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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 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 cidaddaos 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 manifestagdes 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 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

O Hospital Municipal Vereador José Storopolli realizou no 1° trimestre
de 2024 um total de 49.416 atendimentos de Pronto Socorro, em
meédia de 16.472 atendimentos més. Realizou 3.561 saidas
hospitalares, em média 1.187 atendimentos/més. O HMVIS é um
hospital que atende demanda esponténea oriunda da Zona Norte e

entornos.

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital Municipal Vereador José
Storopolli, Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série
histérica mensal - 1° trimestre 2024.

60

média; 44

39
33

JAN FEV MAR

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

A Ouvidoria do Hospital Municipal Vereador José Storopolli registrou no
10 trimestre de 2024 132 manifestagoes, sendo 45% das demandas
registradas no més de janeiro. No 1° trimestre de 2024, as principais
manifestacdes foram sobre: dificuldade no agendamento cirdrgico,
tempo de espera para agendamento de recurso externo (Regulagao),

questionamento de conduta e demora no atendimento do P.S.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — Hospital Municipal Ver. José Storopolli

3. Meios de atendimentos

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital Municipal Vereador José Storopolli
- Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por
meio de atendimento 1° trimestre 2024.

TOTAL GERAL —132
TELEFONE 72
PESSOALMENTE 38
EMAIL 19
CARTA ™3
0
0
0
0 20 40 60 80 100 120 140

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

O atendimento remoto foi o principal meio para registro de
manifestacao utilizado pelo municipe no 10 trimestre de 2024. Das 132
manifestagdes registradas, 67 procuraram registrar suas demandas
por meio da Ouvidoria Local; 29% dos atendimentos foram acolhidos
de maneira pessoal na sala da Ouvidoria. Em algumas das
manifestacdes registradas de maneira remota, se fez necessario a
ouvidoria local realizar contato para melhor entendimento e coleta das

informacoes.
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4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria Hospital Municipal Vereador José Storopolli-
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia
19 trimestre 2024.

RECLAMACAO 62
SOLICITACAO S0
ELOGIO 19

INFORMACAO [

0 10 20 30 40 50 60 70

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

Das 132 manifestacoes registradas, 112 apresentam algum perfil de
insatisfacdo ou requerimento da assisténcia prestada. O HMVIS é um
hospital de complexidade secundaria e recebe demanda espontanea de
pacientes, que necessitam em varias situacdes de recursos externos
na dependéncia de agendamento no Sistema Informatizado de
Regulagdao do Estado de Sao Paulo - SIRESP. A Unidade hospitalar
durante o 1° trimestre de 2024 esteve em processo de aquisicao de
novo tomografo e durante o processo de instalacao todos os pacientes
eletivos aos exames de tomografia foram encaminhados para
realizacdo na rede hospitalar de referéncia. Todas as manifestacdes
sao direcionadas as diretorias responsaveis, que sempre que possivel
realizam interface com os municipes em busca de sanar eventuais

falhas de comunicacao e verificar oportunidades de melhoria.
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 50 solicitagOes registradas no 1° trimestre de 2024 correspondem

a 38% do total de manifestacoes.

As solicitagbes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude. Nesta
tipificacdo, 72% sao relativas a agendamento cirurgico e 16% relativas

a agendamento de especialidade nao disponiveis no HMVJS.

Manifestacdes classificadas na tipologia SOLICITAGAO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Hospital Municipal Vereador José Storopolli- Rede de

Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE — 50
100%

DEMAIS DEMANDAS | 0

| | | | | |
0 10 20 30 40 50 60

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 Hospital Municipal Vereador
José Storopolli- 1 Trimestre 2024.

CIRURGIA

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO

DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA
MAGNETICA

TRANSFERENCIA DE PACIENTE

DEMAIS DEMANDAS

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Todas as solicitagdes sao encaminhadas as areas pertinentes para
apuracao e resposta. A ouvidoria informa as respostas ao manifestante
por meio de contato telefonico ou e-mail, quando este esta disponivel.
Em algumas situagdes, como no caso de recursos externos, reforcamos

a0 municipe os protocolos e fluxos de solicitacdes junto ao SIRESP.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 62 reclamacodes registradas no 1° trimestre de 2024 correspondem

a 47% do total de manifestacoes.

As reclamagbes concentram-se no assunto Gestdao (98%). Neste
assunto, 57% sao relativas a recursos humanos e 43% a

estabelecimento de salde.

Manifestacdes classificadas na tipologia RECLAMAGAO,
por assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital Municipal Vereador José Storopolli - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP 1° trimestre 2024.

SRS ? 61
DEMAIS DEMANDAS i ]

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 do Hospital Municipal Vereador José
Storopolli- 1 Trimestre 2024.

I
RECURSOS HUMANOS

57%

, 26
stsomiwo st |

DEMAIS DEMANDAS

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

Das 35 manifestacbes registradas sobre insatisfagcdao recursos
humanos, 24 foram direcionadas a equipe médica, 10 a equipe de
enfermagem e 1 a equipe saude. 85% das manifestagdes relacionadas
a insatisfacdo com os profissionais possuem um perfil de
guestionamento de conduta. Situagdes que sao sanadas, em sua
maioria, com comunicacao esclarecedora e sem ruidos. Sendo o
HMV]S um hospital porta aberta, manifestacdes referentes a
insatisfacgdo com o estabelecimento de salde ocorrem em
consequéncia do tempo de espera para o atendimento e nao
concordancia do municipe sobre as rotinas e protocolos. As equipes de
cirurgia e ortopedia necessitam realizar procedimentos cirurgicos de
urgéncia, resultando em dilatacdo de tempo para o primeiro

atendimento médico.
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 19 elogios no primeiro 1° trimestre de 2024,
correspondendo a 14% do total. Desse montante, 11 fazem mengao a

satisfagdo com atendimento geral da Unidade.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria Hospital
Municipal Vereador José Storopolli - Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP - 1° trimestre 2024.

0 N
GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Entendemos que elogios registrados para o Hospital de maneira geral
refletem a sinergia da equipe em busca de um atendimento
humanizado e respeitoso aos pacientes e seus familiares. Para serem
inseridos no Sistema Ouvidor SUS, todos os elogios sao validados pela

Ouvidoria local por meio de contato com o Municipe.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — Hospital Municipal Ver. José Storopolli

8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do proximo semestre

9. Programa de Avaliagcao da Qualidade - PAQ
A Ouvidoria do HMVJS recebeu 65 manifestacdes registradas por meio
da Central SP 156. Algumas demandas registradas por esse meio
necessitam de contato com o cidadao para maior compreensao da
manifestacao ou complementacao de dados. A Ouvidoria local nao
encontra dificuldade nesta rotina. Sugerimos sempre que possivel
solicitar ao municipe que informe mais de um telefone de contato ou

e-mail para facilitar o contato da Ouvidoria local quando necessario.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/planejadas.

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

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(When?)

Quem (Who?)

Nivel
Cumprimento
Status

Comunicagao Melhorar Banner no pronto | Marco / 2024 Gestao de | Concluido
visual de | compreensdo do | Socorro na area Qualidade.

Classificacao de | paciente sobre o | externa e

risco tempo de espera | interna.

Implantacao da | Acompanhar Sala Para | Fevereiro / 2024 | Gestdao do Pronto | Em andamento
Central fluxo de paciente monitoramento Atendimento.

Operacional de de fluxo e tempo

Apoio ao Paciente

em tempo real.

de atendimento,

com atencao
voltada aos
pacientes de
maior

complexidade.

de
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

| Nome evento | Objetivo do evento Participante
02/04/2024 Entrega do Certificado | Reforcar a importancia do | Diretoria Administrativa,
Gente que Faz o SUS atendimento acolhedor e | Diretoria de enfermagem,
humanizado Diretoria médica e colaboradores

elogiados.
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

O Pronto Socorro do HMVJS tem um perfil de atendimento de demanda
espontanea. Os pacientes culturalmente buscam servicos com esta
caracteristica na expectativa de resolucdo de sua necessidade de
maneira rapida, resistindo a buscar o atendimento nas UPAS da regido
ou agendamento de consultas nas UBS de referéncia. O HMVIJS realizou
no 10 trimestre de 2024 em média 16.472 atendimentos por més no

Pronto Socorro

Observamos uma maior dilatagao de tempo na disponibilidade de vaga
para agendamento de procedimento cardioldgico e espera superior a
60 dias para agendamento de consulta para ambulatério oncoldgico. A
Ouvidoria em algumas situagoes é acionada por familiares de pacientes
internados que aguardam recursos externo de imagens (RNM e
Angiotomografia). Todos os usuarios sao orientados quanto ao fluxo de

agendamento pelo SIRESP e a gestao de vagas para recursos externos.

Em 26 de fevereiro de 2024 o atendimento dos pacientes cirurgicos
eletivos foi reorganizado, para reforma do espaco fisico do ambulatério
eletivo do HMVI]S. As manifestacdes geradas classificadas como
solicitacdo de agendamento cirdrgico sdo encaminhadas para geréncia
médica que realiza o levantamento do histérico médico do paciente e
verifica a viabilidade do atendimento da solicitacdao, preservando o

fluxo de agendamento e equidade no atendimento.

A Unidade de Ouvidoria do HMVI]S segue realizando os atendimentos
de maneira acolhedora, orientando os cidadaos sobre as politicas de
saude, direitos, deveres e canais de participacdo para melhoria dos

servigos publicos de saude.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

A preservacao da continuidade do atendimento, dentro das
caracteristicas a que se destina este equipamento de salude, para por
intempéries de melhoria continua que, mesmo causando a alteracao
contingencial momentanea € responsavel por trazer ganhos de
magnitude impar. Deste modo, mesmo com vigéncia da reforma
estrutural do ambulatério e as interdicdes para instalacdo de dois
novos elevadores no hospital, estas ndao impedem o processo de
melhoria continua no que concerne as melhores praticas assisténcias

com foco na agilidade e satisfacao do paciente.

A implantacdo do COAP - Centro Operacional de Assisténcia ao
Paciente, traz a luz da realidade a melhoria do controle, atendimento,
seguranca e rastreabilidade de todas as fases da trajetoria do paciente
na instituicdo, agregando valor ao processo de trabalho e aos
profissionais em atuacao no setor. Essas iniciativas sao excelentes
alavancas de otimizacao e amadurecimento do processo assistencial

como um todo.

Continuamos avancando nesse processo com a obtencao do AVCB -
Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros, qualificando o hospital em
seguranca predial, trazendo melhores condigdes de aprimoramento dos

processos assistenciais em vigéncia.

Contudo, o esforco continua no sentido de entender as necessidades
dos pacientes, oferecendo a melhor resposta para os anseios da
sociedade na busca constante e incansavel de proporcionar a qualidade
de vida adequada a todos os usuarios, sejam pacientes ou

colaboradores deste Hospital.
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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.
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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

