CE.

e 102 Reunido da Camara Técnica de Ouvidores Municipais do SUS da Regido de Itapipoca, no dia 24
de junho de 2015, realizada pela Ouvidoria da 62 Coordenadoria Regional de Saude, em Itapipoca —
CE.

e 22 Oficina de Qualificacdo de Ouvidores Municipais da Regido de Sobral, no dia 26 de junho de
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2015, realizado pela Ouvidoria da 112 Coordenadoria Regional de Saude, em Sobral — CE.

[l Oficina do Il Ciclo de Qualificagdo da Rede Ouvidorias da SESA, dia 24 de junho, no Auditdrio
Waldir Arcoverde/SESA, visando aprimorar o processo de trabalho das ouvidorias com andlise das
novas propostas apresentadas pelo grupo de ouvidores da Rede SESA.

Participacdao no Encontro de Ouvidorias Estaduais do SUS, nos dias 29 e 30 de junho, em Brasilia —
DF.

Il Oficina do | Ciclo de Qualificacdo das Unidades Hospitalares da Rede de Ouvidorias da SESA —
2015, no dia 02 de julho de 2015, no Auditério do Hospital de Saude Mental Prof. Frota Pinto,
visando discutir sobre instrumentais de monitoramento das manifestacdes nos hospitais.

| Curso de Tipificacdo do Sistema Informatizado OuvidorSUS-Nivel |, em parceria com o
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS — DOGES/MS, nos dias 11 e 12 de agosto de 2015, na
sala de reunido da Coordenadoria de Regulagdo, Controle, Avaliagdo e Auditoria — CORAC/SESA.

IV Oficina do Il Ciclo de Qualificacdo da Rede Ouvidorias da SESA, dia 19 de agosto, no Auditério
Waldir Arcoverde/SESA, visando iniciar discussio do processo de aprimoramento da gestdo da

informagdo nas ouvidorias da SESA, bem como realizar debate sobre a politica nacional, estadual e

municipal sobre drogas.

Il Oficina do | Ciclo de Qualificacdo das Unidades Hospitalares da Rede de Ouvidorias da SESA —
2015, no dia 24 de agosto de 2015, no Auditério Antero Ferreira do Hospital Geral de Fortaleza —
HGF, visando discutir sobre as diversas etapas do processo de trabalho das ouvidorias
hospitalares da Rede SESA.

12 Oficina de Qualificacdo de Ouvidores Municipais da Regido de Iguatu, no dia 27 de agosto de
2015, realizada pela Ouvidoria da 182 Coordenadoria Regional de Saude, em Iguatu — CE.

32 Oficina de Qualificacdo de Ouvidores Municipais da Regido de Sobral, no dia 28 de agosto de
2015, realizada pela Ouvidoria da 112 Coordenadoria Regional, em Sobral — CE.

Participacdo no Ciclo de Debates em VISA “Desafios e Tendéncias no Campo da Vigilancia
Sanitaria de Produtos e Servicos” — Forum Regido Nordeste, no periodo de 12 a 3 de setembro de
2015, em Natal — RN.

32 Reunido da Camara Técnica de Ouvidores Municipais do SUS da Regido de Maracanau, no dia 23

de setembro de 2015, realizada pela 32 Coordenadoria Regional de Saude, em Maracanau — CE.
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IV Oficina do | Ciclo de Qualificacdo das Unidades Hospitalares da Rede de Ouvidorias da SESA —
2015, no dia 28 de setembro de 2015, no Auditério C do Hospital Dr. Carlos Alberto Studart
Gomes, visando analisar a qualidade das respostas as manifestacdes registradas nas ouvidorias
hospitalares da SESA.

V Oficina do Il Ciclo de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, dia 12 de outubro, no
Auditério Waldir Arcoverde/SESA, visando analisar o processo de tipificacdo realizado atualmente pela
Rede de Ouvidorias da SESA, bem como realizar debate sobre o cumprimento da Lei de Acesso a
informacdo no ambito da SESA e os fluxos dos processos de solicitacdo de informacdo no Servico de
Informacdo ao Cidaddo/SIC.

Curso Bdsico em Ouvidoria do SUS — Il Turma, no periodo de 5 a 8 de outubro de 2015, em
parceria com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE e a Escola de Gestdo Publica - EGP.

Participacdo no Curso Prdticas de Atendimento ao Cidaddo em Ouvidoria, ofertado pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) em parceria com a Escola de Administracdo Fazendaria (ESAF),
no periodo de 3 a 5 de novembro de 2015, em Fortaleza — CE.

V Oficina do | Ciclo de Qualificagao das Unidades Hospitalares da Rede de Ouvidorias da SESA —
2015, no dia 30 de novembro de 2015, no Auditério do Hospital Geral Dr. Waldemar de Alcantara,
visando  elaborar estratégias de qualificacdo das respostas aos cidaddos, fornecidas pelas
ouvidorias hospitalares.

VI Oficina do Il Ciclo de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA, dia 03 de dezembro, no
Hotel Plaza Praia Suites, visando concluir a analise conceitual do processo de tipificacdo realizada
atualmente pela Rede de Ouvidorias da SESA.

Participacdo na Oficina para Construcdo de Relatérios Gerenciais na Area de Ouvidoria, no dia 04

de dezembro de 2015, na Escola de Gestdo Publica.
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DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NAS OUVIDORIAS DA SESA, SEGUNDO

PROGRAMAS DE TRABALHO DE 2015.

QUANTIDADE
PROGRAMAS DA SESA AREA DO SUS QL;SI;EEEAADE POR
PROGRAMA
037 ‘-Atengao a salde integral e de Assisténcia ambulatorial 6.647
gualidade
Assisténcia farmacéutica 855
Assisténcia hospitalar 7.186
Atencdo basica 446
Produtos para saude e correlatos 182
Rede Cegonha 86
Rede de Atencdo a Urgéncia e
Emergéncia 2.690
Rede de Saude Mental 36 18.128
065 - Promogao, protegdo e vigilancia em | Promocdo, protecao e vigilancia a
saude. saude 1.158 1.158
030. - Gestdo, part.lupaga(.), c<.)ntr.ole Gestdo Estratégica e participativa 133
social e desenvolvimento institucional.
Educacdo em saude 4 137
0.50 - Gestdao e manutengado da SESA e Gest3o do trabalho 570
vinculadas.
Gestdo Geral 3.517
Gestao Financeira 46
Outros assuntos 352 4.485
TOTAL 23.908
55
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