RELATORIO SESA-PR %
Senhor Controlador: PARANA
GOVERNO DO ESTADO
1. |ntr0dugao CONTROLADORIA-GERAL

A Equipe do Projeto CGE ltinerante, designada para realizar pesquisas de
satisfacdo com os usuarios dos servi¢cos publicos, procedeu a verificacdo in loco
em algumas nas unidades da Secretaria de Saude do Estado, quais sdo: Hospital
do Trabalhador, Hospital Regional de Atendimento Integrado do Deficiente
(CRAID) e Farmécia do Parana, na cidade de Curitiba, com a finalidade de
analisar o nivel de satisfacdo dos usuéarios, colher sugestbes de melhoria e
divulgar o Portal da Transparéncia e a Ouvidoria Geral do Estado.

Os trabalhos vém sendo desenvolvidos sob a coordenacdo e supervisao da
Diretoria de Gestao e Inovacéo e Coordenadorias de Ouvidoria, Transparéncia
e Controle Social.

Sendo assim, emite o presente relatdrio circunstanciado.

2. Dos trabalhos

A Equipe do Projeto CGE Itinerante compareceu nos dias 04 e 11 de setembro
no Hospital do Trabalhador, nos dias 26 de setembro e 07 de outubro no Hospital
Regional de Atendimento Integrado ao Deficiente (CRAID), nos dias 17 de
outubro e 01 de novembro na Farméacia do Parana, nos dias 08,12 e 21 de
novembro no Centro Psiquiatrico Metropolitano (CPM), nos dias 22, 25 e 28 de
novembro no Hospital Oswaldo Cruz e nos dias 29 de novembro e 02 de
dezembro no Centro de Reabilitagdo Ana Carolina Moura Xavier, todos no ano
de 2019. A equipe foi recebida pelos responsaveis das unidades, realizou a
andlise das condicbes da prestacdo de servicos junto aos usuarios, através da
realizacdo da pesquisa de satisfacdo. Sendo feita ainda, a divulgagcéo do Portal
da Transparéncia e da Ouvidoria Geral do Estado.

O Projeto quantificou dados de 478 entrevistas, e 0s registros fotograficos
realizados em cada visita estdo disponiveis no Anexo.

3. Justificativa

A realizacdo das pesquisas visa avaliar os servicos prestados nos seguintes
aspectos: satisfacdo com o servico prestado; qualidade do atendimento;
cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdao dos
servicos; quantidade de manifestagfes de usuarios; e medidas adotadas pela
administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagcéo do servico.
Observando o disposto no art. 23 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispbe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracéo publica.



4. Andlise

As pesquisas foram feitas in loco, através da abordagem aos usuarios pela
Equipe do Projeto CGE ltinerante. A recepcao por parte dos entrevistados foi
positiva. Houve interesse em conhecer a proposta da agéo e responder aos
questionamentos. Foi possivel divulgar o trabalho da Controladoria Geral do
Estado do PR, incentivando e demonstrando a importancia da participacdo do
cidaddo no Governo, através do acesso ao Portal da Transparéncia e o contato
com a Ouvidoria para registrar manifestacoes.

Os gréficos a seguir apresentam a frequéncia da utilizagcéo (Figura A), o nivel de
satisfacdo do usuério (Figura B), a qualidade dos servi¢cos (Figura C) e o tempo
de espera para o atendimento (Figuras D). Estes dados foram gerados pela
média das visitas realizadas em cada unidade e tém como objetivo auxiliar na
adocao de medidas que promovam a melhoria e aperfeicoamento da prestacéo
dos servicos.

Vale ressaltar, que no Hospital Oswaldo Cruz e no Centro de Reabilitagdo Ana
Carolina Moura Chavier houve baixo fluxo de entrevistas, assim os dados foram
registrados conjuntamente. Logo, nos graficos destas unidades ndo havera barra
do desvio padréo.
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Figura 1 - Pesquisa de satisfac@o do Hospital do Trabalhador (A) frequéncia do uso dos
servigos; (B) nivel de satisfacdo do usuario; (C) qualidade dos servicos; e (D) tempo de espera
para o atendimento.



(A) Frequéncia (B) Satisfagdo do usudrio
100 100
90 a0
0 80
_w 7
ES £
‘E 50 E 60
E’ 50 E‘ 50
8 w 5 an
<5 € 5
20 20
10 10
o 0 - -
Esg di gul Satisfeite Parcial Insatisfeito
(€ Qualidade dos servigos (D) Tempo de atendimento
100 100
a0 90
& 80
70 _ 70
£ £
g 0 £ ®
% 50 g 0
g % 8 a0
& 30 E 30
0 i 0
1 10
‘ - L . il
Gtimo Bom Regular Ruim Péssimo Répido Adequado Demorado

Figura 2 - Pesquisa de satisfacdo do Centro Integrado de Atendimento Integrado ao Deficiente
(A) frequéncia do uso dos servicos; (B) nivel de satisfacdo do usuario; (C) qualidade dos
servigos; e (D) tempo de espera para o atendimento.
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Figura 3 - Pesquisa de satisfacdo da Farmécia Parana (A) frequéncia do uso dos servicos; (B)
nivel de satisfacdo do usuario; (C) qualidade dos servicos; e (D) tempo de espera para o
atendimento.
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Figura 4 - Pesquisa de satisfacdo do Centro Psiquiatrico Metropolitano (A) frequéncia do uso
dos servicos; (B) nivel de satisfacao do usuario; (C) qualidade dos servicos; e (D) tempo de
espera para o atendimento.
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Figura 5 - Pesquisa de satisfacdo do Hospital Oswaldo Cruz (A) frequéncia do uso dos
servigos; (B) nivel de satisfacéo do usuario; (C) qualidade dos servicos; e (D) tempo de espera

para o atendimento.
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Figura 6 - Pesquisa de satisfacéo do Centro Hospitalar de Reabilitagédo (A) frequéncia do uso
dos servicos; (B) nivel de satisfacao do usuério; (C) qualidade dos servigos; e (D) tempo de
espera para o atendimento.

5. Concluséao

Considerando a andlise das respostas, bem como os graficos existentes, pode-
se concluir que os usuarios estdo satisfeitos com os servicos prestados pelas
Unidades de Saude visitadas, com algumas observacfes explanadas a seguir.

Hospital do Trabalhador: Nesta unidade as pesquisas foram realizadas nos
setores de pronto atendimento e consultas agendadas. Em média, 600 consultas
sdo agendadas por dia. A quantidade de atendimentos emergenciais é variavel.
Os elogios quanto ao atendimento se estendem desde a recepg¢do até o
atendimento de médicos e enfermeiros, que, segundo 0s pacientes, sdo muito
atenciosos e competentes.

Apesar da boa aceitacao, ha reclamacdes em relacdo a demora na espera para
os atendimentos emergenciais, consultas e alguns procedimentos cirdrgicos por
falta de leitos. Esta situacao foi abordada pela Diretora Técnica do hospital, Dr2
Méarcia Luiza Kradjen, que justificou o fato devido a grande demanda de
pacientes em relagdo aos profissionais disponiveis. Ja estdo sendo adotadas
providéncia para a solucdo deste problema, aumentando o espaco fisico para
alocar novos profissionais e leitos.

Hospital Regional de Atendimento Integrado ao Deficiente (CRAID): Foram
realizadas pesquisas nos setores de consultas agendadas e farméacia. O



atendimento pelos profissionais do CRAID foi elogiado pelos usuarios. Porém,
os servidores da unidade nos relataram algumas ocorréncias, tais como:

* N&o ha diretoria nomeada a aproximadamente 10 meses;

» Lista de aproximadamente 53 criangas autistas aguardando para iniciar o
tratamento, devido a falta de profissionais habilitados;

= A 4gua fornecida para consumo aos pacientes, familiares e servidores
nao é tratada,

» O lanche oferecido aos pacientes e familiares é proveniente de doacgdes,
nao havendo recursos proprios;

» Necessidade de profissionais na area de psiquiatria, farmacia e psicologia
(especialista para o tratamento de autistas), visto que o niumero atual é
insuficiente;

= Sub aproveitamento de alguns profissionais e setores, por ndo haver
demanda. Podendo ser citado como exemplo, o “Projeto Bebé de Risco”,
gue vem apresentando consideravel reducdo de procura nos ultimos 2
anos;

» Falta de materiais e equipamentos adequados nos setores de fisioterapia
e terapia ocupacional, causando sérios problemas de salde nos
profissionais que realizam os atendimentos;

Ressalta-se que os assuntos acima abordados foram pauta de reunido entre o
Controlador Geral do Estado, Raul Clei Coccaro Siqueira, o Secretario de Estado
da Saude, Carlos Alberto Gebrim Preto, e membros da Ouvidoria, Transparéncia
e Controle Social da CGE. De acordo com o Secretario, ja estdo sendo adotadas
providéncias a respeito.

Farmécia do Parand: O atendimento foi elogiado, principalmente ap6s a
implantac&o do sistema de agendamento, que possibilitou a diminui¢do no tempo
de espera, que era em torno de 3 horas para 40 minutos em média. Estes
agendamentos séo feitos presencialmente, a implantacédo de um sistema on-line
ou aplicativo com esta finalidade, facilitaria o processo. Reclamacfes quanto a
falta de remédios sdo minimas.

Ha sugestao da abertura de novos pontos de distribuicdo, inclusive nas regiées
metropolitanas, devido a existéncia de muitos usuarios idosos e com dificuldades
de locomocgéo.

Centro Psiquiatrico Metropolitano (CPM): Foram realizadas trés visitas a esta
unidade. A equipe foi recebida pela gestora e pela ouvidora do CPM, que
explicaram sobre o funcionamento do mesmo. As pesquisas foram realizadas no
setor de farmacia e consultas agendadas. A dispensa dos medicamentos ¢€ feita
mediante agendamento prévio e senhas por ordem de chegada.

De acordo com os cidadédos que participaram da pesquisa, na maioria deles
familiares dos pacientes, o atendimento é de boa qualidade e o tempo de espera
€ adequado. Porém, houveram muitas reclamagfes quanto as instalacdes da
farméacia, pois 0 espaco é pequeno em relacdo a quantidade de pessoas



atendidas. H4 um espaco com bancos na area externa, mas sem cobertura,
deixando os usuarios expostos as diversas condi¢cdes climaticas.

Hospital Oswaldo Cruz: Foram feitas trés visitas na unidade. Na primeira, a
equipe foi recebida pela diretora geral, Lucia Waltrick. De acordo com a diretora,
a maioria dos atendimentos sdo para busca de informacdes em relacdo aos
tratamentos ofertados, remédios fornecidos etc.

Ha um setor de ouvidoria dentro da unidade. A maioria das manifestacdes sao
dos proprios profissionais de saude, devido a conflitos entre os servidores e
quanto aos usuarios, se refere a demora no atendimento.

N&o foi possivel colher muitas pesquisas, pois 0 movimento de usuarios foi
pequeno no periodo em que a equipe esteve presente. A maioria dos
entrevistados foram usuarios da farméacia e alguns familiares em visita a
pacientes.

Constatou-se que as instalacdes do hospital sdo adequadas e o resultado das
pesquisas indicam que o atendimento é adequado e de boa qualidade.

Centro de Reabilitagdo Ana Carolina Xavier: Foram realizadas duas visitas a
esta unidade de saude. Na primeira visita, a equipe foi recebida pelo Diretor Dr.
Geci Labres de Souza Junior, trazendo informagdes sobre a Unidade, que realiza
servicos como reabilitacdo para pacientes em internamento e atendimento
ambulatorial, cirurgias reabilitadoras, acompanhamento psicolégico, com
fonoaudidlogos, cardiologistas, ortopedistas, fisioterapeutas e neurologistas.
Também fornecem préteses e cadeira de rodas.

Os dias de maior movimento sé@o as tercas, quartas e quintas-feiras, e a média
€ de 200 atendimentos por dia.

Foi possivel verificar que o hospital possui uma estrutura de qualidade quanto
ao atendimento, conseguindo atender as demandas dos usudrios a contento.

O resultado da pesquisa indicou que ha um alto nivel de satisfacdo em relacdo
aos servicos prestados e que a maioria dos participantes considerou que o
atendimento é rapido.

Curitiba, 03 de dezembro de 2019.



Anexo

SESA-PR: HOSPITAL DO TRABALHADOR (04.09.2019)




SESA-PR: CRAID (26.09.2019)
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SESA-PR: FARMACIA DO PARANA (17.10.2019)
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SESA-PR: FARMACIA DO PARANA (01.11.2019)




SESA-PR: CENTRO PSIQUIATRICO METROPOLITANO (12.11.2019)




SESA-PR:
A-PR: HOSPITAL OSWALDO CRUZ (22.11.2019)
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SESA-PR: HOSPITAL OSWALDO CRUZ (28.11.2019)




SESA-PR: CENTRO DE REABILITACAO (02.12.2019)
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