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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdo 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 Saude e suas
respectivas Supervisdes 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
manifestagdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o0 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 legislagdes.

A elaboracado 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

Neste primeiro trimestre a unidade Hospital Municipal Dr. Arthur
Ribeiro de Saboya - HMARS, passou por periodo de super lotacdo,
chegando a necessidade de abrir nova sala de decisao médica, pois

estava impossivel alocar todos os pacientes em apenas 01 sala.

Importante registrar que continuamos a realizar o Daily Huddle diario,
nos trés periodos (09h, 15h e 21h). Esta ferramenta contribui para
definir e aplicar o PLANO DE CAPACIDADE PLENA NO PRONTO
SOCORRO - PCP.

O Daily Huddle visa aperfeicoar os fluxos internos, melhorar os indices
de seguranca do paciente e incrementar a qualidade assistencial,
impactando diretamente na lotagao do Pronto Socorro. Propicia definir
o paciente certo, no setor certo, pelo tempo certo nas dependéncias

do Hospital.

No Huddle didrio permanecemos no Nivel III (maximo) do PCP em

todas as 03 reunides diarias, nos 90 dias do trimestre.

Esta lotagcao acima da capacidade refletiu diretamente nas demandas

de Ouvidoria no trimestre.

A participagdao da Ouvidoria no Huddle é fundamental, pois nesta
reuniao de cerca de 15 minutos cada recebemos as informacgoes sobre
as escalas médicas, numero de pacientes por setor, transferéncias a
serem realizadas, interconsultas pendentes, problemas na
infraestrutura e outras informagdes que auxiliam a Ouvidoria no

encaminhamento dos casos.

A Ouvidoria realiza apresentacdao aos alunos do 6° ano da
Universidade Sao Caetano do SUL - USCS e tem obtido resultados
satisfatérios. Cada turma de alunos permanece na unidade por 05
dias e as apresentacdes da Ouvidoria ocorreram as sextas-feiras no
periodo da manha. Apresentamos aos alunos (em média 06 alunos

por turma) os objetivos e diretrizes da Ouvidoria na Saude, o Relatorio
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de Gestao e discutimos alguns casos modelos. Esta é uma proposta
para divulgar aos estudantes a importancia e relevancia da Ouvidoria

em ambiente hospitalar.

2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria do HM Dr. Ribeiro de Saboya, Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histérica mensal -
19 trimestre 2024.

~70
média: 58
=50 =53
JAN FEV MAR

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

Verificamos o aumento de demandas neste trimestre que esta
vinculado ao aumento de pacientes internados, principalmente na

Clinica médica e Neurocirurgia no més de marco.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria do HM Dr. Ribeiro de Saboya - Rede

de Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por meio
de atendimento 1° trimestre 2024.

TOTAL GERAL — 173
PESSOALMENTE 119
TELEFONE 25
CARTA 20
EMAIL [™ 38
FORMULARIO WEB | ]

0 50 100 150 200

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
A Ouvidoria do HMARS tem a caracteristica de atendimento
presencial. Estamos localizadas na entrada do hospital, o que facilita
0 usuario a ser atendido. Valorizamos o atendimento presencial pois
este possibilita a coleta de dados precisos e o entendimento real das
necessidades do manifestante que nem sempre estao explicitos nas
demandas. Em muitos casos, além da insercdo da demanda no
Sistema Ouvidor SUS entramos em contato com o setor responsavel
e algumas acdes sao tomadas imediatamente, ou ainda esclarecemos
ou entendemos melhor o que esta ocorrendo. Esta pratica tem evitado
muitas demandas inseridas pois 0s usuarios as vezes nao querem
reclamar, querem apenas esclarecer ou serem orientados sobre
normas e rotinas da unidade. Neste trimestre a ouvidoria atendeu 89

casos que nao foram inseridos no sistema, porém estdo planilhados.
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4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestagoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do HM Dr. Ribeiro de
Saboya - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por

Tipologia
1° trimestre 2024.
RECLAMACAO 85
ELOGIO 54
SOLICITACAO 20
SUGESTAO 8

DENUNCIA

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

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

A tipificagdo Reclamagdao recebeu a maior demanda, porém
verificamos que o indice de elogios foi consideravel. Trataremos

individualmente cada uma delas.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 20 solicitagdoes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 12 % do total.

As solicitagcdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saulde

(90%) e 10% sao relativas a Gestdo.
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Manifestacdes classificadas na tipologia SOLICITAGCAO,
por assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
do HM Dr. Ribeiro de Saboya - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS - SP
10 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 18
E 90%
GESTAO 2

10%
DEMAIS DEMANDAS | 0

0
N A A

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

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 do HM Dr. Ribeiro de

Saboya - 1° Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO
CIRURGIA

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
TRANSFERENCIA DE PACIENTE
DIAGNOSTICO

INTERNAGCAO

DEMAIS DEMANDAS

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

Ressaltamos que no sistema ndo temos a opgao “Consulta” e
“Cirurgia” “Neurocirurgia”. As 04 demandas estdo cadastradas como
“Neurologia”. Temos também 04 Solicitacdes de consultas

Oncoldgicas.
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6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 85 Reclamagoes registradas no periodo correspondem a 49% do
total.

Dentre as reclamacoes 80 (94%), concentram-se no assunto
Gestao. Neste assunto, 84% sao relativas a Recursos Humanos,
sendo: 78% sao relativas a Insatisfagcdes/Recursos Humanos, 5% a
Transporte/Ambulancia e 1% relativo a Revisdo de Resposta de

Ouvidoria.

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do HM Dr. Ribeiro de
Saboya - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP 1°
trimestre 2024.

GESTAO 80
TRANSPORTE 4
DEMAIS DEMANDAS [,
0
0
0
0
0

0O 10 20 30 40 50 60 70 8 90

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

Recebemos 04 demandas (5%) relativas a
Transporte/Ambulancia/demora, porém o numero de usuarios que
atendemos presencialmente é bem maior. As transferéncias
realizadas pela empresa terceirizada tém atrasado sua saida, porém
nem sempre o usuario deseja registrar a demanda. No atendimento
ao usuario realizamos contato com o Nucleo de Regulagao Interna -

NIR, com a Diretoria Administrativa e tentamos mediar a situacao.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do HM Dr. Ribeiro de

Saboya - 1° Trimestre 2024.

67
RECURSOS HUMANOS
84%

. 11
ESTABELECIMENTO DE SAUDE -

DEMAIS DEMANDAS

0 10 20 30 40 50 60 70 80

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

Em relagdo as demandas relativas a Recursos Humanos/Insatisfacao
concluimos nas apuracdes que 41% se referem a equipe de
Enfermagem. No momento da insergao o manifestante ndao consegue
definir a real categoria do funcionario, portanto em sua maioria sao
cadastrados como enfermeiro. 32% das queixas referem-se a equipe
médica. Entendemos que estas equipes sdo responsaveis pela
assisténcia direta ao paciente e os embates sao mais frequentes, o
gue nao justifica as posturas em desacordo com o esperado pela

categoria.

Ressaltamos que os profissionais citados tomaram ciéncia das
manifestacdes, responderam e as medidas cabiveis sdao tomadas de

acordo com as chefias de cada setor.

As 11 queixas (14%) sobre Estabelecimento de Salde estdo
mescladas entre superlotacdo da unidade, espaco fisico, falta de
material de uso continuo, sendo 07 (50%) relativas a Rotinas e
Protocolos, englobando giro de leito, limpeza, comunicagdao com

familia e alta hospitalar.
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 54 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 31% do total. A média mensal foi de 31% de
elogios. Desse montante, 32% sao referentes ao assunto Enfermeiro

e 23% a Equipe Médica, conforme o quadro abaixo.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HM
Dr. Ribeiro de Saboya - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP

— 19 trimestre 2024.

& 54
GESTAO

0
DEMAIS DEMANDAS

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

ELOGIO 1°

trimestre 54| 31%
ASSISTENTE

SOCIAL 01| 2%
ENFERMEIRO 17| 32%
EQUIPE

ADMINISTRATIVA 06| 11%
EQUIPE DE SAUDE 12| 23%
MEDICO 10| 19%
NUTRICIONISTA 01| 2%
RECEPCIONISTA 04| 7%
LIMPEZA 02| 4%

Recebemos as demandas de elogios, sendo 80% presencialmente.
Preenchemos a Planilha de Elogios que serve de banco de dados para
o Programa Gente que faz o SUS, onde a unidade recebeu

certificados para serem entregues aos funcionarios elogiados.
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8. Analise de Prazo de Resposta
Sera analisado no relatdrio do proximo semestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Neste 1° Trimestre de 2024 recebemos 173 demandas via Sistema de
Ouvidoria SUS, todas inseridas e avaliadas na Planilha de Avaliacao
da Qualidade (PAQ).

Verificamos que as demandas inseridas por instancias externas tém
apresentado erros nas classificagdes e tipificacdes, principalmente as
oriundas da Central SP156.

Outro problema recorrente é a dificuldade de contato com o
manifestante, pois a populagcao de um modo geral nao tem atendido
ligacdo de numero desconhecido. Nos casos em que o manifestante

deixou e-mail, nosso contato é realizado por este canal.

Indicadores Ouvidoria HMARS 1° Trimestre 2024

Setor Prazo %

encaminhado Indicad
or

Diretoria/Coord. | de 01 |de 11 |de 21 |+ de Total %

alo a 20 a 30 30
dias dias dias dias

Dir. Técnica 16 03 0 0 19 100%

Dir. Assistencial | 08 10 01 0 19 100%

Dir. 16 12 05 0 33 100%

Administrativa

Dir. 24 22 04 0 50 100%

Enfermagem

Coord. P. S. 01 09 03 01 14 99%

Coord. Medico 07 0 01 0 08 100%

U.I.

Coord. APOIO 06 02 0 0 08 100%

Coord. NIR 11 04 03 0 18 100%

Coord. 02 0 01 0 03 100%

Ortopedia

Coord. SAME 0 0 0 01 01 -100%

Total de 91 55 18 02 173 99%

demanda

Dados PAQ 24/04/24
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Analisando a planilha acima verificamos que estamos com 99% das
demandas respondidas dentro do prazo legal, porém temos
trabalhado com as sub redes tentando baixar ainda mais o prazo de

resposta.

10. Plano de acao

A Ouvidoria por sua natureza é geradora de dados importantes para
os gestores. As sub redes, principalmente a Diretoria Técnica da
unidade, utilizam os dados para adequarem seus planos de acao,
rotinas e protocolos, hormas internas e para tal necessitam de dados

refinados.

Com esta solicitacao realizamos reuniao com a Coordenacao do
Pronto Socorro e Diretoria de Enfermagem para discutirmos a
implantacao de uma planilha para que estes dados sejam inseridos
pelas sub redes com base nas demandas de Ouvidoria. Desta forma
as diretorias e coordenadorias tém como objetivo identificar o
funcionario, sua especialidade ou categoria, o plantao
(diurno/noturno) a conduta/postura e o fato gerador da queixa. Desta
forma, estando planilhado estes dados a abordagem e o plano de agao

fica claro e objetivo.

Estamos elaborando a planilha com os dados necessarios.
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Quando
(When?)

O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?)

Nivel de
Quem (Who?) Cumprimento
Status

Planilha de dados | Levantamento de | Pelas sub redes Junho/24
dados refinados

Diretoria de | Em andamento
Enfermagem e

Coordenacao do

P.S.
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11.Participacao da Ouvidoria em eventos

| Nome evento | Objetivo do evento Participante
05/02/2024 Conselho Gestor Convidada Marilia Ap. Amaral Galindo
05/03/2024 Conselho Gestor Convidada Marilia Ap. Amaral Galindo
19/02/2024 Capacitagao de Equipe | Aprendizado Marilia Ap. Amaral Galindo
Multidisciplinar Para
Tratamento De Conflitos
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12.Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Acompanhamos no decorrer do trimestre que os pacientes que estao
internando na clinica medica sdo pacientes graves, com comorbidades
(lembrando que esta unidade de saude é referenciada) com tempo de
permanéncia elevado, portanto pela gravidade do paciente ndo
conseguimos dar alta precoce, e assim o Pronto Socorro fica

sobrecarregado, impactando na Ouvidoria.

Temos o0s casos de pacientes oncoldégicos que ndo conseguimos
transferir, 0s casos sociais que permanecem internados por falta de
recursos, 0s casos que aguardam cateterismo, marca passo, cirurgia
cardiaca, ressonancia magnética, hemodialise, e outros, que poderiam
ter alta apds o procedimento/exame e permanecem internados, visto

gue a vaga para estes tem demorado pela prépria alta demanda.

Ouvidoria é o canal onde os usuarios buscam informagdes e pouco
podemos fazer em relacao aos problemas citados acima, além de

esclarecimentos e orientagoes.

Recebemos demandas de casos oncoldgicos que foram encaminhados
para vaga ambulatorial apds alta hospitalar, conforme protocolo,
porém recebemos queixas referentes a demora na liberacdo do
recurso. Estes casos sdao encaminhamos para SMS e posteriormente

para a Regulacao.

Nos problemas internos atuamos juntamente com as Diretorias e
Coordenadorias buscando sempre a melhor solugdo para os problemas

apresentado.
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13.Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

As estatisticas devem ser analisadas comparando o numero de
atendimento da unidade no periodo.

Analisando as Planilhas destacamos:

No 19 Trimestre de 2024 o HMARS internou 2.437 pacientes, portanto
temos:

Reclamagdes: 85 demandas - 3%
Solicitagdes: 20 demandas - 1%
Elogios: 54 demandas - 2%

Notamos melhora nas resolucdes das demandas.
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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 andnima 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 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:

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

