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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdao 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 administracao as
manifestacdes dos usudrios 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 elaboragao de relatérios 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

No primeiro trimestre de 2024, o pronto socorro do Hospital Municipal
Prof. Dr. Alipio Correa Netto atendeu 15.666 usuarios em suas diversas
especialidades, como Clinica Médica, Pediatria, Ortopedia, Cirurgia
Geral, Neurocirurgia, Buco Maxilo Facial, Ginecologia e Obstetricia. Em
sua estrutura possui 280 leitos instalados. Foram realizadas 3.656
internacdes com taxa de ocupagao de 87%, realizou 1.445 cirurgias e
939 partos.

No periodo foram registradas no Sistema Nacional Ouvidor SUS 112

manifestagoes.
O més de janeiro apresentou um pico de registro de demandas.
As reclamacgoes foram destaque no periodo.

Das solicitacbes, a maior necessidade do wusuario estd em

procedimentos de cirurgia.

O canal de atendimento mais utilizado pelos usuarios para o registro

de sua manifestagao foi presencialmente.

A Ouvidoria Local realizou 134 atendimentos presenciais e por telefone
em que houve orientacao, articulacdo e conducdo a resolucao do caso,
sem que houvesse a necessidade/interesse do registro da demanda em

sistema.
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria HM Prof Dr Alipio Corréa Netto, Rede
de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histérica mensal

- 1° trimestre 2024.

54
média; 37
35
23
48% 21% 31%
JAN FEV MAR

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

No grafico acima, percebe-se que no més de janeiro houve um pico no

numero de demandas registradas no periodo apresentado.

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Prof Dr Alipio
Corréa Netto - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP, classificadas por meio de

atendimento 1° trimestre 2024.
TOTAL GERAL
PESSOALMENTE
TELEFONE
CARTA
EMAIL
FORMULARIO WEB

CORRESPONDENCIA OFICIAL

0 20 40 60 80 100 120

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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No grafico acima, percebe-se que o canal de atendimento mais
utilizado pelo usudrio para registro de sua manifestacdo foi

presencialmente (43%), feito na prépria Ouvidora Local.

4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Prof Dr Alipio
Corréa Netto - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
por Tipologia
19 trimestre 2024.

RECLAMACAO 68
SOLICITACAO 28
ELOGIO 14
DENUNCIA [

SUGESTAO ']

0 10 20 30 40 50 60 70 80

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

As reclamacgdes foram destaque no periodo, representando 61% das
demandas do periodo apresentado. As demandas classificadas como
solicitacdes trazem alguma necessidade em seu conteldo, como
cirurgia, consulta e/ou tratamento e representaram 25% das

demandas. Os elogios também tiveram um nimero importante 13%.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitagoes
As 28 solicitacoes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 25 % do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (89%).
Neste assunto, Solicitacdo de Cirurgia 42% sao relativas a cirurgia

geral e 25% a cirurgia ortopédica.

Solicitagdo de ambulancia também foi apontada no periodo.
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Manifestagdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Prof Dr Alipio

Corréa Netto - Rede de Ouvidorias SUS - SMS -
SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 25
89%
2
TRANSPORTE 7%
DEMAIS DEMANDAS [ 1
4%
— 0
0
—0
0
0
0
0 5 10 15 20 25 30

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

Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria HM
Prof Dr Alipio Corréa Netto - 1° Trimestre
2024.

CIRURGIA

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAM
ENTO

TRANSFERENCIA DE PACIENTE
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA

DEMAIS DEMANDAS

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

Das solicitacdes de cirurgia, a categoria cirurgia geral teve maior
destaque.

Em consulta/atendimento/tratamento, ha o registro de 7 demandas, e
0 que nos chama atencao é que 6 delas solicitam inicio de tratamento
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na especialidade de Oncologia. Temos observado que o agendamento
para a primeira consulta tem sido morosa, o que traz prejuizo para o

paciente, ja que o inicio do tratamento acaba sendo tardio.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 68 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 61% do
total.

As reclamacgoes concentram-se no assunto Gestdao 91%. Neste
assunto, 63% sdo relativas a Recursos Humanos e 34% a

Estabelecimento de Saude.

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Prof Dr Alipio

Corréa Netto - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP

19 trimestre 2024.

GESTAO
TRANSPORTE .2
ASSISTENCIA A SAUDE 1

DEMAIS DEMANDAS [ 3

0 10 20 30 40 50 60 70

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Prof Dr Alipio
Corréa Netto - 1° Trimestre 2024.

I
RECURSOS HUMANOS

63%

, 21
ESTABELECIMENTO DE SAUDE _
2

DEMAIS DEMANDAS
3%

o

10 20 30 40 50

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

As reclamacgdes relacionadas a recursos humanos foi o ponto critico no
periodo (63%), evidenciando um desgaste na relagdo entre o
profissional e o usuario/paciente. Também foi apontado a insatisfagao

com as rotinas e fluxos estabelecidos na unidade também.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS
Foram registrados 14 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 13% do total. A média mensal foi de 4,5 elogios.

Desse montante, 100% sao referentes ao assunto Gestao/Recursos

Humanos.
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Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria HM
Prof Dr Alipio Corréa Netto - Rede de Ouvidorias SUS -

SMS-SP - 1° trimestre 2024.

_ 14
GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

0%

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

No periodo apresentado, o destaque esta nos elogios relacionados a
equipe de salde, em que envolve todas as categorias que prestaram
assisténcia ou tiveram contato com o paciente/acompanhante durante

seu periodo de internagao.

8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do préoximo trimestre.
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9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

No periodo foram registradas 112 demandas, sendo 97 avaliadas pela
Planilha de Qualidade.

Observamos que as sub redes que mais receberam demandas para
manifestacao foram o NIR - Nucleo Interno de Regulacdo e Diretoria

de Enfermagem.

Identificamos que algumas sub redes levam maior tempo para

responder as manifestacdes em sua caixa.

Sugerimos que conscientizar sobre o papel da Ouvidoria e sua atuagao
na unidade possa contribuir para que a equipe desenvolva consciéncia
sobre a importancia do trabalho desenvolvido e assim desenvolvam o

compromisso de cumprir os prazos estabelecidos para resposta.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdoes foram

realizadas/ planejadas:

O tempo de resposta é um ponto que precisa de atencdo, mesmo que
ocorra a cobranca semanalmente, verificamos nao ser suficiente,
sendo necessario outras acdes em conjunto para melhorar esses

dados.

Reconhecemos que o desgaste nas relacdes interpessoais impacta no
atendimento, gerando registro de demandas negativas e a partir dai,
existe a necessidade de desenvolver um trabalho para melhorar esses

relacionamentos, oferecendo cursos de qualificacdo em atendimento.

Também identificamos que a pandemia provocou uma demanda
reprimida de casos cirlrgicos de baixa complexidade, que também

geram registros de demandas.

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

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(When?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

cirurgias eletivas
e otimizagcao da
operacionalizacao
do centro
cirurgico

Tempo de | Demora para | Promovendo a | Quinzenalmente | Sub rede, | Em andamento
resposta resposta Conscientizagao diretoria
cobranca via e-
mail,
Relacionamento | Reclamacao Cursos de | Imediato Funcionarios com | Em andamento
Interpessoal sobre postura do | relacionamento recorréncia de
funcionario interpessoal Ouvidorias
negativas
Cirurgias eletivas | Demora para | Organizacdo de |Em anadlise de | Equipe Médica A iniciar
cirurgias eletivas | Mutirao para | viabilidade




Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 -Hospital Municipal Prof. Dr Alipio Corréa Netto

11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data | Nome evento | Objetivo do evento Participante
30/01/2024 Conselho Gestor Reunides mensais com a | Diregcao/Conselho Gestor
comunidade
27/02/2024 Conselho Gestor Reunides mensais com a | Direcao/Conselho Gestor
comunidade
28/02/2024 Boletim Ouvidoria em | Fala Ouvidor Ouvidoria
Dados
11/03/2024 Intermediario Libras Aulas de Linguagem de Sinais -
PUC
15/03/2024 Dia Nacional do Ouvidor Evento em Comemoragdao ao | O.G.M./ Rede de Ouvidorias
Dia Nacional do Ouvidor
18/03/2024 Curso Mediacao de | Técnicas de negociacdo - | Equipe de Ouvidoria
Conflitos Centro Universitario Sao
Camilo
26/03/2024 Conselho Gestor Reunides mensais com a | Diregao/Conselho Gestor
comunidade
28/03/2024 Reuniao Equipe S.M.S. Alinhamento dos processos de | EQuipe S.M.S e Rede de
Ouvidoria Ouvidorias

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Margo/2024 - Curso Libras - Intermediario I - PUC Margo/2024 - Reunido de Equipe/S.M.S. Marco/2024 - Curso Mediacio de Conflitos

Centro Universitario Sdo Camilo

Janeiro/2024 - Boletim Ouvidoria em Dados
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

No primeiro trimestre de 2024 foram registradas 112 manifestagdes no

Sistema Nacional Ouvidor SUS.

A Ouvidoria participa semanalmente das reunides com o Grupo de
Lideranca, onde sdao propostos ajuste e alinhamento de protocolos de
maneira positiva ao beneficio e restabelecimento do paciente. Participa

ainda, mensalmente das reunides do Conselho Gestor da Unidade.

As reclamacOes foram destaque no periodo, apontamos como ponto
critico a insatisfacdo do usuario com recursos humanos, evidenciando
um desgaste na relagdo entre o profissional e o usuario/paciente e
insatisfacao com as rotinas e fluxos estabelecidos na unidade. Esse

apontamento vem se repetindo desde o ano passado.

Quanto as rotinas e protocolos continuam sendo apontadas e
atribuimos ao aumento do fluxo de pessoas na unidade com a
retomada da visita ampliada e alguns ajustes e exigéncias para melhor

controle de entrada desse fluxo.

Das solicitagdbes, a maior necessidade do wusuario estd em
procedimentos de cirurgia geral, decorrente da demanda reprimida
causada pela pds pandemia. A especialidade Oncologia também foi
apontada, porém nao é de competéncia desta unidade, ficando sob

responsabilidade da Central de Regulagdao de SMS.

As demandas registradas pelo Canal 156 continuam apresentando
falhas e precisam em sua maioria, de novo acolhimento pela Ouvidoria
Local para melhor compreensao, entendimento da real necessidade do
usuario e para captacdo de dados essenciais a apuracao dos fatos,

como por exemplo, o nome do paciente.

O atendimento presencial na Ouvidoria Local foi retomado 100%,
sendo inclusive realizados atendimentos a beira leito. A Ouvidoria

Local realizou no primeiro trimestre de 2024, 134 atendimentos
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presenciais e por telefone em que houve orientacdo, articulacao e
conducdo a resolucdo do <caso, sem que houvesse a
necessidade/interesse do registro da demanda em sistema. Esses
atendimentos refletem o impacto das mudancas de rotinas/protocolos
e fluxo, reorganizacao do horario de visitas e acompanhantes para

pacientes internados.

A Ouvidora recebeu qualificacao em Mediacao de Conflitos, ministrado

pelo Centro Universitario Sado Camilo, em parceria com SMS.

A Ouvidora esta cursando Linguagem de Sinais - Libras, oferecido pela

PUC, em parceria com Derdic e S.M.S.

A Equipe de Ouvidoria segue no processo para Acreditacao, realizado
pela Fundacao Oswaldo Cruz e finalizou o segundo MBA em Servicos

de Ouvidoria oferecido pela Sao Camilo em parceria com a SMS.

A equipe de Ouvidoria tem fortalecido junto aos usuarios e equipe

sobre os canais oficiais para registro de demandas.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

No primeiro trimestre de 2024, apds analise dos indicadores
apresentados pelo Servico de Ouvidoria local, a Diretoria Técnica
identificou que o ponto critico esta no desgaste das relacdes entre os
profissionais da equipe - ocorrendo de maneira ampla, principalmente
entre a equipe e o paciente/familiar em algum momento durante o
processo de assisténcia, seja pela postura apresentada ou discordancia

pela conduta adotada no caso.

Quanto as rotinas e protocolos estabelecidos na unidade desde o inicio
da pandemia, os fluxos tem sofrido constantes alteracdes de maneira
a se adequar a realidade e necessidade da unidade. Atualmente a visita
ampliada para pacientes internados foi retomada, o que aumentou o

fluxo de pessoas transitando na unidade.

Realizamos reunides semanais com o Grupo de Lideranca para ajustar
protocolos de maneira positiva ao beneficio e restabelecimento do

paciente.

Também sao realizadas reunides periddicas com a equipe técnica de
Coordenadores Médicos para discussao e ajuste de fluxos e rotinas com
o intuito de melhorar os processos de assisténcia e o0s recursos

disponiveis.

Das solicitacdes, o destaque estd em cirurgia geral, que atualmente
possui uma demanda reprimida decorrente da pandemia. Houve um
aumento nas solicitacdes de consulta na especialidade de Oncologia,
gue tem sido um processo moroso e que é responsabilidade do Estado

e depende de vagas cedidas pela Central de Regulagao de SMS.
Todas as demandas foram avaliadas e apuradas pela area técnica.

Todas as medidas necessarias para a contencdo da disseminagao do

virus continuam sendo mantidas.
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A Ouvidoria Local realizou 134 atendimentos presenciais/por
telefone/beira leito realizando orientacao, articulacdo e conducdo a
resolucdo do caso, sem que houvesse a necessidade/interesse do

registro da demanda em sistema.

Importante frisar que a equipe de Ouvidoria esta participando do
processo de Acreditacdo em seus processos em conjunto com a

Fundacdo Oswaldo Cruz.

A Ouvidora recebeu qualificagao em Mediagao de Conflitos, ministrado
pelo Centro Universitario Sdo Camilo em parceria com a SMS. Também
esta cursando Linguagem de Sinais - Libras, oferecido pela PUC, em

parceria com Derdic e S.M.S.

A unidade atua com os principios do Projeto Lean, que tem a finalidade
de reorganizar a superlotacdo nas urgéncias e emergéncias do pronto

socorro, que tem sofrido o impacto da elevada demanda.

Esta diretoria permanece atenta e segue critérios e diretrizes
estabelecidos em Portarias publicadas em Diario Oficial e orientagdes

da Secretaria Municipal de Saude.
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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 nao prestacao de um servigo publico de saude;

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 ai

CIDADE DE SAD PAULD

Como entrar em contato com
a Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de Sao Paulo ?

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

@
Acesse o formulario web pelo QR Code

ou pelo link:
http://fouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria [Ef >
localizada em uma das Supervisdes ~
Técnicas de Saude (5TSs)

Horario: das 10h as 16h

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

Link:

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

CIDADE DE
sSAD
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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
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
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

