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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 Salde 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 administracao as
manifestacdes dos usudrios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacgdes 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

A Ouvidoria do Hospital Amparo Maternal desempenha um papel
fundamental na comunicagao entre a instituicdo e seus usuarios, sendo
um canal crucial para receber diversos tipos de manifestacdes entre
elas: reclamacgoes, elogios, solicitacbes, sugestdes, denuncias e
informacdes. Neste contexto, a anadlise do total de manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria durante o primeiro trimestre de 2024 revela
conteudos valiosos sobre a experiéncia dos pacientes e a qualidade dos
servigos prestados. Dessa forma aproveitamos ao maximo todos os
apontamentos, a fim de realizar andlises mais detalhadas, identificando
e investigando cada caso individualmente para implementar medidas

preventivas e corretivas adequadas.

2. NUmero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria Hospital Amparo Maternal, Rede de

Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histdérica mensal -
1° trimestre 2024.

30
média; 23

O

16

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

O numero de manifestacOes registradas pela Ouvidoria do Hospital
Amparo Maternal apresentou variagdoes durante o primeiro trimestre de
2024 alcangando um total de 69 demandas. Conforme ilustrado no
grafico, observa-se que em janeiro, foram registradas trinta

manifestagdes correspondendo a 43% do total, em fevereiro ocorreram
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29 manifestacdes representando 33%, em margo foram contabilizadas

16 manifestacdes equivalendo a 23% do total.

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Hospital Amparo
Maternal, - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-

SP, classificadas por meio de atendimento 1°
trimestre 2024.
TOTAL GERAL — 69

CARTA 56

PESSOALMENTE 7
TELEFONE 4
EmMAIL |1

FORMULARIO WEB [ 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80

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

O total de manifestagOes recebidas pela Ouvidoria do Hospital Amparo
Maternal demonstra uma predomindncia no uso de cartas,
correspondendo a 81% do total. As demandas pessoais somam 10%,
em relacao as manifestagdes recebidas por telefone indicam 4%, via
e-mail e formulario web aponta 1% do total sendo menos comuns, mas
gue recebem o mesmo nivel de cuidado e atencao com a garantia de

respeito aos prazos estabelecidos para resposta.
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4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Hospital Amparo
Maternal, - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por
Tipologia
1° trimestre 2024.

ELOGIO 37
RECLAMACAO 25
SUGESTAO w6

soLIcITACAO .1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

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

Os elogios representam 54% das manifestagoes recebidas na unidade,
refletindo um ambiente acolhedor e humanizado. Nosso objetivo é
garantir que o parto transcorra conforme as expectativas da gestante,
atendendo aos seus desejos expressos no plano de parto. Além disso,
oferecemos praticas integrativas como escalda-pés, aromaterapia,
medidas ndo farmacoldgicas para alivio da dor, bem como suporte de

uma Doula voluntaria e a presenca do acompanhante.

As reclamacgbes, que representam 36% das manifestagbes, sao
cuidadosamente analisadas pela diretoria e coordenacgao local. Esse
processo inclui revisao dos prontuarios médicos, didlogo com a equipe
envolvida e contato direto com o manifestante, sempre respeitando os

prazos estabelecidos.

Quanto as sugestdes, que correspondem a 9% das manifestacoes,
estas geralmente relacionam-se a infraestrutura da unidade e as
acomodacoes para acompanhantes. Aproveitamos as visitas aos leitos

para esclarecer sobre os planos de reforma que estao em andamento.
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Por fim, as solicitacdes, que representam apenas 1% do total, sao
raramente utilizados devido ao nosso compromisso continuo em
atender prontamente a qualquer apontamento feito por nossos
pacientes, visando resolver prontamente qualquer demanda

apresentada.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitagoes

No primeiro trimestre de 2024, as solicitacOes representaram 1% do
total de manifestagdes, destacando-se os pedidos de transferéncia.
Durante o pré-natal, as pacientes sao orientadas sobre as referéncias
para partos de baixo risco. Contudo, casos de alto risco que exigem

procedimentos de urgéncia sao prontamente atendidos na unidade.

Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Hospital Amparo

Maternal, - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE — 1

DEMAIS DEMANDAS | 0

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas Ouvidoria Hospital
Amparo Maternal, - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS - SP
1° trimestre 2024

ol0
o|O
ol O
0 0
o0
o]0
o|O
0 0,2 04 0,6 0,8 1

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

A assisténcia a salde em questdao, que inclui a solicitacdo de
transferéncia, é explicada detalhadamente pela geréncia da unidade
tanto a paciente quanto ao acompanhante, visando garantir o suporte
mais adequado em outra wunidade especializada. Todas as
manifestacdes que envolvem tempo de espera para transferéncia sdo
discutidas pessoalmente com a paciente. Este didlogo visa assegurar
uma compreensao clara do caso clinico e proporcionar um suporte mais

eficaz e alinhado as necessidades da paciente.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 25 reclamacodes registradas no periodo representam 100% do total
de manifestacdoes. Estas concentram-se principalmente no tema da
Gestao. Dentro deste contexto, 52% das reclamacdes, equivalendo a
13 demandas, sao relacionadas a questdes de recursos humanos. Além
disso, 40% das reclamacgdes, que correspondem a 10 demandas,
referem-se a aspectos do estabelecimento de saude. Os 8% restantes,
gue representam 2 reclamacgdes, estdao associados a processos de

recursos materiais.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Hospital Amparo

Maternal, - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP 1°
trimestre 2024.

A 25
GESTAO F

DEMAIS DEMANDAS 8%

1
= ©o So Co

o0 oo O

0 5 10 15 20 25 30

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

Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Hospital Amparo
Maternal - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024

RECURSOS HUMANOS
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
RECURSOS MATERIAIS

DEMAIS DEMANDAS

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

Em relacao as manifestacoes relacionadas a Recursos Humanos, que
correspondem a 52% do total, a unidade reafirma seu compromisso de
oferecer treinamentos regulares para assegurar que todos os
profissionais estejam adequadamente informados sobre os protocolos

e praticas de humanizacgao.
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Quanto as demandas ligadas ao estabelecimento de salde, que
representam 40% do total, essas podem envolver atrasos no
atendimento, bem como as rotinas e protocolos da unidade.
Enfatizamos que solicitamos apoio dos coordenadores para
providenciar esclarecimentos aos pacientes e acompanhantes. Essas
medidas sdao essenciais para identificar dareas que necessitam de
melhorias, contribuindo significativamente para a qualidade e

seguranca do atendimento.

As questdes sobre recursos materiais, que representam 8% das
manifestacdes, referem-se a necessidade de implementacao de
melhorias na infraestrutura da unidade. Informamos aos usuarios,
durante as visitas, que ha um projeto de reforma em progresso,

visando aprimorar a experiéncia oferecida.

Valorizamos todas as observagoes recebidas, pois sao fundamentais
para o aprimoramento continuo de nossos servigos. Além disso, a
ouvidoria participa de reunides mensais com a direcdo técnica e geral,
bem como coordenacao e supervisao da unidade, para revisar as
reclamacgoOes registradas no sistema Ouvidor-SUS, com o objetivo de

implementar mudancas estratégicas e melhorias na unidade.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

No primeiro trimestre de 2024, registramos 37 elogios, que
representam 100% do total de feedback positivo recebido. Esses
elogios estdo relacionados ao tema de Gestdao e Recursos Humanos,
destacando o reconhecimento as praticas eficazes e ao desempenho

das equipes.
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Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital Amparo Maternal - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP - 1° trimestre 2024.

GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

0 5 10 15 20 25 30 35 40

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

Os elogios recebidos sao publicados em um mural de informacgoes
localizado dentro da unidade, o que proporciona maior visibilidade aos
colaboradores. E importante destacar que, semestralmente, a Direcao
do Hospital e o Servico de Ouvidoria organizam um café da manha para
homenagear os funcionarios que foram elogiados durante o periodo.
Esse evento serve como uma ocasiao para compartilhar os relatos de
pacientes e seus acompanhantes, e para a entrega de certificados em
reconhecimento a exceléncia e humanizacdo no atendimento prestado.
Esta pratica esta em conformidade com as diretrizes da Divisao de
Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude e com a Coordenadoria de
Gestao de Pessoas (COGEP), que criou o certificado "Gente que faz o
SUS", visando celebrar e incentivar as boas praticas entre os

colaboradores."
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8. Analise de Prazo de Resposta

Das sessenta e nove manifestagdes recebidas, sessenta e sete foram
atendidas prontamente. Houve um pequeno atraso de um dia nas duas
restantes. Na primeira manifestacao a supervisao de enfermagem
realizou atendimento presencial, enquanto na segunda a paciente
atendida no pronto-socorro, atendimento sem intercorréncias. Apesar
do atraso na resposta via sistema, existem demandas que visto a sua
complexidade demandam tempo maior de apuracdao, no entanto
reafirmarmos nosso compromisso em cumprir os prazos estabelecidos

para todas as manifestagoes.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Durante o primeiro trimestre, a unidade registrou um total de 69
manifestacdoes. Destas, 54% foram elogios, 36% reclamacdes, 9%
sugestoes e 1% solicitacdes. Para coletar esses dados, a Ouvidoria
realiza visitas diarias as pacientes internadas e seus acompanhantes,
oferecendo pesquisas de opinido e dialogando para identificar possiveis
questdes que possam causar transtornos. Este processo evidencia
NOSSO coOMpromisso em buscar respostas imediatas aos apontamentos
e, quando necessario, solicitar o apoio da coordenacdo para orientagao

e esclarecimentos adicionais.

Ao longo deste trimestre, as manifestacdes recebidas abordaram
questdes diversas, incluindo aspectos como a interagcao entre
profissionais de salde e pacientes, comunicacdo nao assertiva,
solicitacdo de esclarecimento de conduta médica e enfermagem, além

de questdes relacionadas a infraestrutura da unidade.
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10. Plano de acao

Todas as manifestagdes recebidas sao cuidadosamente analisadas pela
coordenacao responsavel, com o acompanhamento da diretoria da
unidade. Além disso, participamos mensalmente da reunido de
humanizacao do hospital, que conta com a presenca de coordenadores,
servico social, geréncia de enfermagem e diretoria. Durante esses
encontros, a ouvidoria seleciona algumas reclamacbes do més,
especialmente aquelas relacionadas a humanizagdo, que sao
consideradas relevantes para revisdao e analise pelo grupo. Essas
interacdes sao cruciais para identificar oportunidades de melhoria a
médio e longo prazo, contribuindo significativamente para a qualidade

e seguranca do atendimento ao paciente.
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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

Implementar
acoes para o
fortalecimento das

Promover
ambiente
acolhedor e

Capacitagao sobre
relacionamento
interpessoal

De forma
continua, com
iniciativas

Coordenacgoes de
enfermagem e
médica

Status
Em andamento

assertiva entre
equipes e
pacientes

confianga nos
profissionais,
promovendo
experiéncia
positiva durante a

regulares ao longo
do ano

relagoes humanizado, regulares ao longo

interpessoais entre | aumentando a do ano

equipes e satisfacao dos

pacientes pacientes

Implementar Melhorar a Capacitagao sobre | De forma Coordenacgoes de Em andamento
acoes para qualidade do comunicagao continua, com enfermagem e

comunicagao cuidado e a assertiva iniciativas médica

relacionadas a
assisténcia a
gestante

gestantes e
recém-nascidos
Promover
assisténcia
obstétrica
qualificada

paciente

regulares ao longo
do ano

internacao
Alinhar condutas Garantir a Discussao pontual | De forma Coordenacgoes de Em andamento
entre os segurancga e o de cada caso com | continua, com enfermagem e
profissionais bem-estar das equipe envolvida e | iniciativas médica
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11.

23/02/2024

Participacao da Ouvidoria em eventos.

| Nome evento
Curso de Gestante

| Objetivo do evento

Esta ferramenta educacional serve
como um recurso de apoio,
equipando futuros pais com o
conhecimento e habilidades
essenciais para uma gravidez

saudavel, um parto seguro e uma

transicdo harmoniosa para a vida

com o novo bebé.

Participante
Gerencia de enfermagem
Coordenacao de enfermagem
Coordenacao de planejamento
Coordenacao de nutricao
Gestantes e acompanhantes
Ouvidora

08/04/2024

Visita Guiada

A Ouvidora, em colaboragao com a
enfermeira obstetra, orienta as
gestantes visitantes em um tour
pelo Hospital Amparo Maternal,

proporcionando uma compreensdo

clara do ambiente hospitalar.

Durante a visita, as gestantes sao

familiarizadas com todo o trajeto

que percorrerao durante o trabalho
de parto.

Enfermeira Obstetra
Doula voluntaria
Gestantes
Ouvidora

24/04/2024

Conselho Gestor

O Conselho Gestor, formado por
membros da comunidade,
desempenha a crucial missao de
monitorar e fiscalizar as iniciativas
de salde na sua regido. A Ouvidoria
também participa dessas reunides
mensais, aportando seu
conhecimento especializado e
prestando assisténcia sempre que

necessario.

Diretoria Geral
Coordenacao de planejamento
Conselheiros: segmento gestor,

segmento trabalhador e segmento
usuarios
Ouvidora
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Durante o primeiro trimestre, a unidade registrou um total de 69
manifestacoes, das quais 54% foram elogios, refletindo a qualidade
dos servicos prestados. Reclamacdes representaram 36% e foram
prontamente analisadas e respondidas, enquanto sugestoes

compuseram 9% e solicitagcdes 1% do total.

O Servico de Ouvidoria do Hospital Amparo Maternal estd empenhado
em atender rapidamente as demandas, colaborando estreitamente
com a coordenacao de planejamento, coordenagdes, geréncia e
diretoria técnica para fornecer respostas ageis e esclarecimentos, seja
por meio de atendimento presencial, e-mail ou telefone. Nos
esforcamos para tratar cada manifestagcao com o valor e a atengao que

merece.

Além disso, participamos de reunides regulares com os gestores para
discutir as reclamagdes registradas no sistema Ouvidor SUS. Esses
encontros sao essenciais para analisar detalhadamente cada demanda
e sao uma parte vital da nossa abordagem para reforcar o
compromisso continuo com a melhoria dos servicos. Essa estratégia
enfatiza nossa prioridade na satisfacdo das gestantes ou puérperas da
unidade. Continuaremos a manter esse padrao de exceléncia e a
aprimorar constantemente nossos processos para atender as

expectativas e necessidades de todos os envolvidos.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Todas as manifestacdes recebidas sdao compartilhadas com a diretoria
da unidade, a equipe técnica responsavel e o Corporativo da SPDM-
PAIS. Elas desempenham um papel crucial na tomada de decisdes, no
alinhamento estratégico e na melhoria continua dos processos de
trabalho. As manifestacdes nao apenas orientam as acgdes internas,
mas também sdao fundamentais para elevar a satisfacdo dos usuarios
e impulsionar melhorias significativas no atendimento. Além disso,
contribuem para disseminar boas praticas por toda a instituicao e

promover um ambiente de aprendizado continuo.

As inscrigdes para o novo conselho gestor da unidade estdo abertas. A
primeira reunido com os novos membros esta agendada para o dia 29
de maio de 2024, das 09h30 as 11h30. Este evento é mais do que um
simples encontro; ele simboliza o0 compromisso da unidade com uma
gestao participativa e transparente, alinhada com os interesses da
comunidade e dedicada a fortalecer o relacionamento continuo e

proximo com 0s usuarios.
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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 saude,
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 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
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