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1. Panorama Geral do periodo

No 12 Trimestre de 2024, o Hospital Dia Santo Amaro recebeu total de 624 Ouvidorias
registradas através do canal 156 — Ouvidoria SUS.

2. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histdrica
mensal - 12 trimestre 2024.

média; 208

\ 223 219

182

JAN FEV MAR

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

Em analise do grafico do Total de Manifestacdes recebidas pelo Hospital Dia Santo
Amaro no 12 Trimestre de 2024, podemos observar uma queda significativa ao numero
de Ouvidorias registradas, na qual o Hospital vem tomando a¢des necessarias para
melhorias e bom funcionamento da unidade, seguindo atentos as oportunidades de
melhoria nos processos internos para proporcionar um atendimento rdpido, seguro e
humanizado aos pacientes.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestagdes recebidas e/ou

registradas pela Rede de Ouvidorias SUS -

SMS-SP, classificadas por meio de atendimento
12 trimestre 2024.

TOTAL GERAL
TELEFONE
PESSOALMENTE
FORMULARIO WEB
CORRESPONDENCIA OFICIAL
EMAIL

g1 1 [ I [ | |

0 100 200 300 400 500 600 700

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

Podemos observar que o Meio de atendimento mais utilizado no 12Trimestre de 2024 foi
atendimento via telefone com 589 Ouvidorias, na qual todas foram respondidas dentro
do prazo aos usuarios.

4. Classificagao das manifesta¢oes

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria xxx- Rede de Ouvidorias SUS - SMS-
SP, por Tipologia

12 trimestre 2024.
SOLICITACAO 495
RECLAMACAO
ELOGIO e
2
SUGESTAO |G,
1
INFORMACAO | o,
0
0 | | | | | |
0 100 200 300 400 500 600

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Em analise ao grafico sobre o total de manifestacdes registradas, no 12 Trimestre de 2024
o Hospital Dia Santo Amaro, recebemos total de 493 Solicitacdes, 90 Reclamacgdes, 36
Elogios, 2 Sugestdes e 1 Informagdo, todas respondidas dentro do prazo, conforme
Portaria SMS n2 166 de 14 de abril de 2021.

5. Assuntos Recorrentes — Solicita¢gGes

As 493 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024 correspondem a 79 % do
total. No trimestre anterior corresponderam a 75%. (partir do relatério do segundo
trimestre)

As solicitag6es concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (100%).

ManifestacgOes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria xxx - Rede de Ouvidorias
SUS-SMS-SP
12 trimestre 2024.

DEMAIS DEMANDAS 2

0 100 200 300 400 500 600

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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ManifestagGes 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 327
MENTO
CIRURGIA 110

DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA [ 13
DIAGNOSTICO [ 12
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA i 10

DEMAIS DEMANDAS 21

0 50 100 150 200 250 300 350
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Em analise ao Grafico acima, das 493 SolicitagGes classificadas em Assisténcia a Saude,
destacamos os assuntos: Consulta / Atendimento (327), Cirurgia (110), Diagndstico em

Neurologia (13), Diagndstico (12), Diagndstico em Cardiologia (10), demais demandas
(21).

6. Assuntos Recorrentes — Reclamagoes

As 90 Reclamagobes registradas no periodo correspondem a 14% do total. No trimestre
anterior corresponderam a 20%. (partir do relatdrio do segundo trimestre)

As reclamagbes concentram-se no assunto Gestdo (77%). Neste assunto, 54% sdo
relativas a Estabelecimento de Saude e 45 % a Recursos Humanos.



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — HOSPITAL DIA SANTO AMARO

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMAGCAOQ, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria xxx - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP 12 trimestre 2024.

GESTAO
OUVIDORIA DO SUS
ASSISTENCIA A SAUDE

DEMAIS DEMANDAS

80

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

Manifestagdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Salude Centro - 1 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Em andlise ao Gréfico acima, das 90 Reclamacdes classificadas em Gestdo, destacamos
os assuntos: Gestdo (69), Ouvidoria do SUS (12), Assisténcia a Saude (7), demais
demandas (2).
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 36 elogios no primeiro trimestre de 2024, correspondendo a 6% do
total. A média mensal foi de 19% Janeiro, 33 % Fevereiro e 6% Marco de elogios. Desse
montante, 39% sdo referentes ao assunto Gestao.

Manifestagdes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria xxx - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 12 trimestre 2024.

_ 32
GESTAO
9%
ASSISTENCIA A SAUDE
11%
0
DEMAIS DEMANDAS
0% |
0 5 10 15 20 25 30 35

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

Em anadlise ao Grafico acima, dos 36 Elogios classificadas em Gestdo, destacamos os
assuntos: Gestdo (32), Assisténcia a Saude (4), demais demandas (0).
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8. Programa de Avaliacdao da Qualidade - PAQ

No 12 Trimestre de 2024, o Hospital Dia Santo Amaro recebeu 644 PAQ de inser¢ao, 445 PAQ de Resposta e 71 PAQ Elogio.

Todas as 644 PAQ’S foram avaliadas e sinalizadas dentro do prazo em Planilhas PAQ.

Dentre as PAQ’S avaliadas, dentre os assuntos em destaque seria Cirurgia Ortopédica e dificuldade de agendamento em consultas de retorno.

Com base nos assuntos abordados, a solucdo imediata seria aumento de ofertas de vagas para suprir a necessidade dos usudrios que aguardam

o agendamento.

9. Plano de agao

Quadro Resumo dos Planos de Acdo para melhoria:

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando (When?)

Quem (Who?)

Nivel de Cumprimento
Status

Solicitagdo do aumento
de vagas ofertadas pelo
SUS - especialidades

Grande quantidade de
pacientes em fila de
espera

Tratativa da Regulacgdo
da Unidade com SMS,
através de Reunides
Indicadores / Oficios.

A iniciar

Diretoria HDSA
Regulagdo HDSA
CRS/ SUL

SMS

A iniciar
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10. Participa¢ao da Ouvidoria em eventos (anexar fotos, se houver).

Data Nome evento Objetivo do evento Participante

28/06/23 Reunido Técnica — Gente que faz SUS Cronograma - Certificados Elogios Flaviana Ribeiro Faustino
11/12/23 Ato Solene — Certificados da
Acreditagao Institucional Entrega Certificados Flaviana Ribeiro Faustino
19/02/24 Curso Mediagdo de Conflitos Especializagdo dos Ouvidores na Flaviana Ribeiro Faustino
Mediagao de Conflitos
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11.Consideragdes do ouvidor sobre o periodo analisado

E Imprescindivel a Ouvidoria Exercer O Que Consta Em Lei N2 13.460, De 26 De Junho
De 2017.E Portaria 166: Portaria Secretaria Municipal Da Saude - SMS N2 166 De 14 De
Abril De 2021

PAQ — Elogios, Registro de todos os elogios com nomes completos, setor, fungao e data,
esse é uma planilha on-line para que o COGEP — Coordenadoria de Gestdo de Pessoas
da SMS — Secretaria Municipal de Saude, que desenvolve o projeto “Gente que Faz”
possa emitir os certificados aos elogiados

PAQ - Insergdo: Registro de manifestagdes de canais externos, demandas que devem
ser inseridas nesta planilha e analisadas apontando as inconsisténcias, SMS elabora
relatdrio para Capacitacdo no canal 156.

PAQ — Conclusdo: Registro das manifestacées apds o encaminhamento as sub-redes,
para diagnosticar se ha atrasos no prazo de devolugdo, respostas incompletas ou
incoerentes.

Relatério trimestral de gestao, relatério consolidados das manifestacdes e suas queixas
para tomada de decisOes pela gestao. Este relatério apds as consideragdes da Ouvidoria
e Diretoria é encaminhado para a Ouvidoria do COCIN — para compor outros relatérios
gue serao publicizados.

Também tem todos os protocolos de recebimento/encaminhamento/conclusdo das
manifestacGes que recebemos, que sdo por volta de 180/més somente externas, bem
como as ligagdes aos manifestantes informando a conclusao das manifestac¢des feitas.
Também temos que participar das reunides técnicas da Ouvidoria da SMS quando
marcada e Reunides do Conselho Gestor.

Ressaltamos de que a Ouvidoria do Hospital Dia Santo Amaro realiza também
atendimento presencial de segunda a sexta-feira das 8h as 16h na unidade, onde o
numero de Ouvidorias registradas presencialmente é pequeno, pois 0s casos
encaminhados a Quvidoria é feito o acolhimento ao paciente e solucdo do caso, na qual
na maioria das vezes, o mesmo opta em nao registrar a demanda.

No 12 Trimestre 2024, conforme dados apresentados, podemos observar uma queda
significativa com relacdo ao numero de registros de Reclamacao registradas no trimestre
passado, na qual o Hospital HDSA vem trabalhando constantemente em projetos de
melhoria, para que possamos atender com exceléncia e qualidade os nossos pacientes.



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
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12.Consideracdes da Diretoria Geral HDSA sobre o periodo
analisado

O HDSA é considerado como uma unidade de referéncia na rede de saude municipal de
Sao Paulo, estando alocado numa estrutura vertical contendo 17 pavimentos.

A unidade conta com uma localiza¢do estratégica ao lado da estagdo Adolfo Pinheiro do
metrd e tem como potencial de abrangéncia ndo somente os habitantes da regido Sul,
mas como de todo o Municipio de S3do Paulo, incorporando-se a rede de saude publica
existente. O foco da unidade é o atendimento de média complexidade em clinica
cirargica, servico de diagndsticos por imagem e ambulatério de especialidades.

A unidade realizou no trimestre compreendido mais de 123 mil procedimentos,
conforme detalhado a seguir:

Consultas ambulatoriais: 38.600 considerando os atendimentos ambulatoriais de
especialidades e cirurgicos.

Procedimentos cirurgicos: 5.779 considerando cirurgias de pequeno e médio porte.
SADTs: 79.400

Além de um volume expressivo de atendimentos, a unidade tem focado cada vez numa
gestdo humanizada onde coloca o bem-estar do paciente no centro das operacdes,
integrando praticas que promovem empatia, respeito e atencdo individualizada,
garantindo que cada pessoa seja tratada de forma digna e respeitosa.
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13.Glossario

SOLICITAGAO:

Manifestagdo que, embora também possa indicar insatisfagdo, necessariamente,
contém um requerimento de atendimento ou acesso as acdes e aos servicos de salde,
ndo podendo ser an6nima ou sigilosa.

RECLAMACAO

Sao manifestacOes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacdo em relagdao as
acoes e/ou servicos de saude, sem conteldo de requerimento, como:

A ndo prestacdo de um servico publico de saude;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de salude;

Atendimento inadequado por parte de um servico publico de saude.

ELOGIO
Demonstracdo de satisfacdo ou agradecimento por servico prestado pelo Sistema Unico
de Saude

DENUNCIA:

Manifestacdes que indiguem atos supostamente irregulares (descumprimento de norma
legal) ou potenciais ilegalidades na administragdo municipal, por entidade publica ou
privada de saude, contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patriménio publico ou exercicio de cargo ou funcdo publica.

INFORMAGAO:
Manifesta¢des ou pedidos de informagao que demandem instrucao ou esclarecimento
relacionado a saude.

SUGESTAO
Proposta de acdo considerada util 8 melhoria do Sistema Unico de Saude.
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14.Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS a3

CIDADE DE SAQ PAULD

Como entrar em contato com
a Rede de OQuvidorias 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 ;Eg’ @
localizada em uma das Supervisdes ~
Técnicas de Saude (S5TSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/sacretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328

CIDADE DE
SAD
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15.Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta de
gestdo, os seguintes documentos foram disponibilizados na pdgina da Rede de OQuvidorias 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=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

