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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 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

A Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal foi criada em
2001 e tem por principal objetivo acolher os clientes que utilizam os
servicos - Ambulatorial, Ambulatérios Descentralizados, Pronto
Socorro e Internacao/Enfermarias de forma humanizada, acolhedora e
qualificada, sempre ouvindo atentamente suas necessidades e

expectativas, bem como orientando-os com clareza e objetividade.

De acordo com o disposto na Portaria n® 166/21 - SMS.G, todas as
demandas sao registradas via plataforma Ouvidor SUS, ndao sendo

aceito outra forma de registro.

O relatério gerado pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico
Municipal é uma importante ferramenta de gestdo, onde através dos
dados brutos podemos identificar os pontos carentes e passiveis de
melhoria a serem explorados pelos Administradores/Gestores, assim
como conhecer os profissionais/categoria mais elogiados bem como os

processos que atendem as expectativas dos usuarios.

Lembramos que os dados coletados sao disponibilizados mensalmente

para as Diretorias para apreciacao.

Com a edicao da Lei n° 17.727 de 21 de dezembro de 2021, o
atendimento no Hospital do Servidor Publico Municipal (HSPM) passou
a ser exclusivo dos servidores publicos municipais e seus dependentes

legais definidos na forma da lei.

Os numeros encontrados foram extraidos dos Dados Brutos fornecidos
Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude - SMS, datado
de 08/04/2024.
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2. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital do Servidor Pablico Municipal -
HSPM,

Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histdérica mensal
1° trimestre 2024,

média; 569
\/— 592 ~ 583
=531
JAN FEV MAR

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

Com a exposicao da série histérica é possivel visualizar a evolugao
guantitativa de demandas registradas no periodo, esses numeros

sofrem alteragcdes quando relacionadas aos dias trabalhados e feriados.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — Hospital do Servidor Publico
Municipal - HSPM

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM,
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento 1° trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Apesar dos recursos disponibilizados para registros de demandas via
Ouvidoria/HSPM, o atendimento presencial € uma caracteristica prépria
dos usuarios da Instituicdo, com 42% do total cadastrado, e-mail com
26%. As manifestacdes recebidas via telefone neste trimestre somam
23%. Sao oriundas da Central SP156 disponibilizada pela Prefeitura do
Municipio de Sao Paulo, cujo contato telefonico é gravado e sua

insercao registrada no Sistema Ouvidor SUS.

As manifestacdes cadastradas como Cartas, provém da “Pesquisa de
Satisfacao”, realizada pelo Setor de Qualidade da Instituicao e somam

5%, Formulario Web e Correspondéncia somam 4%.

1800
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4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria do Hospital do Servidor Puablico Municipal -

HSPM Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia
19 trimestre 2024.

SOLICITACAO | (13

65%

I 508
RECLAMACAO 30%

ELOGIO i 73
4%

7
INFORMACAO | 7.,
DENUNCIA | 3
0%
SUGESTAO go/
’ | | | | | |
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Solicitagdo com 65% dos registros totalizando 1113 demandas
cadastradas, reclamacao corresponde a 30% ou 508, enquanto que
elogios somam 4%, Denuncia/Sugestao/Informagao somam 1% do

total dos nossos registros.
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 1113 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 65% do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (95%).

Neste assunto, 88% sao relativas

Consultas/Atendimento/Tratamento com 1057 demandas.

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAO,
por assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
do Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM
Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP

1° trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 1057
GESTAO
DEMAIS DEMANDAS
0
— 0
0
0
O | | 1 1 1 I
0 200 400 600 800 1000 1200

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 do Servidor
Pablico Municipal - HSPM - Rede de Ouvidorias SUS -

SMS-SP 1° Trimestre 2024.
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENT 931
0
CIRURGIA %,
DEMAIS DEMANDAS 48
5%
— 0
0
— 0
0
0
0
0
0 1 1 I I I
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

a
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No tdpico Solicitacbes com 95% ou 1057 demandas, sao mais
mencionados: Consulta/Atendimento/Tratamento, com 88% dos

registros cadastrados e Demais Demandas com 3% do total.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 508 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 30 %
do total.

As reclamacgoes concentram-se no assunto Gestao (89%), 18% sao

relativas a Comunicagao e 2% a Assisténcia a Saude.

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

GESTAO 454
COMUNICAGAO 18
ASSISTENCIA A SAUDE [ 12
DEMAIS DEMANDAS [W_ 24
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacoes classificadas na tipologia RECLAMACAO,
assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital do Servidor Pablico Municipal -
HSPM, Rede de Ouvidorias SUS -SMS-SP
1° Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

No Grafico sobre Reclamacdes, 284 demandas (63%) referem-se a
Estabelecimento de Saude, sendo os tépicos mais mencionados:
“Rotinas/Protocolos de Unidade, Dificuldade de Acesso, Outros (Call

Center/156) e Implantacao de Setor/Servicos/Unidade de Saude”.

Recursos Humanos apresenta 145 (32%) demandas.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 73 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 4% do total. A média mensal foi 24,3 elogios.

Desse montante, 97% sao referentes ao assunto Gestao.
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ManifestacOes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Hospital do Servidor PUblico Municipal - HSPM
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP

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

O Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, disponibiliza o Mural
do Reconhecimento onde sao afixadas as fotos dos elogiados mediante
autorizacdo dos funcionarios mencionados. Este trabalho é realizado
em parceria com o Setor de Comunicagao, responsavel pela fotografia

e publicacao no Mural do Reconhecimento
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8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do préximo trimestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade- PAQ
e Quantidade de demandas recebidas no periodo:

No 19 trimestre de 2024 foram registradas 1706 demandas.
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:
Foram avaliadas 1706 demandas no periodo.

e Principais problemas identificados:

As maiores dificuldades identificadas referem-se a alta demanda de

consultas novas/retornos.

e Sugestdes para melhoria (dentro da governabilidade de Ouvidoria e

fora da governabilidade de Ouvidoria):

Contratacdo de Recursos Humanos ou Concurso Publico.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

- Contratacao de Recursos Humanos.
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

O qué (What?)

Porque (Why?) Como (How?)

Quando

(When?)

Nivel de

Quem (Who?) Cumprimento

Status

Aumento da area | Atendimento Escolher um
fisica acolhedor e item.
privativo
Contratacdao de | Reposicao RH Escolher um
RH item.
Cursos Atualizacao Online ou | Médio e longo | todos Escolher um
presencial prazo item.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data | Nome evento | Objetivo do evento Participante
18/03/2024 CAPACITAGCAO DE | Aperfeicoamento/atualizagao Aluno
EQUIPE
MULTIDISCIPLINAR

PARA TRATAMENTO DE
CONFLITOS
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12. Consideracoes do Ouvidor sobre o periodo
analisado

O Relatério gerado pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico
Municipal € uma importante ferramenta de gestdao por meio da qual
podemos identificar oportunidades de melhoria e, assim, desenvolver
planos e estratégias com foco nas melhorias das necessidades da

Instituicao.

A divulgacgao de elogios aos funcionarios/Instituicdo é de grande valia
e estimulo aos colaboradores, o que valoriza e estimula o “atendimento

humanizado”.

Em marco/24 foi realizada cerimOnia para entrega dos certificados
“"GENTE QUE FAZ O SUS”, com ampla adesdo dos funcionarios e

coordenadores.

Apesar dos recursos disponibilizados para registro de demandas,
observamos que a opcdo presencial ainda é o meio mais utilizado pelos

usuarios do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM.

A Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM utiliza-
se do contato telefbénico institucional para informagdes e orientagdes

pontuais quando possiveis.

A base de dados recebida por nés por meio da Divisao de Ouvidoria do
SUS da Secretaria Municipal de Saude - SMS provem apenas os dados
“brutos” gerados por nossa Ouvidoria, ndo sendo possivel identificar e

abordar algumas informacgoes.

Esse relatdrio foi produzido com as informacdes obtidas a partir da
base de dados de 08/04/2024 enviada pela Divisao de Ouvidoria da

Secretaria Municipal de Saude - SMS.

Algumas informagd0es podem sofrer alteracdes como corregoes de

tipificacdo ou manifestacdes registradas por outros meios no periodo
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gue sdo encaminhadas posteriormente ao HSPM (como mencionado no

Grafico n° 1 - Origem das manifestagoes).

13. Consideracoes do Gestor sobre o periodo
analisado

O Relatério do 1° trimestre de 2024, nos permite evidenciar as
manifestacdes recebidas no servico e adotar, sempre que possivel,
acdes corretivas e implementar medidas nos atendimentos e
procedimentos eletivos, minimizando riscos nos servigos oferecidos,
atendimento direcionado aos servidores do municipio de Sao Paulo e

funcionarios da Instituicdo.

Com a edicao da Lei n® 17.727 de 21 de dezembro de 2021, o Hospital
do Servidor Publico Municipal (HSPM), tem o atendimento exclusivo

aos servidores publicos municipais e seus dependentes legais.

Superintendente: Dra. Elizabete Michelete
Chefe de Gabinete: Dra. Flavia Ivana Pallinger

Ouvidora: Claudia Belém Lopes de Meneses
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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 saude,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimonio publico ou exercicio de cargo ou fungdo publica.

INFORMAGAO:
Manifestagdes ou pedidos de informacao 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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