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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 manifestacdoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracao as
manifestacdes dos usuarios 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 servicos, 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

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria HMFMPR, Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP - Série histérica mensal - 1° trimestre 2024.

média; 67

73
s

61

JAN FEV MAR

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

Normalmente, no periodo de margo a junho, os problemas respiratorios
na populacdo aumentam, e com isso a frequéncia na unidade
consequentemente também. Razdo pela qual, o nimero de demandas

sobe significativamente.

Média de manifestagOes, inferior a média do mesmo periodo do ano de

2023, que foi de 61 manifestacdes, sendo 9% menor.
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3. Meios de atendimento

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

TOTAL GERAL — 200
TELEFONE 125
EMAIL 33
CARTA 19
PESSOALMENTE [®.11
CORRESPONDENCIA OFICIAL [,/
FORMULARIO WEB [ 2

0 50 100 150 200 250

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

Sobre os meios de atendimento, nosso atendimento presencial é bem
ativo na unidade, porém nos registros de ouvidoria estda sempre
subdimensionado, pois exercemos a mediagao, acolhimento e como
estamos no principal acesso da unidade, a Ouvidoria € um ponto inicial
de informacdo. Em boa parte dos casos, o municipe tem necessidades
gue nao exatamente se tornarao manifestacdes para a Ouvidoria. A
busca por outros canais se da justamente pelo fato do paciente estar

na unidade ou fora dela, e utilizar do telefone principalmente.
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4. Classificacao das manifestacoes

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

RECLAMACAO 109
SOLICITACAO 63

ELOGIO 23
DENUNCIA [™ 4

suGesTAo |1

0 20 40 60 80 100 120

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

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 63 solicitagcoes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 32 % do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (84%).
Neste assunto, 43% sdo relativas a Cirurgia e 21% a

Consulta/Atendimento/Tratamento.



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 1@ trimestre de 2024 —HM Dr. Fernando Mauro Pires da Rocha

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

ASSISTENCIA A SAUDE o3
84%
" 6
GesTAO [H5§
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 50/3
0
DEMAIS DEMANDAS [ 1
2%
0
0
0
S T O I

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
Ouvidoria HMFMPR - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS - SP - 1° trimestre 2024.

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

INTERNACAO

DIAGNOSTICO - COLETA DE...

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

Muitas cirurgias sao eletivas, ou seja, mais simples e demandam muita

solicitacdo. Somos também um Pronto-Socorro e cirurgias sao

remarcadas, em funcao das Emergéncias.
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6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 109 Reclamagoes registradas no periodo correspondem a 55%
do total.

As reclamacgdes concentram-se no assunto Gestao (94%). Neste
assunto, 50% sdo relativas Estabelecimento de Salde e 47% a

Recursos Humanos.

Manifestagdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Ouvidoria HMFMPR -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
10 trimestre 2024.

GESTAO ["8% 102
OUVIDORIA DO SUS 153,
4
DEMAIS DEMANDAS ¥, 4

&

[0
[0
g | | | | | |

0 20 40 60 80 100 120

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

Manifestacgdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Salude Centro - 1 Trimestre 2024.

o T 5
ESTABELECIMENTO DE SAUDE

50%

I s
RECURSOS HUMANOS

3
DEMAIS DEMANDAS l

0 10 20 30 40 50 60
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 1@ trimestre de 2024 —HM Dr. Fernando Mauro Pires da Rocha

As reclamacgdes sao sempre o maior percentual de demandas, pois
como comentamos acima, sdo oriundas da insatisfacdo dos usuarios,
guando nao se sentem bem atendidos, ou mesmo pelo relacionamento

com servidores e colaboradores das empresas parceiras.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 23 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 12% do total. A média mensal foi de 7,6 elogios.
Desse montante, 100% é referente a Gestao, e destes, 60,89% sao

referentes ao assunto Recursos Humanos.

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

. 23
GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

0 5 10 15 20 25

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

Os indicadores vém melhorando na unidade, e gradualmente refletem
no aumento da satisfacdao, especialmente na Maternidade (Pronto-
Socorro, Centro Obstétrico e Quartos no 7° andar), e na recuperagao
pds operatorio, no 8° andar (ortopedia, cirurgia geral, neurocirurgia,

dentre outras especialidades).
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8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do proximo semestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 199

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 199

e Principais problemas identificados: Falta de DAPS,

e Sugestdes para melhoria (dentro da governabilidade de ouvidoria e
fora da governabilidade de ouvidoria): penso que cada vez mais,
melhorar a qualificacao no acolhimento, principalmente por
Telefone (156).

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

Estamos em um periodo de avaliacdo, para que em breve, planos

sejam idealizados e ato continuo, implementados.
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Nivel de

O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quando (When?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Escolher um item.

Escolher um item.
Escolher um item.
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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. Consideragcoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Observamos nesse inicio de 2024, especialmente no 1° trimestre, que
em comparagao ao ano anterior teve um aumento de quase 10%
(9,78% precisamente) no volume de demandas, mas que no mesmo
periodo, a populacdo vem reconhecendo a melhora no atendimento,
em geral, na unidade, onde os niumeros da satisfacao triplicaram, por

meio das manifestacoes de Elogio.

13. Consideragcoes do gestor sobre o periodo
analisado

Estamos trabalhando incansavelmente para que nosso servico, cada
vez mais, acolha a populacao, e haja melhoria nos processos, que
constantemente sao revistos, a fim de otimizar os atendimentos a esta,

e possamos contemplar a todos.

Inicia-se o ano, e a perspectiva é de, com o aprendizado de anos
anteriores, avancemos na aplicagao das Politicas Publicas na Saude, no

que diz respeito ao nosso hospital e sua abrangéncia.
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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 ndo prestacao de um servigo publico de saude;

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:

Manifestacbes 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 acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 1@ trimestre de 2024 —HM Dr. Fernando Mauro Pires da Rocha

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

