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Ouvidores da Regifo de Sade de Itapipoca — Sistema Unico de Satde

Amontada - Lindemberg Oliveira Teles

Itapipoca - Maria Alexandra Magalhées de Oliveira
Miraima - Antonia de Maria Rogério Gomes
Trairi - Francisca lvani Sales Lucas

Tururu - Jodo Pedro Rodrigues Pereira

Umirim — Joseane Diniz da Silva

Uruburetama - Maria Celizete Alves de Sousa



APRESENTACAO

A Ouvidoria da 6% Coordenadoria Regional de Saude — CRES faz parte da Rede de
Ouvidoria Geral da Secretaria de Saude do Estado do Ceard - SESA, coordenada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, regulamentada pelo Decreto n° 30.939 de 10
de janeiro de 2012 e pelo Decreto n° 30.474 de 29 de margo de 2011. Faz parte do Sistema
Nacional de Ouvidorias do SUS, vinculada ao Ministério da Saiude e Rede Ouvir - Ceard
Transparente.

Implantada em 16 de junho de 2010 com a incumbéncia de zelar pela preservacdo dos
aspectos éticos, de privacidade e confiabilidade em todas as etapas do processo de trabalho.
Compete acolher as manifestacfes dos cidaddos relacionadas as agdes e servicos do Sistema
Unico de Sadde (SUS) produzindo informagdes a serem disponibilizadas por meio de relatorios
semestrais, visando subsidiar na tomada de decisdes dos gestores e dos conselhos de salde.

Considerando a complexidade de acOes e servicos realizados pela Ouvidoria da CRES
de Itapipoca, esta dispde de uma Camara Técnica, implantada em 15 de maio de 2013, tendo
como instrumento normativo de regulamentagéo, a Resolucéo n® 12/2014, de 04 de setembro de
2014. E constituida pelo ouvidor (a) dos municipios de Amontada, Itapipoca, Miraima, Trairi,
Tururu, Umirim, Uruburetama, Centro de Especialidades Odontoldgicas Dr. Hugues Pessoa
Amorim, Policlinica Dr. Francisco Pinheiro Alves e Hospital Sdo Camilo. Visando dessa forma,
qualificar decisbes, de fornecer orientacdes que auxiliam no alinhamento de conhecimentos,
habilidades e atitudes de carater opinativo, que ap6s aprovados, submetidos & deliberacéo e a
pactuacdo, seus pareceres adquirem forca recomendativa.

Este relatério tem como objetivo apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da 62
Coordenadoria Regional de Saude no 1° Semestre de 2019, expondo a sintese das informacdes
geradas pelas manifestagdes registradas, principais recomendac6es para o aperfeicoamento da

gestdo do Sistema Unico de Sade.



SINTESE DAS MANIFESTAGCOES REGISTRADAS NAOUVIDORIA DA 62 CRES NO
PRIMEIRO SEMESTRE DE 2019.

PERFIL DOS MANIFESTANTES.

Dos cidadaos que apresentaram manifestacdes nesta ouvidoria no primeiro semestre de
2019, a maioria foi do sexo feminino (62,5%), percentual representado pelo sexo masculino

(25%), e ndo informado (12,5%), conforme gréafico abaixo.

Sexo
12,5%
Feminino
Masculino
25%
62,5% Nao Informado

Quanto a faixa etaria dos cidaddos o que predominou no primeiro semestre de 2019 foi
da idade de 31 a 60 anos (48%), faixa etaria de 19 a 30 anos: (12%), com mais de 60 anos (9%)

e 0s que deixaram de informar, expressaram um percentual de (31%) do total registrado.

Faixa Etaria
12%
= 31% 19 - 30 anos
31-60anos
Mais de 60 anos
® Nao informado
9% 48%

Quanto a escolaridade dos cidaddos que procuram a Ouvidoria da 62 CRES, observamos
gue os que cursaram o ensino fundamental representaram um percentual de 25%, quanto o

ensino médio 22%, graduados 19% e os que deixaram de informar sua idade, um total de 34%.



25%

22%

Grau de Instrugédo

Ensino fundamental
Ensino médio
Ensino superior

= N&o informado

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, a maioria € do municipio de
Itapipoca, que indicaram um percentual de 85%, seguido de 9% de cidaddos do municipio de

Fortaleza, com historicos de familiares residentes em Itapipoca, 3% somente sdo domiciliados
em Amontada e 3% na cidade de Umirim, respectivamente.

Amontada 3%
Fortaleza 9%
Itapipoca 85%
Umirim 3%

CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA

DA CRES DE ITAPIPOCA

A populagdo procurou a ouvidoria preferencialmente por meio do atendimento
presencial, representando (78%), seguido pelo Sistema OuvidorSUS/MS (10%), Rede Ouvir —

Ceard Transparente e Telefone, apenas (6%).
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CLASSIFICAGCAO DAS MANIFESTAGCOES REGISTRADAS

A classificacdo das manifestacdes é tratada conforme estabelecido pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara.

As solicitagbes contém um requerimento de adocdo de providéncia por parte da
administracdo publica, representaram 85%, seguido vém as denuncias, que sdo praticas de atos
ilicitos cometidos por colaborador, 6rgdo, entidade ou prestador de servigo publico, indicaram
um percentual de 12%. O reconhecimento ou satisfacdo pelo servico ofertado houve registro de
3% do total.

Classificacdo das Manifesta¢oes

12%
3%
Dendncia
Elogio

Solicitacéo

85%

DISTRIBUICAO DE MANIFESTAGCOES QUANTO AS AREAS DO SUS

Assisténcia 76%
Gestdo 18%
Competéncia Municipal 6%

Para melhor compreensdo dos motivos causadores, cabe registrar os conceitos
que levaram a classificacdo realizada. Dentre os problemas na acessibilidade aos servig¢os
relacionados a regulacdo, os principais sao:

e Problemas na acessibilidade aos servios/agendamento e regulacdo no

SUS;



Demora na Fila da 70%
ManifestacGes Problemas na Central de Regulacéo
relacionadas a acessibilidade aos Demora na fila da 6%
Assisténcia servigos relacionados a | Unidade
regulacdo

DISTRIBUICAO DE MANIFESTAGOES QUANTO AS AREAS DO SUS - GESTAO

Os assuntos relacionados a gestdo de servicos de saide de relevancia foram:
Problemas com fluxos/normas/rotinas - Manifesta¢des relativas aos fluxos,
normas e rotinas da instituigdo;

e Relacionamento interpessoal - manifestagbes relativas ao relacionamento
interpessoal entre Servidor e Usudrio - manifestacdes que expressam
insatisfacdo sobre o tratamento dispensado pelos profissionais de saude aos

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

Elogio aos
profissionais 3%
ManifestacGes Estrutura Relacionamento
relacionadas & Gestéo fisica/Funcionamento/Pessoal/Financ | interpessoal 3%
eiro (Profissional e Usuario)
Problemas com fluxos,

normas e rotinas. 12%

MANIFESTACOES RELACIONADAS A GESTAO DIRETA DOS MUNICIPIOS

Quando o assunto relatado é de responsabilidade da gestdo municipal, a manifestacéo é
encaminhada ao municipio. Para ampliar o entendimento sobre essas manifestagdes, foram

destacados, conforme setores em destaque no semestre:

e Atencdo Bésica — Manifestacbes relacionadas & Estratégica Saude da Familia
(funcionamento, dificuldade de acesso, area de cobertura, interrupcdo dos servigos,
horario de atendimento, rotinas, protocolos da ESF, assisténcia odontoldgica basica)

agente de endemias, agentes comunitarios de satide, NASF’S.

e Vigilancia Sanitéria: situacbes que envolvem registro e qualidade de produtos da
salde (medicamentos, sangue e hemoderivados, imunobiolégicos — vacina e soros,

alimentos, cosméticos, saneantes, aparelhos e equipamentos); qualidade de



estabelecimentos de saude publicos e particulares (hospitais, unidades bésicas, entre

outros); casos referentes a saude ocorridos em portos, aeroportos e fronteiras e outros.

ManifestacOes relacionadasa | Atencdo Basica 3%
gestdo direta dos municipios Vigilancia Sanitéria 3%

No campo da descentralizacdo das ouvidorias do SUS buscamos trabalhar articulados
aos demais componentes da Gestdo Estratégica e Participativa, investindo na sensibilizacdo dos
gestores, ouvidores e usuarios, no que se refere a gestdo democréatica do SUS.

O monitoramento da politica de descentralizacdo, através da pesquisa sobre “O Perfil
das Ouvidorias do SUS” na regido, indicou que precisamos melhorar em qualidade, reforgando
nossa opg¢do pelo trabalho coletivo e participativo.

Por meio das reunides de Camara Técnica, obtivemos avan¢os importantes, tais como o
processo de regulamentacdo das ouvidorias municipais do SUS em 57% dos municipios, tais

como em Amontada, Miraima, Tururu e Uruburetama.

ATIVIDADES REALIZADAS PELA OUVIDORIA NO PRIMEIRO SEMESTRE - 2019

e 21/02/2019 - 12 Reunido de Camara Técnica
Pauta: Serie Historica sobre as Ouvidorias; Apuracdo de Denuncias; Assédio Moral e

Exceléncia no Atendimento.




28/03/2019 — 22 Reunido de Camara Técnica
Pauta: Leis, Decretos e Portarias - garantindo seguranca juridica ao tratamento das

manifesta¢bes da Ouvidoria.

“Quvidoria é o primeiro passo de bons servicos publicos e pratica dos direitos de todos 0s
cidadéos.”

Adilson Santos - fotégrafo


https://www.pensador.com/autor/adilson_santos_fotografo/

CONSIDERACOES FINAIS

Finalizamos este relatério com pendéncias de 3% no encerramento das manifestacdes
dos usuérios, em virtude de filas de espera para agendamentos. Fator que independe da
ouvidoria, que visa assegurar o direito a cidadania, a transparéncia dos servicos prestados, com
atuacdo ética, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expressdo e julgamento do cidadao.

Este relatdrio buscou socializar as informaces geradas neste primeiro semestre de
2019. Esperamos que com os diversos olhares do usuario aqui apresentados, através das sinteses
aqui registradas, ampliem o cenéario de analise e possam colaborar no repensar de novos fazeres
e praticas, qualificando os servicos e acOes a serem ofertados na regido de salde de Itapipoca.

Esperamos e contabilizamos com o apoio dos gestores nas atividades desenvolvidas
pelo ouvidor, fonte geradora de confianca e seguranca dos usuarios do Sistema Unico de Satde.

Agradecemos 0 apoio e a autonomia que a Coordenagdo Regional tem nos dado no

trilhar deste trabalho e de nos propor um mundo de possibilidades.
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