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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 manifestacoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracao as
manifestacdes dos usudrios 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

Neste primeiro trimestre o Hospital Tide Setubal, atingiu 34.139
atendimentos por procura (todas as especialidades), devido ao
aumento dos casos de Dengue na cidade de Sao Paulo, principalmente

na zona leste.

Desde entao, toda a equipe vem fazendo treinamentos para aprimorar

o0 atendimento a esses pacientes.

O Conselho Gestor da unidade esta em formacao, foi realizada reuniao
em 05/02/2024, onde foi formado a comissao eleitoral, a eleicao se
dara em 23 e 24 de maio de 2024, com posse em 07/06/2024.

Diariamente sao realizados os Huddles, que tém como objetivo o foco
no desempenho diario, principalmente na qualidade e seguranca do
paciente, otimizando o tempo, discutindo as pendéncias dos setores e,

em conjunto, trabalhando as solugdes.

2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria HM Tide Setubal, Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP - Série historica mensal - 1° trimestre

2024.

45
média; 38
20

K]

JAN FEV MAR

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Neste periodo tivemos 114 demandas, uma média de 38 demandas por
més.

Esse total foi registrado em diversos canais disponiveis pela Rede de
Ouvidorias SUS da Secretaria Municipal da Saude, que foram
encaminhadas as areas técnicas do Hospital, para posterior devolutiva

a0 municipe.

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Tide Setubal -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
classificadas por meio de atendimento
19 trimestre 2024.

TOTAL GERAL
PESSOALMENTE
TELEFONE
FORMULARIO WEB
CARTA

EMAIL

0 20 40 60 80 100 120

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

Do total de 114 demandas, o meio mais utilizado pelo manifestante foi
pessoalmente com 46% das manifestacdes. O telefone é utilizado mais
aos fins de semana e fora do horario de atendimento da Ouvidoria local,

e quase alcancou os atendimentos presenciais, com 45%.

Os outros meios de atendimentos, ainda sdao pouco utilizados pelos

manifestantes, talvez por dificuldade de utilizar tecnologia.
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4. Classificacao de manifestagoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria HM Tide Setubal - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia
19 trimestre 2024.

RECLAMACAO 83
SOLICITACAO 17
ELOGIO W13
DENUNCIA |1
0
0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

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

A tipologia mais recorrente deste trimestre foi a reclamacao, com 73%
do total das manifestagdes, que versa sobre os mais variados motivos,

mas a principal é a de rotina e protocolo estabelecido na unidade.

A solicitagdo normalmente é registrada quando o procedimento ndo é
realizado na prdpria unidade, sendo necessario insercdao no sistema de
regulacao (CROSS) e transferéncia para a realizagao, e teve 15% das

manifestacoes.

Os elogios sao realizados quando a unidade atinge a expectativa do
municipe, quando ele foi bem atendido ou teve sua solicitagdo atendida
em tempo habil, sendo 11% das manifestacdes de agradecimento aos

colaboradores da unidade.

A denuncia é realizada quando ha atos irregulares, ilegalidades na
administracao publica (descumprimento de norma legal) e do total das

manifestacdoes 1% foram de dessa tipologia.
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 17 solicitagdoes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 15 % do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (82%).
Neste assunto, 43% sdo relativas a cirurgia, 36% a
Consulta/Atendimento/Tratamento, 7% a Diagnostico em cardiologia,

7% a Transferéncia de pacientes e 7% as demais demandas.

Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITA(,‘I'T\O, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria Tide Setubal - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE

1
ALIMENTO [,/
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 60/1
o
TRANSPORTE [~ 1

DEMAIS DEMANDAS [0

0 2 4 6 8 10 12 14 16
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 da Coordenadoria Regional de
Saude Centro - 1 Trimestre 2024.

CIRURGIA

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA
MENTO

DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA
TRANSFERENCIA DE PACIENTE
DEMAIS DEMANDAS

0 1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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As solicitagcdes deste periodo, foram em sua maioria para
procedimentos externos, que em sua maioria sao inseridas no CROSS,
tais como procedimentos de Cateterismo, especialidades como
hematologia, cardiologia, gastroenterologia, Cirurgia Cabeca e

Pescocgo, entre outros.

Todas foram encaminhadas as areas responsaveis e as pertinentes

foram atendidas.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 84 Reclamagoes registradas no periodo correspondem a 73% do
total. As reclamagoes concentram-se no assunto Gestao (84%). Neste
assunto, 54% sdo relativas a Estabelecimento de Saude, 36% a

Recursos Humanos e 10% a Recursos Materiais.

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

GESTAO 70
TRANSPORTE 1

DEMAIS DEMANDAS [ 2
-0

— 0

— 0
0
0

0 10 20 30 40 50 60 70 80

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 da Coordenadoria
Regional de Saude Centro - 1 Trimestre 2024.

z 38
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
54%

25
RECURSOS HUMANOS
36%

7
RECURSOS MATERIAIS -

DEMAIS DEMANDAS

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

As reclamacdes sobre Estabelecimento de Saude em sua maioria sdo
sobre rotinas e protocolos, que estao relacionadas ao fluxo
estabelecido pela unidade, e que nem sempre é aceito pelo municipe,
como hordario de visita, atendimento de urgéncia e emergéncia,
acompanhante para pacientes, horario de marcacao de retorno com
ambulatorio de ortopedia, horario para receber boletim médico, todas

essas demandas entram em rotina e protocolos (38 no total).

As 25 demandas sobre Recursos Humanos estdo relacionadas ao
atendimento, com a forma de se expressar e falar com o municipe, o

gue gera uma insatisfagdo com o atendimento recebido.

Neste trimestre tivemos 11 manifestacdes sobre transporte, que estao
relacionadas ao atraso ou nao comparecimento da ambulancia para a

transferéncia do paciente para realizagcdoes de procedimentos externos.

As demandas sobre Recursos materiais, foram realizadas durante o
verao intenso no inicio de 2024, pela falta de ventilacdo nos setores,

outras por falta de equipamento em alguns setores e totalizaram 07.
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 13 elogios no primeiro trimestre de 2024,

correspondendo a 12% do total.

A média mensal foi de 4 elogios. Desse montante, todas foram

referentes ao assunto Gestao.

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

GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

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

Neste trimestre tivemos 13 elogios, sendo: para Médicos (3), Equipe
de saude (5), Enfermagem (3) e Equipe administrativa (2). Quando o
municipe informa o nome do elogiado, é inserido na planilha onde é
possivel homenagea-los por meio do programa Gente que faz o SUS,

com entrega de certificados a todos aos elogiados a cada 03 meses.
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8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do préoximo trimestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Nesse periodo recebemos 54 demandas externas.
e Todas as 54 demandas foram analisadas.
e Principais problemas apresentados foram: encaminhamento
incorreto e falta de dados do paciente.
e Sugestdes para melhoria:
v' dentro da governabilidade de ouvidoria: novo acolhimento
e resolucao do problema
» fora da governabilidade de ouvidoria: treinamento com a
equipe da Central SP 156 em conjunto pessoas de dentro

da rede de hospitais
10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/ planejadas:

Os planos de acdo sao todos elaborados durante o huddler didrio, como

fluxos e protocolos e sao revistos periodicamente.

Mas devido ao numero de manifestagbes e aumento no nimero de
atendimentos, o ambulatério de ortopedia para Pré e Pds Cirurgia,
encontra-se em processo de reestruturacao, onde serd aumentando o
hordrio de atendimento ao usudrio e aumento do numero de
colaboradores, para assim reduzir o tempo de espera para marcacao

de consultas e atendimentos diarios.

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

Reestruturacao do
ambulatério de
Ortopedia

Para melhor
atendimento
ao usuario

colaborador

Aumentar o]
periodo de
atendimento e
aumentar o}
numero de

20
semestre
2024.

Diretoria
Técnica

A iniciar
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

' Nome evento Objetivo do evento Participante
08/03/2024 Mulher entende Mulher Comemoracao do dia da
Mulher
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Neste periodo foram recebidas por essa ouvidoria 114 demandas, por
de todos os canais disponiveis Rede de Ouvidorias SUS da cidade de
Sao Paulo. Cabe destacar que as demandas sobre rotinas e protocolos
foram as mais registradas. Percebe-se que a demora no atendimento,
o protocolo de atendimento em urgéncia e emergéncia, horarios de

visitas, geram insatisfacdo no municipe.

O servico de ambulancia também colaborou para que fossem
registradas algumas demandas, devido alguns pacientes terem que
reagendar o exame/procedimento por atraso ou inexisténcia da

ambulancia.

O relatério aponta para a necessidade de avangos na emissdo de
informagcao ao cidadao, com mais clareza e precisao, evitando seu
deslocamento até a unidade, como o agendamento de consultas pés

operatoéria.

Percebe-se a necessidade de mais orientacdoes e formacao dos
profissionais da saude para uma escuta empatica e humanizada, como
preconizam os principios e diretrizes do SUS, o que diminuiria as

demandas sobre relacionamento interpessoal.

A Ouvidoria é um instrumento de comunicacdo entre cidadao e a
administracao publica, e ao mesmo tempo, auxilia no aprimoramento

da gestao.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Esta diretoria informa que todas as demandas aqui citadas foram

encaminhadas, analisadas e respondidas ao municipe.

Informamos que nossa unidade trabalha em conjunto com todas as
areas e equipes para oferecer um atendimento mais humanizado

possivel ao usuario.

Cabe ressaltar que as demandas de solicitacdbes de
vagas/procedimentos, mesmo nao sendo da nossa governabilidade,
contamos com uma equipe que atualiza e monitora o sistema,

passando as informagoes pertinentes aos familiares.

Todas as equipes sao constantemente treinadas e orientadas quanto
aos fluxos e protocolos existentes em cada setor da unidade, para

assim diminuir as demandas de reclamacao.

Com analise nas informacdes aqui apresentadas, e considerando a
importancia do papel da Ouvidoria na aproximacao entre esta
instituicdo e a populagao, objetivou-se identificar os pontos criticos e,

por consequéncia, apontar melhorias na rotina da unidade.
Sem mais,

Dr. Carlos Alberto Velucci - Diretor Técnico de Departamento — HMTS.
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14. Glossario

SOLICITAGAO:

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 prestacao de um servico publico de saude;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfacao ou agradecimento por servigo 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 fungdo 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
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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

