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APRESENTAGAO

A Ouvidoria da 6% Coordenadoria Regional de Salude — CRES faz parte da Rede de Ouvidoria
Geral da Secretaria de Salde do Estado do Ceara - SESA, vinculada a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado — CGE, regulamentada pelo Decreto n° 30.939 de 10 de janeiro de 2012 e pelo Decreto n°
30.474 de 29 de marco de 2011, além de integrar o Sistema Nacional de Ouvidorias do Sistema Unico de
Saude (SUS), vinculado ao Ministério da Saude.

Implantada em 16 de junho de 2010 com a miss&o de zelar pela preservagdo dos aspectos
éticos, de privacidade e confiabilidade em todas as etapas do processo de trabalho. Compete acolher as
manifestacdes dos cidaddos relacionadas as agdes e servicos do Sistema Unico de Saude (SUS)
produzindo informagdes a serem disponibilizadas por meio de relatérios semestrais, visando contribuir na
tomada de decisdes dos gestores e dos conselhos de salde.

Considerando a complexidade de agdes e servigos 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 regulamentac&o, a Resolugdo n° 12/2014, de 04 de setembro de 2014. Com
seguinte composicdo: Ouvidores (as) dos municipios de Amontada, Itapipoca, Miraima, Trairi, Tururu,
Umirim, Uruburetama. Na contribui¢do técnica e participativa: Centro de Especialidades Odontologicas
Dr. Hugues Pessoa Amorim, Policlinica Dr. Francisco Pinheiro Alves e Hospital Sdo Camilo. Objetivando
qualificar decisdes, de fornecer orientagdes que auxiliam no alinhamento de conhecimentos, habilidades
e atitudes de caréater opinativo, que apds aprovados, submetidos & deliberagdo e a pactuagao, seus
pareceres adquirem forga recomendativa.

Este relatério tem como proposito exibir o resultado do trabalho da Ouvidoria da 6°
Coordenadoria Regional de Saude no 2° Semestre de 2019, sintetizando as informagdes geradas pelas
manifestagdes registradas, principais recomendagdes para o aperfeicoamento da gestdo do Sistema

Unico de Saude.



SINTESE DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS NAOUVIDORIA DA 62 CRES NO SEGUNDO
SEMESTRE DE 2019.

PERFIL DOS MANIFESTANTES.

Dos cidaddos que apresentaram manifestagcdes nesta ouvidoria no 2° semestre de 2019, a
maioria foi do sexo feminino 46%, percentual representado pelo sexo masculino 42%, e que nao foram

identificados o total de12 %, conforme gréfico abaixo.

Grafico 1 - Sexo dos manifestantes da Ouvidoria da CRES, no 2°
semestre de 2019.
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No que concerne a faixa etaria dos cidaddos que apresentaram manifestagdes na ouvidoria da
CRES, estavam na faixa etaria de 31 a 60 anos, 61%, nao informaram sua idade 33% e somente 6%

tinham mais de 60 anos.

Gréfico 2 - Distribuicéo percentual dos manifestantes da Ouvidoria da CRES, por
faixa etaria, no segundo semestre de 2019
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Quanto a escolaridade dos cidaddos que procuram a Ouvidoria da 6 CRES, conforme gréfico 3,
observamos que a maioria cursou o ensino fundamental, representando, portanto um percentual de 30%,
ensino médio e néo informado grau de instrugéo representaram 24% e graduados 22% do total, conforme

grafico a seguir.



Gréfico 3 - Distribuigéo percentual dos manifestantes da Ouvidoria da CRES, por grau
de instrugdo, 2° semestre de 2019

A

22%

Ensino Fundamental
Ensino Médio
Graduado

m N&o Informado
24%

A tabela a seguir representa a distribuicdo da procedéncia dos manifestantes pelos municipios.
No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, a maioria & proveniente de Itapipoca, procedentes

de Fortaleza, Tururu e Uruburetama representaram percentual igual de 6% cada.

Procedéncia Percentual
Itapipoca 82%
Fortaleza 6%
Tururu 6%
Uruburetama 6%

CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA DA CRES DE
ITAPIPOCA

A populagdo procurou a ouvidoria preferencialmente por meio do atendimento presencial,
representando (56%), seguido pelo Ceara Transparente e telefone o percentual de (21%) e pelo sistema
OuvidorSUS/MS apenas (2%).

Grafico 4 - Distribuigao dos meios de entrada dos manifestantes da CRES
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CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS
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B OuvidorSUS

A classificagdo das manifestacdes € tratada conforme estabelecido pela Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado do Ceara.



As solicitagdes contém um requerimento de adogdo de providéncia por parte da administragao
publica, representaram 73%, seguido vém as reclamagdes que sdo demonstragbes de insatisfagdo
relativa a politica ou servigo publico com percentual de 18%, quanto as dendncias, que sao praticas de
atos ilicitos cometidos por colaborador, érgéo, entidade ou prestador de servigo publico, indicaram um

percentual de 6%. O reconhecimento ou satisfagao pelo servico ofertado houve registro de 3% do total.

Grafico 5 - Percentual de manifestagdes registradas na ouvidoria da CRES, por classificagao
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DISTRIBUIGAO DE MANIFESTAGOES QUANTO AS AREAS DO SUS

Area Percentual
Assisténcia 58%
Gestéo 18%
Competéncia Municipal 24%

Para melhor compreenséo dos motivos causadores, cabe registrar 0s conceitos que levaram a
classificacdo realizada. Dentre os problemas na acessibilidade aos servigos relacionados a regulacéo, 0s
principais s&o:

e Problemas na acessibilidade aos servigos/agendamento e regulagdo no SUS.

Assunto Subassunto 1 Subassunto 2 Percentual
Manifestagoes Problemas na acessibilidade aos Demora na Fila da Central de 52%
relacionadas a servicos relacionados a regulagdo Regulagdo
assisténcia

Demora na fila da Unidade 6%

DISTRIBUIGAO DE MANIFESTAGOES QUANTO AS AREAS DO SUS - GESTAO

Os assuntos relacionados a gestao de servigos de saude de relevancia foram:
Problemas com fluxos/normas/rotinas — ManifestagOes relativas aos fluxos, normas e rotinas

da instituigao;



Relacionamento interpessoal - manifestagdes relativas ao relacionamento interpessoal entre
Servidor e Usuario - manifestacbes que expressam insatisfagdo sobre o tratamento
dispensado pelos profissionais de salde aos usuarios (desprezo, tratamento indelicado ou
desrespeitoso, grosserias, e outros);

Transporte — manifestagdes relacionadas ao transporte de pacientes e ambulancias (ma

conservacdo, demora, condi¢des inadequadas, inexisténcia, uso indevido, negado 0 acesso ao

paciente).
Assunto Subassunto 1 Subassunto 2 Percentual
Relacionamento interpessoal Servidor e Usuario 6%
Estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e Problemas com fluxos, normas e
financeiro. rotinas. 3%
Elogio Servidor 3%
Transporte Acesso negado 6%

MANIFESTAGOES RELACIONADAS A GESTAO DIRETA DOS MUNICIPIOS

Quando o assunto relatado é de responsabilidade da gestdo municipal, a manifestagéo é

encaminhada ao municipio. Para ampliar o entendimento sobre essas manifestacdes, foram destacados,

conforme setores em destaque no semestre:

Atencgao Basica — Manifestagdes relacionadas a Estratégica Saude da Familia (funcionamento,
dificuldade de acesso, &rea de cobertura, interrupcdo dos servicos, horario de atendimento,
rotinas, protocolos da ESF, assisténcia odontologica bésica) agente de endemias, agentes

comunitarios de salde, NASF’S.

Gestdo — manifestacbes relacionadas ao credenciamento de estabelecimentos/servigos de
saude (programas, procedimentos - consulta, cirurgia, exames, construgdo de

estabelecimentos), ndo cumprimento de PPI, cobranca indevida de procedimento e outros;

Produtos para a Saude — manifestagdes relacionadas a solicitacdo de produtos para a saude
(cadeiras de rodas, cadeira para banho, fraldas, aparelho auditivo, colchdo d’agua, colchdo caixa

de ovo, dculos, leite e outros);

Saneamento Basico - situagdes que envolvem o abastecimento de agua potavel, 0 manejo de
agua pluvial, a coleta e tratamento de esgoto, a limpeza urbana, 0 manejo dos residuos sélidos e

outros;



o Vigilancia Sanitaria: situagbes que envolvem registro e qualidade de produtos da saude

(medicamentos, sangue e hemoderivados, imunobiologicos — vacina e soros, alimentos,

cosmeéticos, saneantes, aparelhos e equipamentos); qualidade de estabelecimentos de saude

publicos e particulares (hospitais, unidades basicas, entre outros); casos referentes a salde

ocorridos em portos, aeroportos e fronteiras e outros.

Assunto

Subassunto 1
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No campo da descentralizagdo das ouvidorias do SUS buscamos trabalhar articulados aos

demais componentes da Gestao Estratégica e Participativa, investindo na sensibilizagdo dos gestores,

ouvidores e usuarios, no que se refere a gestdo democréatica do SUS.

O monitoramento da politica de descentralizagdo, através da pesquisa sobre “O Perfil das

Ouvidorias do SUS” na regido, indicou que precisamos melhorar em qualidade, reforcando nossa opgéo

pelo trabalho coletivo e participativo.

Por meio das reunides de Camara Técnica, obtivemos avangos importantes, tais como o

processo de regulamentagéo das ouvidorias municipais do SUS em 57% dos municipios, tais como em

Amontada, Miraima, Tururu e Uruburetama, o fortalecimento das ouvidorias € na motivagdo dos

ouvidores (as).

ATIVIDADES INSTITUCIONAIS DA OUVIDORIA NO SEGUNDO SEMESTRE - 2019

e 01/10/2019 - Participagdo no Férum Regional de Conselheiros de Saude da Regi&o de Itapipoca
no CRAS - Tururu — CE.

e 01/10/2019 - Participagéo no processo de eleigéo para os cargos de Coordenador Geral e

Secretario da Mesa Coordenadora do Férum Regional de Conselheiros de Saude.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Finalizamos este relatorio com 100% das manifestagdes dos usuarios encerradas, isto ndo
significa dizer que todas as manifestagbes foram satisfatorias, no sentido de terem sido atendidas suas
expectativas. A maioria das manifestacdes foram solicitagbes de acesso a exames e consultas, em

virtude de filas de espera para agendamentos pela Central de Regulagéo do Estado.

A ouvidoria visa assegurar o direito a cidadania, a transparéncia dos servigos prestados, com
atuagdo ética, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o

direito de livre expressao e julgamento do cidad&o.

Este relatério buscou socializar as informagfes geradas neste segundo semestre de 2019.
Esperamos através das sinteses aqui registradas, sejam ampliadas as possibilidades de acolher e

minimizar os anseios da populacéo, além de conhecer suas expectativas.

Esperamos um maior apoio dos gestores quanto a qualificacio e efetividade da ouvidoria nos
municipios sob jurisdicdo desta CRES, que seja um apoio continuo e de fato concreto. Penso em cada
um dos (as) senhores (as) e no quanto sdo capazes de contribuir e lutar pela melhoria das politicas e dos

servicos publicos, com impacto efetivo na melhoria na vida das pessoas.

Externo minha satisfacéo de dizer que ao longo desses anos de funcionamento da ouvidoria da
CRES de Itapipoca, temos conseguido realizar um trabalho com plena autonomia. Isto gragas ao olhar do
gestor José Mério do Couto para a valorizagéo da participagao popular nos processos de gestdo do SUS.
Deu prioridade e acreditou na eficiéncia da ouvidoria, ndo temeu os desafios ao qual como gestor estaria
exposto, promoveu o exercicio do dialogo com o0s secretarios para a importéncia da ouvidoria como
instrumento de gestao e por acreditar que a participagdo social, s6 vem a acrescentar, contribuir para a

qualificacdo da administragao publica e aperfeicoamento da democracia do Estado.
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