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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 Saude e suas
respectivas Supervisdes 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 cidadaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacoes 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 manifestacdbes 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 necessdrias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagdes.

A elaboracao 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 decisdes 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. Perfil da Unidade de Saude

O Hospital Dia Santo Amaro, atualmente realiza servigos de consultas
de especialidades ambulatoriais, realizacdao de exames, cirurgias
uroldgicas, cirurgias de hérnia e vesicula, também realiza cirurgia de
catarata.

2. Panorama Geral do periodo

No 29 Trimestre de 2024, o Hospital Dia Santo Amaro recebeu total
de 690 manifestacdes, registradas por meio da Central SP156 -
Ouvidoria SUS.

3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvideria do HOSPITAL DIA SANTO AMARO, Série historica mensal
- 2 Trimestre 2024.

== [emandas == hki2dia mensal
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Em andlise do grafico do total de manifestacdes recebidas pelo
Hospital Dia Santo Amaro no 2° Trimestre de 2024, podemos
observar um aumento no numero de demandas registradas. O
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Hospital vem tomando acdes necessarias para melhorias e bom
funcionamento da unidade, seguindo atento as oportunidades de
melhoria nos processos internos para proporcionar um atendimento
rapido, seguro e humanizado aos pacientes.

4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL DIA SANTO AMARO, classificadas por meio
de atendimento - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Podemos observar que o meio de atendimento mais utilizado no 2°
trimestre de 2024 foi atendimento via telefone, com 558
manifestacdes. Todas foram respondidas dentro do prazo aos
usuarios.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL DIA SANTO AMARO, por Tipologia - 2
Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Em andlise ao grafico sobre o total de manifestacdes registradas, no
20 Trimestre de 2024 o Hospital Dia Santo Amaro, recebeu total de
543 Solicitacdes, 96 Reclamacgoes, 48 Elogios e 03 Sugestdes, todas
respondidas dentro do prazo, conforme Portaria SMS n© 166 de 14 de
abril de 2021.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 543 solicitagbes registradas no 2° trimestre de 2024
correspondem a 79% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (88%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 61% sao relativos
a Consulta/Atendimento e 28% a Cirurgia.
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Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL DIA SANTO AMARO - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do HOSPITAL DIA SANTO AMARO - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Em andlise, podemos observar que o assunto mais abordado nas
Solicitacdes foi a Assisténcia a Saude, com 478 solicitacdes, e o

subassunto mais solicitado pelos usuarios e
Consulta/Atendimento/Tratamento, com 61% do total de solicitagoes.

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 96 reclamacOes registradas no periodo correspondem a 14% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (88%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes. Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados,
52% sdo relativos a Estabelecimento de Salude e 37% a Recursos
Humanos.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL DIA SANTO AMARO - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Manifestagdes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidona do
HOSPITAL DIA SANTO AMARO - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Em analise podemos observar que, das 96 Reclamacodes registradas,
0 assunto mais em evidéncia foi Gestdao, com 88% do total, onde o
sub-assunto mais citado foi sobre o Estabelecimento de Saude com
52% do total.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 48 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 7% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
0 assunto com o maior nimero de demandas foi Gestdo, que
representa 98%. A média mensal no trimestre foi de 16 elogios.
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Manifestagdes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou regisiradas pela Ouvidoria do HOSPITAL DIA

Grafico 8
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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9. Analise de Prazo de Resposta

OBSERVACAO: Neste item, serdo considerados os dados do Gltimo
més do trimestre anterior, e dos dois primeiros meses do trimestre
vigente, haja vista que no ultimo més do trimestre vigente os dados
ainda estao sendo consolidados.

Padronizado EI'\E,ISAPTOEN%DD?iS ;?)EIC_IET)EQQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
APOIO 1 1 100%
ATENDIMENTO HISA 562 562 100%
ENFERMAGEM 1 1 100%
GERENCIA MEDICA 17 17 100%
HOSPITAL DIA SANTO AMARO 16 16 100%
Total 597 597 100%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 597

- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 597

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos: todas
unidades/sub-redes responderam as demandas dentro do prazo.

AcgOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: resposta
rapida ao usuario.

Principais resultados obtidos: agendamentos de consultas
diminuindo o tempo de espera e satisfagdo do usuario.

Principais recomendagOes e sugestdes para melhorar os prazos:
levantamento da fila de espera de consultas, realizando
agendamentos com rapidez para os pacientes em fila de espera ha
mais de 3 meses.
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10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo:

PAQ INSERCAO: 150
PAQ RESPOSTA: 373
PAQ ELOGIO: 83

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 606

e Principais problemas identificados: Demora na espera para
Cirurgia Ortopédica e dificuldade para agendar consultas de
retorno.

e Sugestdes para melhoria: Levantamento da Fila de Espera de
retorno com agendamento para pacientes com mais de 3 meses
em fila de espera para agendamento. No caso de Cirurgia
Ortopédica, estdao sendo agendadas consultas de reavaliacdo

com Ortopedia.
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11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Podem ser resumidas no quadro a seguir:



Quadro Resumo

O qué (What?)

Solicitacao do
aumento de
vagas ofertadas
pelo SuUs -
especialidades
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dos Planos de Acao para melhoria:

Porque (Why?)

Grande
quantidade de
pacientes em fila
de espera

Como (How?)

Tratativa
Regulacao
unidade

da
da
com

SMS, através de

indicadores
Oficios

/

Quando
(When?)

20
2024

Trimestre

Quem (Who?)

Diretoria HDSA
Regulacao HDSA
CRS/SUL

SMS

Nivel
Cumprimento
Status

A iniciar ~

de
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
13/04/24 Pré Conferéncia do | Levantar melhorias a serem | Flaviana Ribeiro Faustino
Conselho Gestor implantadas nas unidades
Santo Amaro/ Cidade Ademar
17/04/24 Gente que faz o SUS Entrega de Certificados aos | Flaviana Ribeiro Faustino

colaboradores elogiados
10/06/24 Reuniao SMS Relatdérios Ouvidorias Flaviana Ribeiro Faustino




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - HOSPITAL DIA SANTO
AMARO

13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

E imprescindivel a ouvidoria exercer o que consta na Lei N° 13.460,
De 26 De Junho De 2017.E Portaria 166: Portaria Secretaria Municipal
Da Saude - SMS N© 166 De 14 De Abril De 2021

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

PAQ - Insercao: Registro de manifestacdbes de canais externos,
demandas que devem ser inseridas nesta planilha e analisadas
apontando as inconsisténcias, SMS elabora relatério para Capacitacao
no canal 156.

PAQ - Conclusao: Registro das manifestacbes apds o
encaminhamento as sub-redes, para diagnosticar se ha atrasos no
prazo de devolucao, respostas incompletas ou incoerentes.

Relatério trimestral de gestdo, relatério consolidado das
manifestacdes e suas queixas para tomada de decisdes pela gestao.
Este relatério apdés as consideracbes da Ouvidoria e Diretoria é
encaminhado para a Ouvidoria do COCIN - para compor outros
relatérios que serdo publicizados.

Também tem todos oS protocolos de
recebimento/encaminhamento/conclusdo das manifestagcbes que
recebemos, que sao por volta de 180/més somente externas, bem
como as ligacdbes aos manifestantes informando a conclusao das
manifestagoes feitas.

Também temos que participar das reunides técnicas da Ouvidoria da
SMS quando marcada e das 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 os casos encaminhados a Ouvidoria
é feito o acolhimento ao paciente e solucdo do caso, na qual na
maioria das vezes, 0 mesmo opta em nao registrar a demanda.


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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No 2° Trimestre 2024, conforme dados apresentados, podemos
observar um crescimento significativo com relacdao ao numero de
registros de Elogios para a unidade, na qual o Hospital Dia Santo
Amaro teve 98% dos elogios direcionados a gestdao. O Hospital vem
trabalhando cada vez mais, proporcionando um atendimento com
respeito, qualidade e exceléncia aos nossos pacientes.
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14. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

O Hospital Dia Santo Amaro é uma unidade de salde que esta
estrategicamente localizada no bairro de Santo Amaro, ao lado da
estacao Adolfo Pinheiro do metrd. Ele é parte da rede de hospitais da
capital e é especializado em consultas, exames e procedimentos
cirirgicos de baixa e média complexidade que ndo requerem
internacao prolongada, sendo uma referéncia para a populacao do
Municipio de Sdo Paulo. Ao longo segundo trimestre de 2024 foi
realizado expressivo um volume de atendimentos, conforme
detalhado abaixo:

Mais de 40 mil consultas ambulatoriais e cirurgicas;
Mais de 6.500 procedimentos cirurgicos;

Mais de 88 mil exames realizados;

Mais de 2.600 internagoes;

Mais de 6.500 coletas para exames laboratoriais;

Considerando que diariamente circulam pela unidade mais de 2 mil
pessoas de todo o Municipio de Sao Paulo, entre pacientes e
acompanhantes, manter a qualidade do atendimento ao paciente em
um ambiente de alta rotatividade é crucial e desafiador.

Sr. Alexandre Rodrigues da Silva

Gerente Administrativo
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acdes e aos servicos de salde, nao podendo ser anGnima
ou sigilosa.

RECLAMAGCAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as acgdes e/ou servicos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfagdo ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA

Manifestacoes 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, patrimoénio publico ou exercicio de cargo ou fungdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdoes ou pedidos de informagao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Salde.
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16. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencéo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS lJ - Centro de Atencgéo Psicossocial Infantojuvenil

CASA SER - Centro de Atencédo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontologicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestdo de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

CR DST/AIDS - Centro de Referéncia em DST/AIDS

CR PICS - Centro de Referéncia em Praticas Integrativas e Complementares
em Saude

CRS - Coordenadoria Regional de Saude

CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DSTI/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em DST/AIDS
DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doencas, Agdes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar

EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitagao

NIR - Nucleo Interno de Regulacao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos

PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servigo de Atendimento Especializado em DST/AIDS
SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servigo de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Salde
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UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

URSI - Unidade de Referéncia a Saude do Idoso
UVIS - Unidade de Vigilancia em Saude

Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assis

tenciais/Unid _Munic_Saude_ Super Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
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17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS a3
CIDADE DE A0 PALLD
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.

g°

Acesse o formulario web pElD QR Code
ou pelo link:
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;Eg @
localizada em uma das Supervisdes
Técnicas de Salde (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
sAo
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18. 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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