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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisao de Ouvidoria do SUS é a instancia gestora e a referéncia
técnico-administrativa da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao
Paulo. A Rede é composta por 60 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Salude e suas respectivas
Supervisdoes Técnicas de Saude, nos hospitais da rede municipal de
saude, no Hospital do Servidor Publico Municipal e no Servico de
Atendimento Médico de Urgéncia (SAMU).

Fundamenta-se no Decreto SMS.G 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal de Saude e na Portaria SMS.G n©
166 de 15/04/2021, que estabelece a estrutura da Rede de Ouvidorias
SUS da Cidade de Sao Paulo.

A Rede tem por missao viabilizar os direitos dos cidaddaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdo as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestagdes individuais e produzindo melhorias
nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestao das unidades
as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as medidas
necessarias para que haja o integral cumprimento no disposto nas
legislagoes.

A elaboracdo de relatoérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestao existentes, como
relatérios anuais e semestrais da Rede e Boletim Ouvidoria em Dados
de periodicidade mensal. Torna-los publicos na pagina da Rede de
Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saude é uma forma de
apresentar as atividades desenvolvidas e tem a finalidade de produzir
informacdes que subsidiem o gestor na tomada de decisbes para
proporcionar melhorias nos servigos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS
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1. Panorama Geral do periodo

Nos primeiros noventa dias corridos do ano, a Ouvidoria do Hospital
Municipal Doutor José Soares Hungria seguiu prestando atendimento com
destreza aos municipes que buscaram nosso servico no intuito de
reivindicar seus direitos junto ao servigo publico de saude. Um periodo
de muito trabalho, mas também satisfatério, como veremos a seguir

detalhadamente.

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria Ouvidoria do Hospital Municipal Dr.
José Soares Hungria - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP - Série historica mensal - 1° trimestre 2024.

16
média; 12
11

JAN FEV MAR

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Neste primeiro trimestre do ano, foram registradas 36 (trinta e seis)
manifestacdes, sendo marco o més com o maior indice, correspondendo a

449 do total de casos (16 manifestacoes).
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Hospital
Municipal Dr. José Soares Hungria - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por
meio de atendimento 1° trimestre 2024.
TOTAL GERAL
TELEFONE
CARTA
CORRESPONDENCIA OFICIAL

PESSOALMENTE

[
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Neste primeiro periodo, do total de casos registrados, notamos a
predominancia do meio por telefone, o que correspondeu a 69% do
total, seqguido de carta com 25%. Correspondéncia oficial/formularios
web e a modalidade presencial obtiveram apenas 3% cada do total de

Casos.

4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacdoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Hospital Municipal
Dr. José Soares Hungria - Rede de Ouvidorias SUS
- SMS-SP, por Tipologia
1° trimestre 2024.

RECLAMACAO

ELOGIO

SOLICITACAO

| | | | \ \ \ \ \
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Neste 10 trimestre, as reclamacodes foram o tipo de demanda predominante,
correspondendo a 44% do total de casos, seguido pelos elogios e solicitagoes

com 28% cada.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As dez solicitacoes registradas no primeiro trimestre de 2024 correspondem
a 28% do total.

As solicitagGes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (100%).

Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Hospital
Municipal Dr. José Soares Hungria - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE — 10

DEMAIS DEMANDAS | 0

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Centro - 1
Trimestre 2024.

TRANSFERENCIA DE PACIENTE 5
CIRURGIA 3
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA 5

MENTO

DEMAIS DEMANDAS [0

—0

0

0

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Como vemos, no assunto Assisténcia a Saude, 50% registrados sao
referentes as transferéncias de pacientes para outras unidades, seja para
a realizacao de cirurgias e/ou consultas e tratamentos diversos.
Independente do assunto, é possivel perceber a morosidade ou a demora
para a liberacdo dessas vagas por parte do érgdo regulador de vagas e
isto faz com que tenhamos sempre um indice alto de solicitagdes neste

assunto.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As dezesseis Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 44%
do total.

As reclamacgoes concentram-se no assunto Gestdao (81%). Neste
assunto, 38% sado relativas a Recursos Humanos, 31% a Estabelecimento

de Salde e 15% em Documentos e Recursos Materiais cada.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Hospital Municipal
Dr. José Soares Hungria - Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP 1° trimestre 2024.

GESTAO 1 13
TRANSPORTE  [[ires 3
DEMAIS DEMANDAS

0
0%
-0

I I
OO oo o o4 O

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Hospital - 1
Trimestre 2024.

RECURSOS HUMANOS

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

DOCUMENTOS

RECURSOS MATERIAIS

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Dos treze casos registrados no assunto GESTAO, temos Recursos
Humanos e Estabelecimento de Saude com porcentagens proximas
(38% contra 31%). Reclamagdes de Recursos humanos referem-se a
posturas/condutas dos profissionais do Hospital durante os
atendimentos prestados e Estabelecimento de Saude se refere as
rotinas e protocolos dentro da instituicdo, espaco fisico, entre outros

diversos.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados dez elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 28% do total. A média mensal foi de 3,3 elogios. Desse

montante, 100% ¢é referente ao assunto Gestao.

Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por

assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do

Hospital Municipal Dr. José Soares Hungria - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1° trimestre 2024.

GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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8. Analise de Prazo de Resposta
Sera analisado no relatorio do proximo semestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Neste periodo, analisando a PAQ de insercao, tivemos trinta demandas
inseridas. O maior problema notado é de demandas com
encaminhamento incorreto a nossa unidade. Como o Hospital Municipal
Doutor José Soares Hungria estd inserido no mesmo espaco fisico de
outros servigos de Saude, como UPA Pirituba e AME Pirituba, algumas
demandas acabam sendo direcionadas equivocadamente a ndés e isto

acarreta em perda de prazos principalmente.

Também neste periodo, por meio da PAQ de respostas, foram analisadas
por esta Ouvidoria 32 demandas. Nao identificamos grandes problemas
felizmente. No que tange principalmente a prazos, as sub-redes do
Hospital estdo conseguindo cumprir os protocolos instituidos e também

com a qualidade esperada.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/ planejadas:

Apesar dos prazos estarem sendo cumpridos em sua grande maioria e
as qualidades das respostas estarem seguindo a diretriz que
almejamos no servico de Ouvidoria, sempre buscamos trabalhar com
as sub-redes para manter esta qualidade. Entao, realizamos
mensalmente reunides com os principais gestores das areas para este

alinhamento de pensamento.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quando (When?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Qualidade nas | Manter qualidade | Reunides Mensalmente Gestores Locais Concluido
respostas e | do servigo presenciais
cumprimento  de
prazos de

Ouvidoria
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Neste periodo, ndo tivemos presenca em Eventos.

| Nome evento | Objetivo do evento Participante

01/01/2024
01/01/2024
01/01/2024
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Relatério elaborado por Thiago Zanella Santos - Ouvidor desta

unidade.

Os dados aqui apresentados foram extraidos do banco de dados do
Sistema Ouvidor SUS de 08/04/2024.

Neste 1° trimestre de 2024, se comparado com o mesmo periodo no
ano anterior (2023), tivemos um aumento de 50% do registro de
demandas, (36 este ano contra 24 do ano passado). Isso mostra o
quanto a populagcdo esta fazendo valer seu direito de cidadao,

utilizando o servigo de Ouvidoria da unidade com essa finalidade.

Dentre esses registros, tivemos as reclamagdes com predominéancia, o
que é recorrente e até mesmo esperado. Ademais, sem maiores

destaques neste primeiro trimestre.

No presente relatério, ressalto o trabalho realizado em conjunto com a
Diretoria Técnica local para as resolucdes dos casos relatados nas
manifestacdes de Ouvidoria, que tem nos dado todo o suporte para o
desenvolvimento de nossas atividades. Também ressalto o apoio que
as Diretorias Administrativa e de Enfermagem tém dado a esta

Ouvidoria sempre que necessario.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

De acordo com o relatério elaborado por nosso Ouvidor Local, tivemos
trinta e seis registros na Ouvidoria neste primeiro trimestre. Tivemos
dezesseis reclamagoes, dez solicitacdes e dez elogios e nao tivemos

denuncias.

Comumente, sabemos que as reclamacodes geralmente possuem uma
percentagem maior comparado as outras classificagdes e o que ndo é

diferente no periodo atual.

Tivemos reclamagdes sobre condutas de alguns profissionais, onde
informamos que os mesmos foram advertidos e orientados por suas
chefias nos casos onde entendemos as demandas serem procedentes
com os fatos citados, pois buscamos, como diretriz na unidade, realizar

atendimentos com exceléncia e humanizagao.

Reiteramos junto aos profissionais médicos, de enfermagem e demais
o devido cumprimento das diretrizes dessa diregao que &, entre outras
coisas, oferecer nao somente um atendimento clinico-hospitalar de
gualidade aos pacientes, mas também acompanhado de um

comportamento cortés e acolhedor.

Sobre as demais reclamagdes, principalmente no que envolve o
assunto de Transporte, trabalhamos continuamente e sempre
notificamos as empresas terceirizadas do Hospital, para que fatos

elencados na Ouvidoria ndao sejam recorrentes.

Também ficamos felizes e satisfeitos pelos elogios registrados e pelo

reconhecimento dado as nossas equipes.

Ressaltamos ainda neste periodo, os dez registros para casos de
solicitacbes de vaga para transferéncia de pacientes para diversas
especialidades, onde percebemos novamente uma importante

dependéncia do hospital para com os servicos de regulacdao de vagas.
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Contudo, esta diretoria, juntamente com o NIR (Nucleo Interno de
Regulacdao de vagas da unidade) sempre atua frente aos casos
relacionados as remocgoes de pacientes, muitas vezes procurando
meios que vao além dos protocolos estabelecidos via sistema, mas que
por vezes, Nao CONSeguimos por esses meios e permanecemos nessa

dependéncia.

Por fim, lembramos que sempre utilizamos o presente relatério com os
indicadores aqui produzidos pelo servico da Ouvidoria local para
subsidiar a adocao de medidas que possam melhorar o atendimento
prestado ao usuario e na qualidade do nosso servico. Por isso,

procuramos dar o suporte necessario para seu desenvolvimento.
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14. Glossario

SOLICITACAO:

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacao,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou acesso
as acoes e aos servicos de saude, nao podendo ser anénima ou sigilosa.

RECLAMACAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfagao
em relacdo as acdes e/ou servicos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A ndo prestagcao de um servigo publico de salde;

Prestacao insatisfatéria de um servigo publico de salde;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragéo, de satisfacao ou agradecimento por servico prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA:

Manifestagdbes que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdao municipal, por entidade publica ou privada de saude,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimonio publico ou exercicio de cargo ou funcdo publica.

INFORMAGAO:
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ]
Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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15. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS a3
CIDADE DE SAO PAULD
Como entrar em contato com
a Rede de OQuvidorias SUS da

cidade de Sao Paulo ?

Central telefonica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

e
Acesse o formuiario web pelo QR Code
ou pelo link:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Quvidoria ;@{ F>
localizada em uma das Supervisdes ~
Técnicas de Saude (STSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

hitps://www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328

c CIDADE DE
s SR é SAO PAULO
o SAU0e
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16. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS
Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria

como ferramenta de gestao, os seguintes documentos foram disponibilizados
na pagina da Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.

php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.
php?p=323017

LEGISLACOES

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.
php?p=267336
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