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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 Dr. Carmino Caricchio € um hospital de grande porte,
terciario, construido as margens de importantes rodovias como a
Rod. Ayrton Senna, Rodovia Presidente Dutra, Marginal Tieté, Rodovia
Ferndo Dias, entre outras grandes avenidas deste municipio. Possui
mais de 24 mil metros quadrados de area construida e opera, em
média, com 380 leitos operacionais diariamente. Esse hospital é
referéncia para UPAs, UBS e hospitais municipais de menor porte do
municipio.

No primeiro trimestre de 2025 tivemos um total de 1.698 cirurgias,
3.371 internagbes, 8.943 atendimentos ambulatoriais, 8.736
atendimentos no pronto socorro referenciado. Atualmente, nossos
pacientes de pronto socorro, em sua maioria, sao pacientes
provenientes de outras instituicdes e/ou trazidos por servigos de APH
(Atendimento Pré-Hospitalar) moével e fixo, sendo pacientes com
patologias complexas para serem investigadas e tratadas nesse
nosocémio.

Como busca da melhoria, estamos dando andamento as obras que
foram iniciadas.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 1° trimestre de 2025 - H.M. Dr. Carmino
Caricchio

2. Panorama Geral do Trimestre

Durante o periodo recebemos materiais de uso continuo. Estamos
cientes de que ainda temos muita a conquistar, porém, valorizamos
cada conquista. Seguimos comprometidos em atingir objetivos e
alcancar metas.

Segue descricao dos materiais adquiridos:

06 Macas Hidraulica Obeso14 Maca Hidraulica Adulto
23 Macas Simples

07 cadeiras de Roda

90 Unidades Escada de 02 Degraus

10 Unidades Escada 03 Degraus
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Quvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO -
TATUAPE, Série histarica mensal - 1 Trimestre 2025.

100

- / B5

dE

== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

A média de 77 manifestacbes mensais indica uma demanda regular.
No entanto, observou-se um aumento significativo no més de
fevereiro, possivelmente relacionado ao crescimento de casos de
dengue e HIN1 no periodo. Esse comportamento segue uma
tendéncia sazonal amplamente documentada em diversas regides.

Observar e compreender essas variagdes sazonais nas manifestacoes
€ uma ferramenta estratégica para a otimizacdo dos recursos em
saude, contribuindo para maior eficiéncia no atendimento e melhoria
na qualidade dos servicos prestados a populacdo.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidaq e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO -
TATUAPE, classificadas por meio de atendimento - 1 Trimestre 2025.

TOTAL GERAL — 230

145

o0 10D 130 200 250

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

A Central SP156 é o canal mais utilizado, seguido pelos atendimentos
presenciais na Ouvidoria. No caso dos formularios Web e e-mails
houve uma diminuicdo na procura. Além disso, os atendimentos
presenciais na Ouvidoria Local desempenham um papel importante,
especialmente para questdes que podem ser resolvidas de imediato,
como orientagdes, informacdes e direcionamento para profissionais
especificos, evitando que o0s canais principais fiquem
sobrecarregados.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registrgdas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO -
TATUAPE, por Tipologia - 1 Trimestre 2025.

— 128

[ 1 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Reclamagoes: Representam a insatisfacgdo dos usuarios com
diversos aspectos, como a qualidade da prestacao de servigos,
atendimento, condutas dos profissionais, falta de vagas e rotinas e
protocolos, os quais sdao 0os mais questionados pelo usuario.

Solicitagoes: Principalmente relacionadas ao agendamento de
consultas e cirurgias eletivas, além de outras demandas como
obtencao de documentos, transferéncias de pacientes e a espera por
exames.

Elogios: Reconhecem o trabalho tanto das equipes de salde quanto
das equipes administrativas. E importante destacar e valorizar esses
elogios, pois eles refletem a satisfacdo dos usuarios e podem servir
como motivagao para as equipes.

Dendncias: Todas as denuncias foram encaminhadas a Diretoria
Técnica e devidamente esclarecidas. Esse procedimento demonstra
um compromisso com a transparéncia e a responsabilidade na gestao
dos servigos de saude.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 88 solicitagcbes registradas no primeiro trimestre de 2025
correspondem a 38% do total.

As solicitagcdes concentram-se no assunto assisténcia a satde (81%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 51% sao relativos
as cirurgias e 21% as consultas/atendimentos/tratamentos.

Neste tdépico, observamos que a maioria das solicitacbes esta
relacionada a cirurgias. Esse aumento pode ser atribuido a diversos
fatores interligados. Ressaltamos que nossa Unidade de Saude atua
nao apenas na realizacdo de procedimentos cirurgicos, mas também
no acompanhamento de pacientes em pds-operatério, bem como nos
atendimentos ambulatoriais especializados, oriundos de
encaminhamentos das Unidades Basicas de Saude (UBS) e demais
servicos da rede. Dessa forma, seguimos trabalhando para atender,
com qualidade e segurangca, 0s pacientes que necessitam de
procedimentos cirargicos e de acompanhamento especializado,
contribuindo para a integralidade do cuidado em saude.

MAGMHOSTICS

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO - TATUAPE - 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 128 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 56% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
gestao (67%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 51%
sdo relativos a estabelecimento de saude e 48% a recursos humanos.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto receb[das efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO - TATUAPE - 1 Trimestre 2025.

— 86

15 5 T

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

As manifestacbes e reclamacdes dos usuarios abrangem uma
variedade de questdes, incluindo condutas médicas, diagndsticos e
relacionamento interpessoal. Infelizmente, ha diversas discordancias
na relagdo médicoXpaciente.

E importante para noés esclarecer essas questdes de forma
transparente e buscar melhorias continuas. Além disso, as
reclamacdes sobre transporte, especialmente em relagcdo as
ambulancias, sao preocupacdes frequentes, como atrasos € nao
comparecimento. Garantimos que todas as manifestacdes sao
devidamente tratadas e que os profissionais envolvidos sao chamados
a se defender. Para os prestadores de servicos, as reclamagdes sao
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encaminhadas para que sejam apuradas pelas empresas
responsaveis.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAD, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO - TATUAPE - 1 Trimestre 2025.

S —

51%

.

48%

DEMAIS DEMANDAS I
1%
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 09 elogios no primeiro trimestre de 2025,
correspondendo a 4% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto que obteve demandas foi gestao, que representa 100%. A
média mensal no trimestre foi 3 elogios.
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Manifestagbes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. CARMIMNO CARICCHIO - TATUAPE - 1 Trimestre 2025,

ESTAD

[=7]

100

DEMAIS DEMANDAS

0

0 2 4 B

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Os elogios recebidos, o reconhecimento de um trabalho excelente,
sao um reflexo da satisfacao dos usuarios. Estes servem como
incentivo as equipes. Por meio deste, se destaca a relevancia de um
atendimento integrado e colaborativo, que envolve a equipe
multiprofissional. Esse tipo de feedback é fundamental para
direcionar agd0es que aprimorem ainda mais a qualidade do
atendimento, fortalecendo uma abordagem holistica e eficaz na
assisténcia ao paciente. O elogio é a certeza de que as expectativas
do usuario foram atingidas.
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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 EII\E/IS:'I?ENEéDD?iS ;(())-IIZ?IC_ZI'[I?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMAGCOES

AHM - HMCC - CLINICA CIRURGICA 9 19 47%

AHM - HMCC - CLINICA MEDICA 3 3 100%

AHM - HMCC - DIRETORIA TECNICA 9 10 90%

AHM - HMCC - GERENCIA ADMINISTRATIVA 6 6 100%

AHM - HMCC - GERENCIA ASSISTENCIAL 9 40 23%

AHM - HMCC - GERENCIA DE ENFERMAGEM 8 9 89%

AHM - HMCC - GERENCIA DO SAME 5 5 100%

AHM - HMCC - ORTOPEDIA 31 32 97%
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Padronizado EII\E/IS:'I?ENZD(;DD(ﬁS ;g-[?IC_I'EI?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AHM - HMCC - PS ADULTO 15 28 54%

AHM - HMCC - SADT FIDI 3 5 60%

HOSPITAL MUNICIPAL DR. CARMINO CARICCHIO 5 6 83%

Total 103 163 63%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 163
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 103

Unidades/sub-redes que ndo atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos

Mudancas na Gestdao, demora na defesa do profissional, andlise de
prontuarios.

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Melhor controle de prazos por meio de planilhas e planejamento
estratégico junto a Diretoria Técnica e Sub-redes.

Principais resultados obtidos: maior agilidade na devolucao das
demandas apuradas.

Principais recomendagdes e sugestdes para melhorar os prazos:
Nossa Diretoria Técnica, faz cobrancas pessoalmente aos
coordenadores.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Quantidade de demandas recebidas no periodo:

Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:

Principais problemas identificados:

Sugestdes para melhoria:

Aguardando orientagdes da Ouvidoria da Secretaria de Saude.
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11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Seguimos dando continuidade as obras, segue atualizacdao das acoes:
Demolicao Térreo (Futuro Ambulatério de Queimados)

Adequacao de espaco para liberacao de areas para Obra

Adequacao do 4° Andar para receber a unidade de queimados
Instalacao de Chiller sobre estrutura metalica no Prédio Anexo
Reconstituicdo de Forro da entrada de emergéncia

Construcao e Montagem de Elevador Cremalheira

Instalacao de linha de vida no telhado da Torre Principal

Construcao de estrutura metalica sob o prédio Anexo

Engajados em melhorar a qualidade do atendimento prestado aos
nossos pacientes, com foco na seguranca, no bem-estar e na
recuperagao. Estamos comprometidos com a inovagao e com a busca
constante pela exceléncia.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) ?V%i:ig) Quem (Who?) Cumprimento
. Status
Obras Reforma da | Obra civil Iniciada Em andame... -
Unidade
A iniciar ~
A iniciar -
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
19/03/2025 Ouvidoria: Qualidade na | Palestras Thais Gongalves dos Santos
escuta- Dia do Ouvidor
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Como exposto anteriormente, observamos um aumento geral nas
manifestacdes, com crescimento aproximado de 27% em relagao ao
ultimo trimestre. Esse cenario pode estar diretamente relacionado as
obras em andamento na unidade, que acarretaram na redugao do
espaco fisico disponivel.

Tal diminuicao impacta diretamente na quantidade de vagas ofertadas
nos andares, refletindo-se no aumento da demanda reprimida e,
consequentemente, no nimero de manifestagdes registradas.

Como hospital terciario, lidamos com um volume significativo de
demandas, provenientes do SAMU, Corpo de Bombeiros, busca
espontanea dos usuarios e encaminhamentos de outras unidades,
inclusive de diferentes regides. Essa realidade evidencia a
complexidade do ambiente hospitalar e os diversos fatores que
influenciam o atendimento ao paciente. Nosso compromisso é
permanente, buscando minimizar quaisquer obstaculos que possam
afetar a qualidade dos servigos prestados.

MARIA MATTOS LESSA
OUVIDORA
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

No cenario analisado, consideramos avancgos relevantes, tanto no
andamento das obras, quanto na aquisicao de materiais de uso
continuo como exposto no relatério. Consideramos que as melhorias
proporcionarao maior capacidade de atendimento, fortalecendo a
estrutura hospitalar.

Os dados do periodo revelam que a maioria das manifestacdes esta
relacionada a uma diversidade de questdes. Inclui condutas médicas,
diagnodsticos, relacionamento interpessoal e retorno de outros
servigos, visto que temos areas terceirizadas, como transferéncias de
paciente e resultados de exames.

A busca pela satisfacdo dos pacientes e usuarios € uma prioridade
constante em nossa Unidade. Nossa Diretoria, juntamente com os
profissionais médicos, equipe de enfermagem e equipes
multiprofissionais, trabalha incansavelmente para proporcionar um
atendimento humanizado e de qualidade. Nosso compromisso é
atender e esclarecer todos os usuarios, garantindo transparéncia e
suporte, mesmo diante de situagdes que envolvem fatores externos
fora do nosso controle direto.

Como unidade de saude terciaria, lidamos com uma alta demanda de
pacientes provenientes do SAMU, UPA, UBS, Corpo de Bombeiros e
atendimentos por busca espontanea. Estamos comprometidos em
garantir um atendimento agil e eficiente, contando com escalas
completas de profissionais para oferecer suporte integral e assisténcia
de exceléncia.

DIRETORA TECNICA

DRA. ELIANE PAULA BASTOS MARTINS
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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 Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS 1] - Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atencdo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontolégicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestao 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 DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em
DST/AIDS

DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doengas, AcOes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao 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 Integragao e Reabilitacao



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 1° trimestre de 2025 - H.M. Dr. Carmino
Caricchio

NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos
PSF - Programa de Saude da Familia
PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em
DST/AIDS

SIRESP - Sistema Informatizado de Regulacao do Estado de Sao
Paulo

SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

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

D|spon|vel em:

enC|a|s(Un|d Munic Saude Suger 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

=D
OUVIDORIAS ai

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e deniincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

ﬁ Central SP156 K

ﬁ Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

https://capital.sp.gov.br/web/saude
/w/ouvidoria/5422

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisoes Técnicas
de Saude (STS) 10h as 16h

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

.

A Ouvidoria SUS deve ser o Unico canal de
atendimento divulgado pelos servicos aos
usuarios SUS, conforme fluxos e
procedimentos previstos nas Portarias SMS n°
166/2021 e 757/2015. Art. 5° Portaria 333/2022

SAIBA MAIS. Consulte a portaria completa no QRCode ao lado.

=

= CIDADE DE

. —
sumgm o isee0s i &) saopauro

SAUDE



https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
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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

RELATORIOS TRIMESTRAIS
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174
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=323017
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