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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 cidadaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacdoes 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 manifestagoes 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

Durante o 1° trimestre de 2024, recebemos 62 manifestagcdes, sendo
gue 74% foram reclamacgdes. Recebemos também 14 elogios e 2
solicitacOes. Esses quantitativos estdo dentro da média da unidade,

conforme observado nos trimestres anteriores.

Verificamos, ainda, que 85% das manifestacdes foram acolhidas

internamente, demonstrando acessibilidade da ouvidoria.

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria HMM Mario Degni, Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP - Série historica mensal - 1° trimestre

2024.
média; 21
\ 23 21
18
JAN FEV MAR

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

Verificamos que no 1° trimestre de 2024, a ouvidoria do Hospital Mario
Degni registrou um total de 62 manifestagdes, quantitativo que esta
dentro da média da unidade, conforme observado nos trimestres
anteriores. A titulo de comparacdo, no 1°© trimestre de 2023

registramos 73 manifestacgoes.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HMM Mario Degni
- Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
classificadas por meio de atendimento 1°
trimestre 2024.

TOTAL GERAL
CARTA

TELEFONE
PESSOALMENTE
EMAIL
FORMULARIO WEB

0 10 20 30 40 50 60 70

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

Dos meios de atendimento, verificamos que a maioria das
manifestagoes foram registradas via carta, correspondendo a 68% do
total. Conforme observado nos trimestres anteriores, este € o meio
mais utilizado pelos municipes, considerando que esta sempre
disponivel nos periodos em que nao ha atendimento presencial.
Ressaltamos também que 85% das demandas foram acolhidas
internamente, demonstrando a acessibilidade do servico de ouvidoria

local aos usuarios.
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4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HMM Mario
Degni- Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
por Tipologia
19 trimestre 2024.

RECLAMACAO 46
ELOGIO 14

SOLICITACAO 2

D

D

)

0 10 20 30 40 50

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

Neste trimestre, recebemos 46 reclamacgoes, representando 74% do
quantitativo total, o que ocorre tendo em vista que a ouvidoria costuma
ser reconhecida mais como um espacgo de resolucao de problemas e
manifestacdes sobre as dificuldades encontradas do que um espaco

para agradecimentos.

Observamos que em comparagao ao trimestre anterior, houve
aumento de 31,4% nas reclamagdes, sendo 35 no 4° trimestre de
2024. Em relacao aos elogios, o numero foi idéntico: 14 registros em
ambos os trimestres. Das solicitagdes, houve queda de 60%, sendo 2

neste trimestre e 5 no trimestre anterior.
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 2 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 3% do total. No trimestre anterior, corresponderam a
9%. As solicitagbes concentraram-se no assunto assisténcia a saude.
Em relagdo a assisténcia a saude, 50% foram relativas a cirurgia e 50%

relativo a diagndstico por endoscopia.

Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HMM Mario Degni -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024,

X o 2
ASSISTENCIA A SAUDE oo
GesTAo | ©
0%
0
DEMAIS DEMANDAS |,
0
0
0
0
0
0 | | | | |
0 05 1 15 2 25

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

Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HMM Mario DegniTrimestre 2024.

CIRURGIA
50%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 50% 1
DEMAIS DEMANDAS 0
0%
0
0
-0
0
0
0
0
0 | | |

0 02 04 06 08 1 1,2

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



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 —-HM e Maternidade Dr. Mario Degni

A solicitacao de cirurgia tratava de um paciente relatando que sua
consulta ambulatorial foi cancelada e que estava com dificuldades de
obter o procedimento cirdrgico que iria decorrer do resultado desta
consulta. A equipe ambulatorial entrou em contato com o paciente, sua

consulta foi reagendada e o paciente foi operado.

Na solicitacdo de diagnostico de endoscopia, a paciente foi orientada
gue nao fazemos este procedimento e que deveria procurar a UBS para

obter o agendamento.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 46 reclamagdes registradas no periodo correspondem a 74% do

total. No trimestre anterior corresponderam a 63%.

As reclamagbes concentram-se no assunto gestao (98%). Neste
assunto, 56% sao relativas a recursos humanos e 44% ao

estabelecimento de salde.

Manifestacgoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HMM Mario Degni -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP 1° trimestre

2024.
GESTAO 43

DEMAIS DEMANDAS [}
0

0

0

0

0

0

0 10 20 30 40 50

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da HMM Mario Degni-

1 Trimestre 2024.

24
RECURSOS HUMANOS
56%

, 19
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
44%
0

DEMAIS DEMANDAS
0%

o
a1

10 15 20 25 30

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

Em relagdo aos recursos humanos, a maior parte das manifestacoes €
referente a conduta e ao relacionamento interpessoal. Entre as
reclamacdes de conduta, temos queixas de pacientes que sofreram no
processo de parto, falta de comunicagdo na realizacao de
ultrassonografia e falta de transparéncia nos cuidados de mae e bebé
no alojamento conjunto. Quanto ao relacionamento interpessoal,
verificamos que as queixas se referem a grosseria e ma vontade por
parte da equipe, gerando insatisfacdao nas pacientes; neste sentido,

registramos 9 manifestagdes neste trimestre.

Entre as queixas relativas ao estabelecimento de salde, verificamos
gue a maior parte é predominantemente referente a demora no pronto
atendimento ginecoldgico. Ha também queixas referentes a demora no
atendimento ambulatorial, na realizagdo de ecocardiograma e na

realizagao de ultrassonografia.

Verificamos, ainda, queixas relativas a ventilacdo e climatizacdo da
unidade, onde pacientes enfrentam calor nos quartos e no espaco de

espera.
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 14 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 23% do total. A média mensal foi de 4 elogios. Desse

montante, 50% foram direcionados a equipe de saude.

ManifestacOes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria HMM
Mario Degni - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1°
trimestre 2024.

. I
GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

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

Verificamos nos elogios a gratidao das pacientes pelo acolhimento
humanizado dos funciondarios da unidade, onde relatam que foram bem
atendidas desde a recepcao até a saida da unidade, ressaltando a
cordialidade de todos os funcionarios, incluindo a equipe de limpeza,
nutricdo e seguranca. A equipe da recepcao e da enfermagem também

foi exaltada pela qualidade do servigo prestado.
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8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do proximo semestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

No periodo de 01/01/2024 a 31/03/2024 recebemos 62 demandas.
Todas as demandas concluidas ou finalizadas foram avaliadas na PAQ.

O principal problema identificado estda no prazo de resposta.
Atualmente, as respostas sdo enviadas, em média, dentro de 46,5 dias,
0 que estd em desacordo com o prazo estabelecido na Portaria
166/2021 da SMS.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdoes foram

realizadas/ planejadas:

Esta ouvidoria ira pactuar junto as coordenagdes responsaveis a
diminuicdo nos prazos para respostas. Atualmente, a manifestacdo é
encaminhada para a coordenacgao, sendo encaminhada posteriormente
a diretora da unidade que avalia as respostas e autoriza o envio ao

manifestante.

Neste sentido, pretendemos diminuir os prazos nessas etapas, de
forma que as coordenacgoes respondam as demandas em menos de 10
dias e a diretoria faca a avaliacdo em até 5 dias, possibilitando que a

ouvidoria tenha o fechamento da demanda em até 15 dias.

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

Nivel de

Cumprimento

A Quando
? ? ? ?
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) (When?) Quem (Who?)
Diminuicao do Tempo de Pactuacao junto | A partir do més Ouvidoria,
prazo de resposta elevado | as coordenacgdes | de maio de 2024 | coordenagodes e
resposta (média de 46,5 e a diretoria diretoria

dias)

Status
A iniciar
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

| Nome evento

| Objetivo do evento

Participante

19/02/2024 Capacitacao de Equipe Capacitacao de 19/02/2024 Vinicius Alves dos Santos
Multidisciplinar para até 13/03/2024
Tratamento de Conflitos

28/03/2024 Reunido da Rede de Reunido Vinicius Alves dos Santos

Ouvidorias da Cidade de
Sao Paulo
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12. Consideracdées do ouvidor sobre o periodo
analisado

Durante o 1° trimestre de 2024 verificamos que a quantidade de

manifestacdes registradas esteve na média dos trimestres anteriores.

Observamos que as reclamacgdes estiveram voltadas a conduta,
relacionamento interpessoal e ao estabelecimento de saude, onde
destacamos que sao necessarias medidas de melhoria no sentido de
diminuir o tempo no pronto atendimento ginecoldgico, especialmente
por parte da Secretaria da Saude, uma vez que atualmente
trabalhamos com 3 médicos ginecologistas durante o dia e 2 durante
a noite, sendo estes profissionais responsaveis pelo atendimento da
porta e também pela realizacao de procedimentos de urgéncia, como
no caso das cesareas. Desta forma, ha dias em que temos somente 1
médico atendendo na porta, uma vez que os outros encontram-se em
procedimento cirurgico, acarretando maior demora e insatisfacao das

municipes.

Em relacdo a conduta e relacionamento interpessoal, acreditamos que
a diretoria da unidade pode, junto as coordenacdes, pontuar caso a
caso e sempre cobrar enfaticamente dos profissionais envolvidos a
melhoria na postura e na comunicacao. Entendemos que a conduta é
um ponto mais delicado, considerando que nem sempre a paciente esta
de acordo com o médico e que ha o envolvimento de questdes técnicas
gue nao sao compreendidas por pacientes e acompanhantes; no
entanto, acreditamos que essas questdes podem ser mais bem
conduzidas com uma comunicacao esclarecedora. Com o
relacionamento interpessoal, acreditamos que as queixas precisam
diminuir, uma vez que sdao demandas voltadas as falas e acdes dos

profissionais.
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Por fim, verificamos que, de acordo com o perfil do hospital,
continuamos com poucas solicitacdes. Sempre que esta ao alcance do
hospital a solicitacao é prontamente atendida. Os elogios seguem com
o mesmo teor e demonstram gratiddao perante a coeréncia na

humanizacgao e prestatividade entre equipes.

Como nos outros trimestres, a ouvidoria ndo pode deixar de ressaltar
e elogiar a contribuicdo das coordenacdes na resolucao de questdes
pontuais de pacientes: quando acionados, comparecem ao setor e

acolhem a manifestagdo, sempre com espirito resolutivo e pacificador.

Vinicius Alves dos Santos
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13. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisado

Ao analisar o relatério de ouvidoria do 1° trimestre de 2024 e
ponderando as consideragbes da ouvidoria, fica evidente que as
questdes de relacionamento interpessoal podem e devem ser
trabalhadas, objetivando que ndo ocorram novas ouvidorias

relacionadas ao trato entre paciente e profissionais de saude.

Observo também que a questdo da demora do atendimento é
recorrente nos relatorios de ouvidoria e reafirmo a necessidade do

aumento de profissionais no atendimento ginecoldgico.

A participacao e contribuicao das coordenacdes no acolhimento dos
pacientes que possuem queixas pontuais é preconizada por esta
diretoria, que faz um constante trabalho na reafirmacao dos valores de

humanizagao no atendimento aos pacientes.

Estamos de acordo com a observancia aos prazos de respostas para
gue estejamos em consonancia com as diretrizes de ouvidoria. Vamos
reforgar as orientagdes junto as coordenacdes e atuar ativamente para
melhorar o tempo de resposta e anadlise, de forma que possamos
oferecer sempre aos municipes respostas que sejam resolutivas e

esclarecedoras perante suas queixas.

Greice Aparecida Chetta de Klerk
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14. Glossario

SOLICITAGAO:

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 anbnima ou sigilosa.

RECLAMACAO

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

A nao prestacao de um servico publico de saude;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfacao ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA:

Manifestacdbes que indiguem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdo municipal, por entidade publica ou privada de saulde,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimonio publico ou exercicio de cargo ou fungdo publica.

INFORMAGAO:
Manifestagdes ou pedidos de informagao que demandem instrugao ou
esclarecimento relacionado a saude.

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

REDE DE Q
OUVIDORIAS at

CIDADE DE SAQ PAULO

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



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
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https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

