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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

Nossa Unidade esta situada na regido Leste de Sdo Paulo, no bairro de
Itaguera. Somos uma Unidade de Saude de média complexidade que
atendeu no primeiro trimestre de 2024, 17.704 pacientes entre

ambulatério e pronto socorro.

No primeiro trimestre de 2024 tivemos 67 manifestacdes registradas,

todas devidamente apuradas e respondidas pelas areas técnicas.

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria do H.M.Pr.Dr. Waldomiro de Paula,

Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histérica
mensal - 1° trimestre 2024.

média; 22
26 24

17

JAN FEV MAR

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

Neste 19 trimestre de 2024, nossa Unidade de Ouvidoria recebeu 67
manifestacdes. Janeiro foi o més que mais recebemos manifestacoes
totalizando 26 demandas, ou seja, 39% do total de demandas

registradas no presente trimestre.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria do H.M.Pr.Dr. Waldomiro de Paula -

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

TOTAL GERAL 67
TELEFONE 50
PESSOALMENTE m 12

FORMULARIO WEB 5

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

Neste 190 trimestre de 2024, nossa Unidade de Ouvidoria recebeu 67
manifestagoes. O atendimento feito por meio da Central de
Atendimento SP 156 contabilizou 75% do total geral das demandas
recebidas. No atendimento presencial na Ouvidoria da unidade houve
o registro de 18% das demandas, o que mostra a relevancia deste
canal de atendimento entre os meios disponibilizados e necessarios
para que os usuarios do servico de salde possam fazer suas
manifestacdes de forma satisfatéria. Cabe ressaltar que na maioria das
demandas externas se faz necessario um novo acolhimento, quer seja
para melhor compreensao do texto ou para complementacao de dados,
além do contato com o cidadao na conclusao final da manifestagao
conforme preconizado pela Divisao de Ouvidoria do SUS da SMS.
Destarte, o servico de ouvidoria acaba atendendo e acompanhando
100% das manifestacbes recebidas na unidade, ficando clara a
importancia e utilidade deste servigco no acolhimento e direcionamento

das demandas.
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4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do H.M.Pr.Dr.
Waldomiro de Paula- Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP, por Tipologia
1° trimestre 2024.

RECLAMACAO <L

SOLICITACAO

ELOGIO F 9

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

No 19 trimestre de 2024, do total de demandas registradas 60% se
caracterizaram como reclamacgoes, 25% como solicitagdes e 13% como

elogios.

Estas categorias de classificagao significam o olhar e seriedade dos
usuarios dos servigos de salde da unidade, quer seja pelo atendimento
recebido dos profissionais, quer seja quanto aos protocolos instituidos
na unidade, assim como solicitagdes de apoio e direcionamento em
servicos nao disponiveis na unidade local. Mesmo quando os servigos
estdo disponiveis na unidade, espera-se celeridade na prestacao do
atendimento necessario. Informamos que tais questdes continuam
sendo revistas pela Diretoria para real cumprimento, dentro dos fluxos
e protocolos prescritos no ambito da Divisao de Ouvidoria do SUS da

Secretaria Municipal da Saude - SMS.
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As Diretorias da nossa Unidade procuram estar sempre atentas, no
intuito de sanar as questoes apontadas pelos manifestantes, a fim de
esclarecé-los de forma elucidativa e transparente, com a maior

brevidade possivel e dentro dos prazos estipulados.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As solicitagdes concentram-se no assunto assisténcia a saude, com
94% das manifestacdoes dentro dessa categoria. Neste assunto, 38%
sdo relativas a consulta/atendimento/tratamento e em 19% constam

demandas relativas a transferéncia de paciente.

Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do H.M.Pr.Dr.
Waldomiro de Paula - Rede de Ouvidorias SUS
- SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE — 16

TRANSPORTE F 1

DEMAIS DEMANDAS

0 5 10 15 20

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Centro - 1
Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA S —— 6
MENTO

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA e 3
TRANSFERENCIA DE PACIENTE Lol 3
CIRURGIA ; 2
DIAGNOSTICO \ 2
DEMAIS DEMANDAS | 0

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

No campo das solicitacoes de assisténcia a salide, o destaque com
38% foram manifestacoes relativas a
consulta/atendimento/tratamento, onde o municipe solicita
atendimento em areas e/ou especialidades que ndo possuimos em
nossa Unidade. Esses casos sao encaminhados para o servigo de
regulagao. Em segundo lugar, com 19% das manifestagcdes empataram
os assuntos transferéncia de paciente e diagnéstico por
endoscopia. Em terceiro lugar, com 13%, recebemos as solicitacoes

de cirurgia e de diagnéstico.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As reclamacgdes concentram-se no assunto Gestao (93%). Nesse
topico, 62% sao relativas a questdes envolvendo o quadro de RH -

Recursos Humanos da unidade e 38% aos estabelecimentos de salde.

Em segundo lugar, com 7% das reclamagodes, aparece o assunto
transporte, onde o municipe reclama da falta e/ou atraso da

ambulancia para a remocdo do paciente.



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 - H.M.Prof.Dr. Waldomiro de Paula

Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do H.M.Pr.Dr.
Waldomiro de Paula- Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP 1° trimestre 2024.

X 37
GESTAO 93%
3
TRANSPORTE 39,
DEMAIS DEMANDAS 0
0%
-0
0
—0
0
— 0
0
0
0
0
0

0 5 10 15 20 25 30 85 40

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

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

23
RECURSOS HUMANOS
62%
, 14
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
38%
0
DEMAIS DEMANDAS
0%
o
0 5 10 15 20 25

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

No campo das reclamagbdes, o destaque com 62% foi o assunto
Recursos Humanos. Nesse topico com 52% das manifestacdes os

municipes relataram certa dificuldade no relacionamento interpessoal
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e/ou conduta da equipe médica da unidade. Nos demais casos a
insatisfacdo do municipe refere-se a enfermeiros, equipe de saude e

equipe administrativa que atuam na Unidade Hospitalar.

Das 14 manifestacdes recebidas referentes a estabelecimento de
saude, 08 faziam referéncia a dificuldade de acesso onde os
manifestantes tiveram a percepcao que o atendimento demorou mais
gue o esperado. Isso ocorreu por conta do numero elevado de

atendimentos referentes a dengue.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 09 elogios no primeiro trimestre de 2024,
sendo a categoria satisfagdo com o quadro de Recursos Humanos,
correspondendo a 100 % do total. Sendo a média mensal de 3

manifestacdoes dentro da tipologia elogios.

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

Y B
GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

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

No campo dos elogios, 100% das manifestacdes foram referentes a

Recursos Humanos, desses elogios 56% foram para a equipe de saude
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como um todo, 11% para enfermeiro, 11% para médico, 11% para

técnico de enfermagem e 11% para equipe administrativa.

8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do proximo semestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade- PAQ

e No periodo compreendido entre 01/01/2024 a 31/03/2024 nossa
unidade recebeu 67 demandas.

e No periodo acima, avaliamos 62 dessas demandas.

e Identificamos que em 05 demandas, o ponto de resposta nao
conseguiu cumprir o prazo estabelecido.

e Diante da dificuldade com os prazos por motivos diversos, esta
Unidade de Ouvidoria tem conversado com o0s gestores
sensibilizando-os da importédncia do cumprimento do prazo de
resposta visando a satisfacdo dos manifestantes e o

cumprimento da legislagao.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Apds analise dos dados desse primeiro trimestre, visando aperfeicoar
e melhorar a qualidade dos servigos prestados aos nossos pacientes e
acompanhantes, a Diretoria juntamente com seus Coordenadores

planeja as agoes abaixo:

Treinamento das equipes de salde com encontros, palestras, roda de
conversa, murais e cartazes de conscientizacdao acerca de um
atendimento empatico e humanizado a serem planejados por nosso

setor de desenvolvimento de pessoal juntamente com o coordenador
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da area. Medidas de monitoramento didrio do atendimento prestado
pela empresa de servicos de transporte ja fazem parte do calendario
da unidade, com o intuito de rapida solucdao para a melhora desses

indices, bem como visando melhorar a qualidade dos nossos servigos.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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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
Status

Realizar Minimizar o | Encontro, No decorrer do | Setor de | Em andamento
treinamento  as | indice de | palestras, roda | ano de 2024 desenvolvimento

equipes quanto a | insatisfacdao do | de conversa, de pessoal e

comunicacdo nao | usuario do | cartazes. geréncias.

violenta e | sistema de

atendimento saude.

empatico e

humanizado.

Acompanhar 0 | Minimizar o|Por meio de | Diariamente Setor de | Em andamento
atendimento indice de atrasos | ligacOes Remocao e

prestado pelo | e/ou auséncia do | telefonicas e e- Diretoria

servico de | transporte para | mails. Administrativa.

ambulancia. remocao de

paciente
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

! Nome evento ! Objetivo do evento Participante
06/02/2024 Reuniao de Conselho | Estabelecer, acompanhar, Nivia Cristina Rufino de Oliveira
Gestor controlar e avaliar a politica de

saude, os recursos humanos,
a qualidade de assisténcia
prestada aos usuarios do SUS.

12/03/2024 Reunido de Conselho | Estabelecer, acompanhar, Nivia Cristina Rufino de Oliveira
Gestor controlar e avaliar a politica de
saude, os recursos humanos,
a qualidade de assisténcia
prestada aos usuarios do SUS.

14/03/2024 Palestra comemoracao dia | Promover a saude da mulher Nivia Cristina Rufino de Oliveira
da mulher
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12. Consideragcoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Neste 10 trimestre do exercicio de 2024, esta ouvidoria recebeu 67
manifestacgoes.

Entre essas 67 manifestacdes recebidas no presente trimestre, 75%
chegaram por meio da Central Telefénica SP156, canal este
disponibilizado de forma diuturna ao cidadao, sendo esta a forma mais
acessada pelos usuarios do servico.

Os atendimentos da Ouvidoria local totalizaram 18% das demandas
cadastradas e 7% foram oriundas do formulario web.

Este servico de ouvidoria encontra-se localizado no térreo do pronto
socorro, ao lado da portaria, um local de facil acesso aos usuarios do
sistema de servico de saude.

Em nosso servigo fazemos o atendimento empatico com acolhimento e
escuta qualificada a todos aqueles que procuram a Ouvidoria, visamos
a mediacdo de possiveis conflitos bem como fazemos o
encaminhamento e direcionamento das demandas as diretorias
responsaveis, para a devida apuragao e esclarecimento ao municipe.

Esta Unidade de Ouvidoria tem conversado com as geréncias sobre as
acoes referentes ao “Selo Gente que faz o SUS"”, projeto que tem o
objetivo de motivar e parabenizar os servidores pela dedicacao e
empenho que realizam o seu trabalho.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Neste 1°© trimestre do ano de 2024, os indicadores de ouvidoria
apontaram que 60% das manifestagcbes recebidas tratavam de
Gestao/Recursos Humanos, sendo que o destaque desse quadro,
segundo a percepcao dos manifestantes, aponta para “Relacionamento
interpessoal e/ou conduta do profissional de saude”.

De acordo com a realidade de cada caso e setor, a geréncia intercede,
acolhe o manifestante intermediando e atuando nas possiveis solucdes
dentro do que foi preconizado pela Secretaria Municipal de Salde,
tomando providéncias cabiveis sempre com foco no atendimento
humanizado, vislumbrando o conforto emocional do paciente e
acompanhante como um todo, nao esquecendo os colaboradores da
nossa Unidade.

AgOes como orientagdes e/ou providéncias administrativas sempre sao
tomadas no caso de reincidéncia do mesmo profissional, a fim de
moralizar a relagao interpessoal.

As atividades interativas que envolvem os colaboradores encontram-
se em pleno desenvolvimento, bem como as agdes de conscientizagao
para um trabalho empatico e humanizado e de acolhimento
recomendado a todos os funcionarios.

Quanto aos elogios, todos os profissionais tomam ciéncia,
manifestando satisfacao pelo reconhecimento ao trabalho
desempenhado.

Informo que mensalmente a Ouvidoria se faz presente na reuniao de
Conselho Gestor da Unidade.
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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 (0 ":_e:"ﬁ. *
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




Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 - H.M.Prof.Dr. Waldomiro de Paula

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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