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APRESENTACAO

A Policlinica Jodo Pereira dos Santos, com implantacdo em Maio de
2014, é administrada pelo Consércio Publico de Saude, e esta formada pela

parceria do Governo do Estado do Ceard e dos Municipios de  Barbaiha,

Caririacu, Granjeiro, Jardim, Missdo Velha e Juazeiro do Norte, municipios
estes que compdem a 212 Microrregido de Saude de Juazeiro do Norte.

A Ouvidoria atua em carater colaborativo a Administracdo Superior e é
Uit Cailai de inedidgdy eiilie U pudel Pubiltyu € U Cldaddu. AS UUVIUVI s Uu
SUS s3o instrumentos de gestdo voltados para o aperfeicoamento da
qualidade e da eficacia das agdes e servigos prestados pelo Sistema unico de
Saude, onde se praiica a universaiildade e integraiidade, vaiendo a pratica de
que todos os cidaddos tem direito a satde e devem ser atendidos.
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Secretaria de Saude do Estado — SESA, vinculada ao Ministério de S ude.
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Este relatério tem o objetivo de apresentar os resultados da Quvidoria
colhidos durante o ano de 2021, objetivando resultados positivos e igualitarios,
Unde CoI dgoes CUNNCields US pdCiglies sejalil deuiiiuos g diegnuidos 1ds suds
demandas, possibilitando uma melhor compreensic das nossas acdes e
servigos prestados aos cidadaos usuarios do SUS.

O Consodrcio Publico de Saude da Microrregido de Juazeiro do Norte é formado
por 6 (seis) municipios. Vale ressaltar que de acordo com a pactuacao, a distribuicdo
de servigos e teita tendo como base a populagao dos municipios contemplados. Dessa
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63.32% : Missdo Velha 8 49% : Jardim 655 : Caririacu 6 50 % ; e Granieiro com
1,10 %.

0= dados deste relatério, mostra de maneira clara os nossos resultados na husca
de fortalecer o trabalho da ouvidoria e ampliar cada vez mais a participacido dos

usuarios, garantindo a escuta, a analise e o retorno das demandas dos cidad&os.
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Ao identificarmos o perfil dos cidadios que se manifestaram na ouvidoria,
percebemos que as mulheres estdo em sua maioria: das 25 manifestacdes
ramsintradan 49 (bramal n2 A bl aroas e o EN0/ E {ammnan) nAa bamans s
IUSIDUOUGO v \llGl—G} AV HTUIHITITO VU OUJG e /v, ~ \Ulll\lul QAV HIVIHTGIHIo VU
seja 20% e 7 (sete) ndo informaram o sexo totalizande 28% como registra
o grafico acima.

Fonte: Quvidoria Policlinica Jodo Pereira dos Santos - Barbalha / 2021
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GRAFICO 2: FAIXA ETARIA
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Ao analisarmos os dados do grafico acima. constatamos que 15 cidadéos que
utilizaram os servicos da ouvidoria ndo informaram a faixa etaria, totalizando
60 %. Entre 31 a 60 anos, 9 cidadaos totalizando 36 % e apenas 1 cidadao

tem mais de 60 anos, totalizando 4 %.

Fonte : Ouvidoria Policlinica Joao Pereira dos Santos — Barbalha / 2021
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GRAFICO 3 : GRAU DE INSTRUCAO
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Coii felagas ao grau de instiugao, percebemos que a maiona Jos cidaddos
que se manifestaram na ouvidoria, 15 (quinze) ndo informaram seu grau de
escolaridade, ja os que possuem fundamental foi apenas 1 (um), Ensino Médio
irain © (seis) e cuin Giaduagao 3 (iies). Nau nouve nenhuina aniesiagao
dos nao alfabetizados.

Fonte : Quvidoria Policlinica lodo Pereaira dos Santos — Rarhatha / 2021
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JUAZEIRO DO NORTE

RARRAIHA

De acordo com o grafico, observamos que a maioria das manifestagdes
recebidas foram do municipio de Juazeiro do Norte, perfazendo um total de 14
manifestacdes, ou seja 58 %. Barbalha foi o ouitro municipic com 11

manifestacdes totalizando, 44 %. Os demais municipios que fazem parte do
Consorcio de Saude nao tiveram manifestagdes.

Fonte : Quvidoria Policlinica Joao Pereira dos Santos — Barbalha / 2021
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GRAFICO 5 - CARATER DAS MANIFESTACOES

12

10 e e e

COMUM ANONIMA SIGILOSA

AG 3& maniiesiar na Cuvidonia, O Cidatadia, pode Oplai por mianier sua
identidade no anonimato, entretanto obtivemos percentuais bem igualitarios
na apuracdo de 2021. Foram 10 (dez) manifestagdes sigilosas, 8 (oito)

anOnimas e 7 (seie) cuinuns.

Fonte : Ouvidoria Policlinica Jodo Pereira dos Santos — Barbaiha / 2021
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Os cidadaocs podem se manifestar de forma presencial, bem como
através de e-mail, cartas, caixas de coletas, pelos sites do Portal da
Transparéncia € Cuvidoi/ SUS € taimbéin por &iefone, Gue no ano ag 2621 i
implantado também o Whatsapp, mais uma ferramenta de comunicacdo para o
cidadao. Percebe-se que o cidaddo opta por se manifestar nas caixas de
coields representdnuo um iai de i3 (iieze) midiiesiagoes, preserncidinneriie
apenas 1 (um) cidaddo se manifestou, OQuvidor SUS 2 (duas) manifestacdes,
outros apenas 1 (uma) manifestacdo, e Ceara Transparente 8 (oito)
manifestagoes. Atraves do Vvhatsapp livemos 29 (vinie e nove) soiicitagdes
dos cidad3os. na sua maioria_ informaces para obter resuliados de exames
realizados e alguns esclarecimentos e duvidas.

Fonte - Quvidoria Policlinica Jodo Pereira dos Santos — Barbalha / 2021
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® DENUING
B RECLAMACAO
ELOGIO

Com relacdo a classificacdo das manifestacdes, obtivemos um percentual
maior de reclamagdes, 15 (quinze) manifestacdes, representando 60%; 2

Frds vy A immiee e e o0/ -~ i latelle) £~ Q {mitm) tmdeamliommedm QA0/
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Apesar de alguns usudrios manifestarem o niAo contentamento com alguma
forma de atendimento, estamos trabalhando para minimizar os pontos

nnnnnnnnn T A s s ~

ncgauvua, Juc ©5ial Sc ido aupclauua aiiavés dos p:umcmaa Geleciados.
Prestamos informacdes mais objetivas que possibilitam mudancas positivas
aos cidadaos, fazendo um atendimento mais acolhedor sempre priorizando o
Cidadau.

Fonte : Quvidoria Policlinica Joao Pereira dos Santos — Barbalha / 2021
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CONSIDERACOES FINAIS

O anc de 202t foi de muitos desafios. Um ano de muitas perdas e
muitas incertezas com a continuacdo da pandemia do COVID. Pessoas
angustiadas e nervosas procurando o servi¢o pubiico, depois de muito tempo
afastadas de tudo e de todos. O nosso papel, enguanto ouvidoria, é acolther,
ouvir, dar celeridade aos encaminhamentos e solicitacOes para que os cidadaos

s,n} am ﬂpnl]u]ns em suas expect te thv ag e (hxn'l indag

Os dados disponibilizados neste relatorio nos auxiliaram a identificar
{ue d 1dioria dus cidadaos(das) que se maiiiesiarain furai 4o sexo e,
Quanto a faixa etiria, o maior percentnal foi de pessoas que ndo informaram a
idade. 15 (quinze), manifestantes representando um total de 60%, mesmo
valor percentual com relacdo ao grau de instrucio de cidaddos que nio
informaram a escolaridade de 60%.

Apesar de culturaimente vs Cidadaos utilizareii as ouvidorias, iia iiaioria
das vezes, como canal para reclamacido, aqui é visto também que o uso desta
se faz para outros tipos de classificagcoes, como os eloglos que vieram com 32%
colocado assim como segundo tipo de manifestaches mais utilizado. As
reclamacOes ficaram em primeiro lugar com 15 (quinze) manifestacoes

+f\f'\‘1"ﬂ11f‘ﬁ f\f\o/ T‘r\1 (T"‘"Df‘lr(\"\"'\"(\ "(\"‘IFI‘GT‘ MO TN ATV I‘(\ [aTela k! TT\(_\]“\I\Y“\‘I“I\L‘
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nos percentuals analisados com relacdo as reclamacoes. Cada dia
trabainaremos identificando pontos negativos para que o cidadao seja
atendido nas demandas que necessita.

Outra ferramenta utilizada na ouvidoria foi a pesquisa de satisfacao junto
aos cidadios. Foram entrevistados 36 pacientes  Indagados sobre a opiniao
deles com relacdo as recepcoes, os atendimentos médicos, o setor de
einleiinagen ¢ a iunpeza. O que {0l cotisiaiado ¢ coln glaia satisiagao ¢ que a
grande maioria, ou seja, 31 cidad3os representando 86,1% ficaram muito
satisfeitos e elogiaram o atendimento na Policlinica; 4 (quatro) pacientes
gostaram equivalendo a 11,1%, mas advertiram que precisa melthorar em
aspectos sobre horarios dos médicos e acolhimento nas recepgoes e técnicos
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de enfermagem, e 1 (um), ou seja, 2,7% reclamaram da demora para os
mdédicos atenderem ¢ também da limpeza.

As manifestacoes aqui recebidas sdo encaminhadas aos setores
responsaveis para conhecimento e adog¢ao das providencias cabivels e
devolvidas a essa instincia para analise e envio de respostas aos cidadios.
Ressaltamos que todas as nossas manifestacbes foram respondidas aos

ridodsne com n nrarn ectahelocridn neln Decrata Fotadnal oo 474 de oo de
C1424¢2a0s com ¢ praze estapelecico pelo ecreio Lstacual j30.474, ¢e 29 4¢

outubro de 2012.

Barbalha, 07 de Fevereiro de 2022.
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