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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 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 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



Relatodrio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — H.M. Dr. Carmino Caricchio

Sumario

Sumario

1. Panorama Geral do Periodo.............cccoooviieeeeeeeeeeeeeeeee e,
2. Numero de manifestagoes — Série historica...............c.ccccocoevveennenn.
3. Meios de atendimento ...
4, Classificacdao das manifestagoes ...
5. Assuntos Recorrentes — Solicitagoes..............cccoooivnnnnnnnnnnne,
6. Assuntos Recorrentes — Reclamagoes................ccoooevevveeceeveeceenenne,
7. Elogios - Programa Genteque fazo SUS ...,
8. Anadlise de Prazo de Resposta..............ccocooiieceecicccee e
9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ ...,
10. Plano d@ @GA0.............ccoooiiiiiccceeeee et
11. Participacao da Ouvidoriaem eventos............ccccovvvereeeccccennns
12. Consideragoes do ouvidor sobre o periodo analisado....................
13. Consideragoes do gestor sobre o periodo analisado.......................
14, GIOSSQANIO..........oooei et
15. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS.................ccocovrrrrcccccnnes
16. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS.................ccccccceuenee.



Relatodrio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — H.M. Dr. Carmino Caricchio

1. Panorama Geral do periodo

O Hospital Dr. Carmino Caricchio € um hospital de grande porte,
terciario construido as margens de importantes rodovias como a Rod.
Airton Senna, Rodovia Presidente Dutra, Marginal Tieté, Rodovia
Ferndo Dias, entre ouras grandes avenidas deste municipio. Possui
mais de 24 mil metros quadrados de area construida e opera em média

com 380 leitos operacionais diariamente.

Esse hospital é referéncia para UPAS, UBS e hospitais municipais de
menor porte do municipio. No primeiro trimestre de 2024 tivemos um
total de 1.514 cirurgias, 3.471 internagbes, 12.947 atendimentos

ambulatoriais, 9.838 atendimentos no pronto socorro referenciado.

Atualmente, nossos pacientes de pronto socorro em sua maioria sao
pacientes provenientes de outras instituicdes e/ou trazido por servicos
de APH movel e fixo, sendo pacientes com patologias complexas para

serem investigadas e tratadas nesse nosocomio.

Como busca da melhoria continuamos com a reforma do telhado do
centro cirurgico, reforma dos elevadores, implantacdao de exaustores
em todos os banheiros das enfermarias, instalacao de 10 novas macas
hidraulicas no pronto socorro, manutengdo continua nas instalagoes e

mobiliarios.
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria H.M. Dr. Carmino Caricchio, Rede de

Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série historica mensal -
19 trimestre 2024.

média; 43 51

4 by ¥

=37

JAN FEV MAR

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

Nesse cenario, podemos avaliar que tivemos uma média de 43
atendimentos mensais. Margo espelha maior quantidade de demandas,

provavelmente se justifica com o aumento da procura pelo servico de

salde em virtude de Dengue e Sindromes gripais.

3. Meios de atendimento

Total de manifestacdes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria H.M. Dr. Carmino
Caricchio - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-

SP, classificadas por meio de atendimento 1°
trimestre 2024.

TOTAL GERAL
TELEFONE
FORMULARIO WEB
EMAIL

CORRESPONDENCIA OFICIAL
PESSOALMENTE

0O 20 40 60 80 100 120 140

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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O canal 156 - Ouvidoria SMS, geralmente é o mais utilizado e
procurado pelo usuario, seguido do formulario WEB. Este também
utiliza nosso e-mail direto para enviar as manifestacoes, e ainda ha os
atendimentos na Ouvidoria Local, que sdo usuarios que buscam alguma
informacado ou orientacdo, e também sao protocoladas manifestacoes.
Temos controle interno de atendimento no local, que sdao assuntos que
podem ser resolvidos imediatamente como, orientacdo, informacao,

busca de profissionais, entre outros.

4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria H.M. Dr. Carmino
Caricchio - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por
Tipologia
1° trimestre 2024.
RECLAMACAO 73
SOLICITACAO 48
DENUNCIA 7
ELogio f1

INFORMACAO 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
As reclamagbdes espelham a insatisfacao na prestacao do servicgo,

atendimento, condutas, vagas, entre outros e somaram maior

percentual.

As solicitacdes sao, em sua maioria, agendamento de consultas e

cirurgias eletivas, o restante se divide entre documentos,
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transferéncias de pacientes e espera por exames. Os elogios se

dividem entre as equipes de saude e administrativas.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 48 solicitagcbes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 37% do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (85%).
Neste assunto, 34% sao relativas a Cirurgias e 32% a

Consultas/Atendimento/Tratamento.

Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria H.M.Dr. CaArmino

Caricchio - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 4
GESTAO 6
DEMAIS DEMANDAS [ 1
— 0
— 0
0
0 10 20 30 40 50

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Ouvidoria H.M.Dr. Carmino Caricchio - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024.

CIRURGIA
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRAT...
TRANSFERENCIA DE PACIENTE
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA

DIAGNOSTICO POR MEDICINA...
DIAGNOSTICO - COLETA DE...
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Dadas vistas ao quadro, o mesmo demonstra que as cirurgias sao a
maioria das solicitacOes, vale lembrar também a escassez das vagas
para internacao, que por virtude de cancelamentos de cirurgias

eletivas, esses usuarios solicitam providéncias.

O assunto Consulta/tratamento/Atendimento, foi bastante contestado,
devido a demora para agendamento. Sdo consultas ambulatoriais,
exames de imagem, um exemplo seria ressonancia magnética é

solicitado via CROSS, o que atrasa a realizacgao.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 73 Reclamacoes registradas no periodo correspondem a 56% do

total.

As reclamagbdes concentram-se no assunto Gestao (96%). Neste
assunto, 56% sdo relativas a Estabelecimento de Saude e 37% a

Recursos Humanos.
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Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Saude Centro - 1° Trimestre 2024.

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

56%

I
RECURSOS HUMANOS

3
RECURSOS MATERIAIS .
4%

-2
DEMAIS DEMANDAS I
3%

o

10 20 30 40 50

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

O tdpico Estabelecimento de Saude, envolve os subassuntos mais

questionados, exemplo para os atendimentos médicos, condutas,

diagndsticos, discordancias, estdo classificadas em insatisfacao de

recursos humanos. Ressalto que, as manifestacbes de reclamacgoes,

todas foram tratadas, os profissionais citados foram intimados a defesa

e quanto aos protocolos todos esclarecidos. As classificadas como

“outros” nao se encaixam na tipificagao do Sistema.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foi registrado 1 elogio no primeiro trimestre de 2024. Porém vale

ressaltar que foram citados 04 profissionais na manifestacao do

usuario.
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Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria xxx -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1° trimestre 2024.

GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

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

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Elogios para quatro profissionais dos setores de Diretoria, equipe

administrativa e atendimento no Pronto Socorro.

8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatoério do proximo trimestre.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

130 demandas recebidas e avaliadas. Essa ferramenta nos permite
melhor direcionar as demandas e suas tratativas, bem como efetivar

0s assuntos mais recorrentes nas manifestacdes dos usuarios.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdoes foram
realizadas/ planejadas:

O Hospital Dr. Carmino Caricchio € um hospital de grande porte, é
referéncia para UPAS, UBS e hospitais municipais de menor porte do
municipio. No primeiro trimestre de 2024 tivemos um total de 1.514
cirurgias, 3.471 internagbes, 12.947 atendimentos ambulatoriais,
9.838 atendimentos no pronto socorro referenciado. Como busca da

melhoria continuamos com a reforma do telhado do centro cirurgico,
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reforma dos elevadores, implantacdao de exaustores em todos os
banheiros das enfermarias, instalacdo de 10 novas macas hidraulicas

no pronto socorro, manutencdo continua nas instalacdes e mobiliarios.
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) AL Quem (Who?) Cumprimento
(i) Status
Reforma de Melhoria no Primeiro Concluido
telhado Centro Cirdrgico trimestre
Elevadores Desgaste do | Adquirimos Em andamento
equipamento Nnovos
equipamentos
Projeto Zero Em parceria com | Primeiro Enfa@ Luzcena de | Concluido
Lesao por H. Sirio Libanés e | Trimestre Barros
Pressao Setor Qualidade




Relatoério Rede de Ouvidorias SUS — 1@ trimestre de 2024 — H.M. Dr. Carmino Caricchio

11. Participacao da Ouvidoria 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

Observamos que houve pequenas mudancas, no total geral
mantivemos praticamente o mesmo cenario. As variacdes entre os
topicos, praticamente se mantiveram, as oscilacbes foram
praticamente sobre os mesmos assuntos, se comparadas ao primeiro
trimestre de 2023.

O topico Solicitacao revelou maior reflexo em cirurgias, visto que
atendemos varias especialidades, e a demanda no centro cirdrgico é
muito alta. As transferéncias solicitadas via regulagdao, também
ficaram com um tempo maior de espera. Recebemos pacientes com
diversas patologias e nao poupamos esforcos para que todos sejam
atendidos.

Como busca da melhoria continuamos com a reforma do telhado do
centro cirurgico, reforma dos elevadores, implantacdo de exaustores
em todos os banheiros das enfermarias, instalacao de 10 novas macas
hidraulicas no pronto socorro, manutencdo continua nas instalacdes e
mobiliarios.

Ressalto que nossos profissionais trabalham exaustivamente para que
todos os pacientes e seus familiares sejam atendidos de forma
humanizada. Tentamos passar as informacdes aos familiares da
maneira mais clara e com todo o respeito possivel, e que maioria dos
casos sao resolvidos ou esclarecidos dentro do prazo estabelecido.
Nosso objetivo é atingir a satisfacdao do usuario que nos buscam todos
os dias, acreditamos na forga do trabalho e na importancia da empatia

com o préximo.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Enfrentamos diversas dificuldades, entre elas o0 aumento da demanda
de usuarios. Surtos de dengue, sindromes gripais, fatores esses que
geram outros desafios no dia a dia do funcionamento do Pronto
Socorro, bem como maior reflexo em cirurgias, visto que atendemos
varias especialidades, e a demanda no centro cirirgico é muito alta.
As transferéncias solicitadas via regulacdo, também ficaram com um
tempo maior de espera. Tentamos resolver os problemas que surgem,
e atender a populagao que busca nossa Unidade de Saude, motivo o
qual, o cenario exposto indica aumento nas manifestacdes dos
usuarios, o que nos incentiva a continuar trabalhando com presteza

para atingir nossos objetivos.

Temos uma demanda grande por sermos um hospital terciario,
recebedor de ocorréncias admitidas do SAMU, Bombeiros, procura

espontanea e de outras unidades, inclusive de outras localidades.

Recebemos pacientes com diversas patologias e nao poupamos

esforcos para que todos sejam atendidos.

Trabalhamos com afinco a fim de amenizar o sofrimento e quando nao,
muitas vezes levamos a cura destas patologias. Ressalto que nossos
profissionais trabalham exaustivamente para que todos os pacientes e
seus familiares sejam atendidos de forma humanizada. Tentamos
passar as informacdes aos familiares da maneira mais clara e com todo
o respeito possivel, e que maioria dos casos sdao resolvidos ou

esclarecidos dentro do prazo estabelecido.

Com base nos dados da Ouvidoria, considero avaliagao positiva no
primeiro trimestre de 2024. Avancamos com projetos importantes e
melhorias em nossa Unidade, como ja foi citado acima, a reforma do

telhado do centro cirurgico, reforma dos elevadores, implantacao de



Relatoério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — H.M. Dr. Carmino Caricchio

exaustores em todos os banheiros das enfermarias, instalacdo de 10
novas macas hidraulicas no pronto socorro, manutencao continua nas

instalacdes e mobiliarios.

Em parceria com o Hospital Sirio Libanés e nosso Setor de Qualidade,
foram desenvolvidos projetos importantes, como “Zero Lesao por
pressao”. O projeto visa proporcionar melhoria no conforto do paciente
internado. No inicio do mesmo, tinhamos um percentual de 6,7% de
lesdo, com a implantacdo das técnicas, conseguimos reduzir para
4,7%.

Continuamos esgotando esforcos para que toda a populagao seja
atendida, nossos profissionais trabalham exaustivamente para que

todas as expectativas sejam atingidas.
Dr. José Carlos Ingrund

Diretor Técnico - HMCC
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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 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 prestagcao de um servico publico de salde;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de saude;

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:

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 funcdo publica.

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

SUGESTAO )
Proposta de acdao 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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