Policlinica
Joao Pereira dos Santos

. GOVERNO vo
Consorcio Publico de Saide da Microrregido de Juazeiro do Norte — CPSMJN l‘b'f\i’f’:"}' S..ill.}"f‘ RA

RELATORIO DA OUVIDORIA
ANO 2019

BARBALHA - CE



Policlinica

Joao Pereira dos Santos
Consortio Publico de Sadde da Microrregido de Juazeiro do Norte — CPSMJN ESTADO po

Senreturia da Saude

APRESENTACAO

A Policlinica Joao Pereira dos Santos, foi implantada em maio de
2014, formado pela parceria do Governo do Estado do Ceara ¢ os
Municipios de Barbalha, Caririacu, Granjeiro, Jardim, Juazeiro do Norte
e Missao Velha que compoem a 21* Microrregiao de Saude de Juazeiro
do Norte, sendo administrada pelo Consoércio Publico de Saude.

A Ouvidoria é um canal de mediacao entre o poder publico e o cidadao,
as ouvidorias do SUS sao instrumentos de gestao voltados para o
aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das acoes e servigos prestados
pelo Sistema Unico de Saude. Faz parte da Politica de Gestao Estratégica
e Participativa do SUS - Participa SUS/MS, como um dos componentes
responsaveis pela escuta da sociedade para o fortalecimento da
construcao democratica do SUS.

A Ouvidoria da Policlinica esta inserida na Rede de Ouvidorias da
Secretaria de Saude do Estado do Ceara — SESA, vinculada ao Ministério
da Saude.

Este relatorio tem como objetivo apresentar os resultados do
primeiro semestre de 2019, buscando democratizar as informacoes
geradas por esta ouvidoria, possibilitando uma melhor compreensao das
nossas acoes e servicos prestados aos cidadaos usuarios do SUS.

Os dados deste relatorio, mostra de maneira clara os nossos
resultados, na busca de fortalecer o trabalho da ouvidoria e amphiar cada
vez mais a participacao dos usuarios, garantindo a escuta, analisc ¢ 0

retorno das demandas dos cidadaos.
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PERFIL DOS USUARIOS E MANIFESTACOES REGISTRADAS

Ao identificarmos o perfil dos cidadaos que se manifestaram na
ouvidoria, percebemos que as mulheres estio em sua maioria, das 55
manifestacoes registradas 19 (dezenove) sao mulheres, 17 (dezessete) sao
homens e 19 (dezenove) nao informaram o sexo, como registra o grafico

abaixo.

GRAFICO 1: SEXO
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Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha / 2019
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FAIXA ETARIA DOS MANIFESTANTES

Quanto a faixa etaria, constatamos que a maioria dos cidadaos
que utilizaram os nossos servicos e se manifestaram na ouvidoria, nao
informaram a sua faixa etaria totalizando 58%, os demais manifestantes,
estao entre 19 a 30 anos de idade totalizando 9% dos usuarios, 31 a 60
anos de idade, representando um total de 24%; e os que estao a cima de

60 anos totalizaram 9%.

GRAFICO 2: FAIXA ETARIA
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Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha / 2019
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GRAU DE INSTRUCAO DOS MANIFESTANTES

Com relagao ao grau de instrucao, percebemos que a maioria dos
cidadaos que se manifestaram, 37 (trinta e sete) nao informaram scu grau
de escolaridade, ja os que possuem ensino médio 10 (dez), graduacao 6
(seis) e lundamental 2 (dois) se manifestaram e os nao alfabetizado, pos-

graduacao e graduado nao houve manifestacoes.

GRAFICO 3 - GRAU DE INSTRUGCAO
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Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha / 2019
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O Consorcio Pablico de Saude da Microrregiao de Juazeiro do
Norte ¢ formado por 6 (seis) municipios. Vale ressaltar que de acordo com
a pactuacao, a distribuicao dos atendimentos de servicos ¢ feito tendo

como base a populacao dos municipios contemplados.

Dessa forma, a cidade de Juazeiro do Norte ¢ contemplada com o
total de 63,32% dos servicos ofertados; Barbalha 14,04%; Missao Velha
8,49%; Jardim 6,55%; Caririacu 6,50% e Granjeiro 1,10%.

O grafico abaixo, demonstra a maioria dos cidadaos que se
manifestaram, 30 (trinta) sdo da cidade de Juazeiro do Norte
representando 55%, 4 (quatro) de Barbalha 7%,3 (trés) de Jardim 5%,
2(clois) de Caririacu 4%,2 (dois) de Missdo Velha 4%, ¢ 14 (quatorzc) 25%

nao informaram a sua localidade.

GRAFICO 4 - MUNICIPIOS
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Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha ;2019
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CARATER DAS MANIFESTACOES

Ao se manifestar na ouvidoria, o cidadao (a) pode optar por manter
sua identidade no anonimato, entretanto, obtivemos 36 (trinta e seis) de

manifestacoes comuns, 10 (dez) anéonimas e 9 (nove) sigilosas.

GRAFICO 5

Comum Anonima Sigilosa

Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha / 2019
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MEIOS OU CANAIS DE ENTRADAS

Os cidadaos podem se manifestar de forma presencial, bem como
através de e-mail, cartas, telefones, caixas de coletas e pelos sites do
Portal da Transparéncia e OUVIDOR/SUS. Percebe-se que o cidadao opta
por se manifestar nas caixas de coletas representando 36 (trinta ¢ seis)
manifestacoes, bem como em relacao ao site Ceara Transparente-SOU-
CGE 6 (seis) manifestacoes ¢ pelo OUVIDOR/SUS tivemos 8 (oito),

presencial 3 (trés) e por telefone 2 (duas).

GRAFICO 6
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Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha / 2019
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CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Com relacao a classificacao das manifestacoes, obtivemos um
maior percentual em reclamacoes, representando 75%; tendo 18% de
clogios; 4% sugestoes; 0% orientacoes; solicitacao 0% e denuncia 0%.
Foram passivos das reclamacoes alguns funcionarios com atrasos nos
atendimentos, e ao mesmo tempo os elogios a favor de atendimentos e

acolhimento aos usuarios.

GRAFICO 7

® Orientacgio / informacdo  ® Sugestdo 8 Elogio : Solicitacido Reclamagio Denuncia

Fonte: Ouvidoria Policlinica Barbalha / 2019

Apesar de alguns usuarios manifestarem o nao contentamento com
alguma forma de atendimento, foi visivel que os pontos negativos a cada
meés sao superados, pois adotamos medidas para minimizar os problemas
detectados. Prestamos informacoes mais objetivas que possibilitam
mudancas positivas aos cidadaos, sobretudo nas respostas das suas

demandas.



Policlinica

Joa i 5
oao Pgrelra dos Santos  GOVERNO o
Consortio Publico de Satde da Microrregido de Juazeiro do Norte - CPSMJIN ESTADO no CEARA

Sewewturia oda Savde

CONSIDERACOES FINAIS

Os dados disponibilizados neste relatorio nos auxiliaram a
identificar que a maioria de cidadaos (as) que se manifestaram no periodo

mencionado foram mulheres.

Quanto a faixa etaria, o maior percentual foi de pessoas que nao
informaram a idade, representando um total de 58%; com relacao a

escolaridade 37% nao informaram o grau de instrucao.

As manifestacoes foram em sua maioria comuns, representando
um total de 36 manifestacoes realizadas. Por meio ou canais de entrada
obtivemos na totalidade 55 (cinquenta e cinco) manifestacoes. destas 36

(trinta e seis) em caixas de coletas.

Apesar de culturalmente os cidadaos utilizarem as ouvidorias na
maioria das vezes como canal para reclamacéao, aqui ¢ visto tambem que
o uso desta se faz para outros tipos de classificacoes, como os elogios que
veio com 18%, colocado assim como segundo tipo de manifestacoes mais

utilizado.

As manifestacoes aqui recebidas sao encaminhadas aos setores
responsaveis para conhecimento e adocao das providéncias cabiveis, e
devolvidas a essa instancia, para analise e envio de respostas aos
cidadaos. Ressaltamos que todas as nossas manifestacoes foram
respondidas aos cidadaos com o prazo estabelecido pelo Decreto Estadual

30.474, de 29 de outubro de 2012.

Barbalha, 20 de janeciro de 2020.

ROSA MARIA [SOBREIRA DE SOUSA

Ouvidora da Policlinica de Barbalha



