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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

Inaugurado em 25 de janeiro de 1979, somos um hospital geral, de
média complexidade e referéncia terciaria, localizado na regidao da
subprefeitura de Pirituba.

O Hospital Municipal “Doutor José Soares Hungria” atende a area de
abrangéncia da Coordenadoria Norte e Supervisdao Técnica de Saude
Pirituba/Jaragua. Esta regido, que abrange os distritos de Pirituba,
Jaragua e Sao Domingos, tem uma populacdo de aproximadamente
437,5 mil habitantes, em uma area de 54,7 kmz2. Esta localizada na
zona norte da cidade.

Somos pronto socorro com porta referenciada, atendemos os
pacientes provenientes da UPA Pirituba e pacientes regulados de
outras unidades através do CROSS, e as especialidades atendidas em
nosso pronto socorro sao: Clinica Médica, Cirurgia Geral e Ortopedia.
Os atendimentos sao separados em atendimentos de pronto socorro
referentes as wurgéncias e emergéncias e o0s atendimentos
ambulatoriais, que correspondem a pacientes para atendimento ou
retorno de procedimentos eletivos.

A unidade dispde de setor de imagem, com realizagcao de raio X,
tomografia computadorizada e ultrassonografia; laboratério de
andlises clinicas e patolégicas; pronto socorro com porta
referenciada; centro cirdrgico, com 3 salas cirdrgicas, sendo
referéncia em cirurgias ortopédicas e reconstrucdo de transito
intestinal pela equipe de cirurgia geral, que realiza também cirurgias
de urgéncia/emergéncia, atendendo as demandas de unidades as
quais somos referenciados.

O hospital conta com 28 leitos de clinica médica, 21 leitos de clinica
cirdrgica, 14 leitos + 2 leitos de estabilizacdo de clinica pediatrica,
21 leitos de Unidade de Terapia Intensiva Adulto, 8 leitos de Unidade
de Terapia Intensiva Pediatrica e 06 leitos em Sala de Emergéncia.

A unidade tem, como servicos de apoio, empresas parceiras nos
seguintes setores: Servico de Nutricdo e Dietética (SND), Agéncia
Transfusional, Zeladoria, Portaria, Servico de Manutencao de
Equipamentos, Servico de Ambulancia (simples/UTI), Servico de
Higiene Hospitalar, Lavanderia, Servico de Imagem, Servico
Laboratorial e complemento da equipe assistencial (médicos,
enfermagem, fisioterapia).
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Distrito Administrativo e Area de Abrangéncia da Unidade

Jaragud
PIRITUBA
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2. Panorama Geral do periodo

Neste 3° trimestre, o Hospital Municipal Doutor José Soares Hungria
registrou um total de 4452 atendimentos. Foram 2070 atendimentos
de urgéncias/emergéncias (média mensal de 690 atendimentos) e
2382 atendimentos ambulatoriais/egressos  (pacientes para
atendimento ou retorno de procedimentos eletivos), média mensal de
794 atendimentos.

A média de taxa de atendimentos por especialidade médica neste
periodo ficou em: 29% Clinica Médica, 37% Cirurgia Geral, 27%
Ortopedia, 5% Pediatria e a taxa de ocupacao hospitalar ficou, em
média, por volta de 88%. O hospital realizou um total de 411
cirurgias neste periodo, de pequeno, médio e grande porte sendo 243
cirurgias gerais e 168 cirurgias ortopédicas.

Ademais, neste trimestre, a Ouvidoria do Hospital Municipal Doutor
José Soares Hungria seguiu prestando atendimento com destreza aos
municipes que buscaram nosso servigo no intuito de reivindicar seus
direitos junto ao servico publico de saude. Um periodo de muito
trabalho, mas também satisfatério, como veremos a seguir com mais
detalhes.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Quvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA -
PIRITUBA, Série historica mensal - 3 Trimestre 2024,

on

on

== [emandas == adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.

Neste trimestre, foram registradas 28 (vinte e oito) manifestacgoes,
sendo julho o més de maior indice, com 13 registros (46% do total).
A média ficou em 9 demandas/més. Com relacdo ao trimestre
anterior, houve uma queda no numero de demandas em 15%.

Ainda para efeito de comparacao, se relacionado com o mesmo
trimestre do ano anterior (2023), onde foram registradas 37 (trinta e
sete) demandas, coincidentemente também houve uma queda
importante de 24%.

Uma particularidade que o Hospital de Pirituba tem e que é sempre
importante ressaltar, € que por se tratar de uma unidade com porta
referenciada (ou seja, nao temos Pronto Socorro aberto ao publico
desde outubro de 2019 devido a inauguracao da UPA Pirituba), o
nimero de atendimentos prestados pelo Hospital nao interfere
diretamente no trabalho da Ouvidoria Local.

Com a diminuicdo do fluxo de usuarios na unidade, o quantitativo de
manifestacdes geralmente tende a manter uma média mas pode
invariavelmente ter oscilagdes para mais ou para menos em algum
més, o que pode impactar no niumero e na média trimestral, como foi
neste trimestre, jad que tivemos apenas cinco manifestacdes em
agosto.
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De qualquer forma, este numero de manifestagdes mostra que o
cidaddo que procura o atendimento pela ouvidoria quer ter
assegurado, na maioria dos casos, o direito a prestacdo de servicos
de qualidade e a ampliacdo do espaco de participacdo e controle
social. Como reconhecido, a Ouvidoria é o canal por meio do qual o
cidadao pode apresentar sugestdes, reclamacgoes, solicitagdes, elogios
e denuncias sobre a prestacdao de servicos publicos, sendo a
Ouvidoria um interlocutor entre o cidadao e o gestor da unidade.

4. Meios de atendimento

Total de manifestag@es recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA -
PIRITUBA, classificadas por meio de atendimente - 3 Trimestre 2024.

TOTAL GERAL — 28
I

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.

Neste trimestre, do total de casos registrados, notamos a
predominancia do meio telefénico, que correspondeu a 39% do total.
O uso de cartas, formuldrios web e a modalidade presencial ficaram
com 18% cada e o email obteve apenas 7%.

O uso da modalidade telefénica € comumente a modalidade com o
maior percentual dos meios de atendimento na Ouvidoria, e nao
somente se tratando do Hospital de Pirituba mas, de forma geral, nas
demais Ouvidorias. Isso ocorre devido tanto a sua facilidade quanto a
comodidade que se da ao usudrio no momento de seu registro,
podendo ser a qualqguer momento, 24 horas por dia.

Todavia, é importante reconhecer que a carta ou os formularios
impressos pela Ouvidoria Local sao étimas ferramentas para que o
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usuario se manifeste junto ao setor. Esses formuldrios estdo
colocados em ponto estratégico no Hospital, junto a entrada de
recepcao do Pronto Socorro, onde os usudrios podem ter acesso com
facilidade.

Esses documentos impressos sao muito importantes, haja vista o
conflito de horarios existente na unidade hospitalar, pois o término de
atendimento presencial na Ouvidoria ocorre as 16 horas, e este
também é o horario de inicio de visita no periodo da tarde em alguns
setores. Desta forma, quando os familiares finalizam as visitas aos
pacientes internados e desejam procurar a Ouvidoria para relatar
algo, mas verificam que o setor ja estd com suas atividades
encerradas, podem usar as cartas/formuldrios para deixar seu
registro.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA -
FIRITUBA, por Tipologia - 3 Trimestre 2024,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.

Neste trimestre recebemos 19 reclamacodes, representando 68% do
guantitativo total, seguido de solicitagdes com 18% e elogios, com
14. Neste periodo, ndo tivemos denuncias formalizadas.
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Em comparacao ao trimestre anterior, tivemos uma diminuicao de
13% no numero de reclamacgdes. As solicitagdes se mantiveram na
mesma quantidade e os elogios tiveram uma diminuicao de 55%.

As reclamacOes tendem, frequentemente, a ser sempre o numero
maior, haja vista que a ouvidoria costuma ser reconhecida pelos
cidaddaos como um espaco para resolugao de problemas e
manifestacdoes sobre as dificuldades encontradas. Apesar desta
referéncia por parte dos usuarios, sabemos que a ouvidoria existe
para ser somente o elo entre o cidaddo e administracdo publica, nao
tendo o 6rgao a competéncia ou autoridade para tal.

Todavia, também é sempre importante valorizar os elogios recebidos,
gue mostram o reconhecimento por parte dos cidadaos pelo trabalho
realizado na unidade.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 5 solicitacdes registradas no 3° trimestre de 2024 correspondem a
18% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (100%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 40% sao relativos
a Consulta/Atendimento/Tratamento e 20% a cada um dos seguintes
assuntos: Diagnodstico, Diagndstico em Cardiologia e Transferéncia de
Paciente.

Comparado ao trimestre anterior, foi mantida a mesma quantidade,
tendo novamente o assunto Assisténcia a Saude com predominancia,
com 100%.

Os numeros observados através do assunto Assisténcia a Saude
demonstram algo comumente vivenciado dentro das unidades de
saude, de forma geral e ampla.

Todas as manifestagdes referem-se a solicitacdes de vagas para
realizacdo de exames diagnosticos, avaliacdes, cirurgias e internagoes
para tratamento fora do Hospital através dos 6rgdos responsaveis e a
demora na concessao dessas vagas. Os dados também expdem uma
importante dependéncia do hospital para com estes servigos. A
morosidade ou a demora para a liberagao dessas vagas por parte do
orgao regulador de vagas faz com que tenhamos sempre um indice
relevante de solicitacdes nesse assunto.
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Sabemos da grande importédncia dos médicos reguladores, que
desempenham um papel crucial nessa engrenagem ao avaliar a
gravidade dos casos e encaminha-los para o atendimento rapido e
adequado, mas necessitamos que o sistema funcione com mais
fluidez e agilidade.

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 3 Trimestre 2024,

ASSIETENCIA A SAUDE
100%

DEMAIS DEMANDAS

1 2 3 4

&n

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 3 Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/ TRATA
MENTO 4%

|

DIAGNOSTICO
20%

|

DIAGHOSTICO EM CARDIOLOGLA —
20%

|

TRANSFERENCIA DE PACIENTE —
20%

DEMAIS DEMANDAS ?

0.3 1 1.3

e

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.
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7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 19 Reclamacodes registradas no periodo correspondem a 68% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (84%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados,
Estabelecimento de Saude e Recursos Humanos sao relativos a 50%
cada.

Dos dezesseis casos registrados no assunto Gestao, temos
Estabelecimento de Saude e Recursos Humanos com 8 manifestagoes
para cada uma. O assunto Transportes neste trimestre obteve 3
manifestacdoes, o0 que representa 16% do total. Vale ressaltar que no
trimestre anterior, o assunto Gestao também obteve dezesseis casos
registrados, o que indica que se manteve na “média”.

Ainda em comparagao ao ultimo trimestre, a grande diferenca se da
pela diminuicdo no registro de casos com o0 assunto Recursos
Humanos. Se no segundo trimestre, tivemos 94% dos casos, neste
atual tivemos 50%, o que representa uma reducao em 46%.

Este é um assunto importante a ser discutido, pois envolve a
prestacao de assisténcia dada ao paciente e o atendimento dado aos
familiares ou acompanhantes. Refere-se as condutas praticadas e
posturas adotadas durante o exercicio de suas fungdes profissionais.

Sabemos que um relacionamento interpessoal efetivo é o caminho
para um bom vinculo junto ao paciente ou a quem esteja ao seu
redor. Para isso, & necessario seguir os pilares da assertividade,
empatia, cordialidade e, principalmente, ética.

Neste trimestre, também obtivemos 50% de casos referentes ao
assunto Estabelecimento de Saude. Esse assunto se refere
principalmente as rotinas e protocolos de atendimento dentro das
unidades de saude no hospital e o que invariavelmente acaba
causando discordancia junto aos usuarios pois podem ser mudados
de acordo com o entendimento da gestdo hospitalar para melhoria do
servico prestado.

De qualquer maneira, ambos assuntos aqui elencados neste trimestre
merecem sempre atengao pelos gestores locais no intuito de evitar ao
maximo um grande numero de demandas nesse sentido e que, caso
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necessario, haja uma intervencao as equipes para que tenhamos um
panorama melhor no futuro.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 3 Trimestre 2024,

DEMAIS DEMANDAS

] 10 13 20

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQO, assunto GESTAOQ, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 3 Trimestre 2024,

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

DEMAIS DEMANDAS

2 4 ]

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 4 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 14% do total. Conforme o Grafico 8, desse
total, o assunto com o maior nimero de demandas foi Gestao, que
representa 100%. A média mensal no trimestre foi de 1,33 elogios.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 3 Trimestre 2024,

GESTAD

2 3 4

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 08/10/2024.

Em comparacao ao trimestre anterior, tivemos uma redugao de 55%
no numero de elogios registrados. Porém, mesmo com essa reducgao,
a unidade ainda consegue se manter em uma média mensal
interessante, se levando em conta os dois primeiros trimestres de
2024.

Importante ressaltar que todos os elogios recebidos por meio desta
Ouvidoria sao encaminhados para os gestores locais. Apos analise e
devolutiva, sdo afixados em mural de elogios mensal que este setor
criou em conjunto com a Diretoria Técnica local, com o propodsito de
acesso visual a todos os demais profissionais buscando criar um
exemplo ou modelo a ser seguido.

Além disso, as manifestacbes positivas tém se destacado
gradualmente, refletindo nosso compromisso continuo com a
disseminacao do conhecimento e a prestagcao de informacdes aos
usuarios de nossos servigos. Isso também é resultado da parceria




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 39 trimestre de 2024 - Hospital Municipal
Doutor José Soares Hungria

com a Divisdo de Ouvidoria do Sistema Unico de Salde (SUS) e a
Coordenadoria de Gestdao de Pessoas (COGEP) no Programa 'Gente
que Faz o SUS', que incentiva o reconhecimento e o registro das
manifestacdes positivas direcionadas aos profissionais e equipes de
saude atuantes no SUS.
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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

AHM - HMISH - DIRETORIA ADMINISTRATIVA 3 4 75%

AHM - HMJSH - DIRETORIA TECNICA 7 7 100%

AHM - HMISH - GERENCIA DE ENFERMAGEM 3 4 75%

HOSPITAL MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA 3 3 100%

Total 16 18 89%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 18
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 16

Unidades/sub-redes que ndo atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias: Diretoria Administrativa e Geréncia
de Enfermagem.

Identificar os motivos: falta de atencao com relacao aos prazos
estipulados.

AcOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Apesar de
entendermos ter havido uma melhora significativa com relacao ao
prazo se comparado ao ultimo trimestre, ainda ha necessidade de
trabalharmos junto as sub-redes para que sejam realizados alguns
ajustes para chegarmos a pelo menos 80%. Mesmo assim,
também ha de se ressaltar que os numeros foram bem préximos
ao minimo exigido e que as amostras quantitativas sdo baixas para
cada sub-rede (somente 4 demandas para cada).

Em casos de baixa amostragem, todavia, € necessario que apenas
1 demanda ndo seja respondida no prazo para que o indice caia
consideravelmente (como ocorreu em ambas). Diante disso, o
trabalho a ser executado é de continuar reforcando a necessidade
do cumprimento dos prazos por parte de nossas sub-redes.

Como acgodes, continuaremos enviando e-mails aos departamentos
informando sobre os prazos finais para conclusdao assim que for
encaminhada a demanda a sub-rede via OuvidorSUS, e também
quando ha proximidade de vencimento das mesmas. Além disso,
serao realizadas reunidbes com o0s gestores locais quando
necessario, para reforco do cumprimento dos prazos estipulados.
Entendemos que desta forma conseguiremos chegar ao minimo
exigido, haja vista por exemplo, a evolugao de nossa sub-rede da
Diretoria Técnica que, no trimestre anterior, fechou em 27% de
respostas em até 20 dias e, neste atual, passou da meta e fechou
em 100% dos casos.

Principais resultados obtidos: Serdo verificados na analise do
proximo trimestre;

Principais recomendacdes e sugestdoes para melhorar os prazos:
Dar mais atencao ao cumprimento dos prazos e, sempre que
houver alguma dificuldade como mencionado acima por parte da
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sub-rede, contatar esta Ouvidoria para caso necessario, realizar a
dilacdao do prazo, evitando atrasos;

Dar maior atencao aos e-mails recebidos por parte desta
Ouvidoria. Também deixamos claro que estamos a disposicdao para
com qualquer outra ajuda que possam necessitar com relacdo as
demandas recebidas.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Neste periodo, analisando a PAQ de insercdo, tivemos 22 demandas
inseridas, e foram avaliadas 26 demandas por meio da PAQ de
respostas.

O problema identificado nesta andlise foi o grande numero de
demandas recebidas com encaminhamento incorreto a nossa unidade
(8 no total). Entendemos que, como o Hospital Municipal Doutor José
Soares Hungria esta inserido no mesmo espaco territorial onde ha
outros servicos de Saude, como UPA Pirituba e AME Pirituba, algumas
demandas acabam sendo direcionadas equivocadamente a nos,
principalmente pela Central 156, que no periodo analisado,
corresponde a 100% dos casos.

J& na anadlise da PAQ de respostas, felizmente ndo identificamos
grandes problemas neste trimestre. Houveram 2 demandas fechadas
fora do prazo e com pouco mais de 20 dias para resposta, assunto
esse ja abordado no item 9 do presente relatorio.

Importante ressaltar que as sub-redes tém nos enviado respostas
com a qualidade preconizada pela Rede de Ouvidorias do SUS, outro
item que exige a atencao por parte da Ouvidoria.

Como sugestao de melhoria, no que diz respeito a insercao das
demandas e 0s encaminhamentos incorretos, que se realizem
treinamentos ou orientagbes com a equipe da Central 156.
Conscientizando a equipe sobre a peculiaridade da unidade (se
possivel) para que seja identificado, junto ao usuario na ocasidao do
registro da manifestacdao, em qual servico de salde se deu o fato
corretamente, realizando o questionamento devido.
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11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Serao enviados e-mails aos departamentos informando sobre os
prazos finais para conclusdo assim que a demanda for encaminhada a
sub-rede via OuvidorSUS, e também quando ha proximidade de
vencimento das mesmas;

Também serdo realizadas reunides com os gestores locais quando
necessario, para reforco do cumprimento dos prazos estipulados e
continuidade da qualidade nas respostas inseridas.

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?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Conscientizacao |Para evitar | Envio de e-mails | Ao encaminhar | Gestores locais, | Em andame... ~
do cumprimento | atrasos nos demanda para | sub-redes
de prazos em |prazos sub-rede via
respostas para a | estipulados OuvidorsSus e
Ouvidoria sempre que
houverem
demandas
proximas do
prazo final
Conscientizacao |Para evitar | Reunides Mensalmente ou | Gestores locais, | Em andame... ~
do cumprimento | atrasos nos | presenciais quando sub-redes
de prazos em |prazos necessario
respostas para a | estipulados

Ouvidoria
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante

16/07/2024 Reuniao mensal do | Discussao de temas que|Gestores e Representantes do

Conselho Gestor abordam e sao de interesse | Hospital, entre eles ouvidor e
da unidade de salude e da|membros da comunidade em
populacao local geral.

20/08/2024 Reuniao mensal do | Discussao de temas que|Gestores e Representantes do
Conselho Gestor abordam e sao de interesse | Hospital, entre eles ouvidor e

da unidade de salude e da|membros da comunidade em
populacao local geral.

17/09/2024 Reunido mensal do | Discussao de temas que|Gestores e Representantes do
Conselho Gestor abordam e sao de interesse | Hospital, entre eles ouvidor e

da unidade de salde e da|membros da comunidade em
populacao local geral.

19/09/2024 Reuniao Rede de | Informacbdes sobre o SIGRC | Ouvidores responsaveis pelas
Ouvidorias SUS da cidade | Sistema Integrado de Gestao | unidades de ouvidoria da Rede
de Sao Paulo do Relacionamento com o|de Ouvidorias e 0s

Cidadao. interlocutores das OSS
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Ouvidores da Rede de Ouvidorias SUS - Reunido 19/09/2024
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

Relatério elaborado por Thiago Zanella Santos - Ouvidor desta
unidade. Os dados aqui apresentados foram extraidos do banco de
dados do Sistema OuvidorSUS de 08/10/2024.

Como ja abordado, neste trimestre tivemos 28 demandas entre
registradas e recebidas através desta Ouvidoria do SUS, o que
continua mostrando o quanto a populacdo esta fazendo valer seu
direito de cidadao, utilizando o servico de Ouvidoria da unidade com
essa finalidade.

Dentre os registros, as reclamagdes tiveram predominancia, o que é
sempre recorrente e até mesmo esperado.

Ainda sobre as reclamagbes, destaco no que tange ao assunto
recursos humanos e as relagdes interpessoais entre os profissionais
de salde e pacientes, acompanhantes ou familiares, a necessidade
continua de andlise caso a caso pela gestdo hospitalar em conjunto
com as coordenacgOes locais, para que os profissionais envolvidos
sejam pontuados com relagdo a melhora na postura e,
principalmente, na comunicacdo. A forma de se comunicar é tdo
importante quanto o assunto a ser dito. Um bom relacionamento
interpessoal entre os envolvidos tende a diminuicdo das demandas,
uma vez que essas sao voltadas as falas e acoes desses profissionais.

Neste trimestre, também destaco o inicio das obras de reforma do
Hospital Municipal Doutor José Soares Hungria, obra esta anunciada
pela Prefeitura de Sao Paulo no trimestre anterior. Certamente essa
reforma serd de grande ganho ndao somente a nds, profissionais em
gue aqui atuamos, mas principalmente, a populacdo local, carente de
servigos de qualidade na regiao.

Por fim, assim como em outros trimestres, ressalto o bom trabalho
realizado em conjunto com a Diretoria Técnica local para as
resolugdes dos casos relatados nas manifestacdes de Ouvidoria e que
tem nos dado todo o suporte para o desenvolvimento de nossas
atividades. Também menciono o0 apoio que as Diretorias
Administrativa e de Enfermagem tém dado a esta Ouvidoria sempre
gue necessario.
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14. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisado

De acordo com o relatério elaborado por nosso Ouvidor Local,
tivemos vinte e oito registros na Ouvidoria neste segundo trimestre.
Tivemos vinte e duas reclamacgoes, nove elogios e cinco solicitacoes.

As reclamagoes se dividiram entre questdes de condutas e
comportamentos dos profissionais e protocolos de salde da unidade.
No caso de manifestagoes de profissionais, ressaltamos que nos casos
onde entendemos que as demandas foram procedentes com os fatos
citados, os profissionais envolvidos receberam as medidas
disciplinares cabiveis por suas chefias, desde orientacbes até
adverténcias, entre outros. Buscamos, como diretriz na unidade,
realizar atendimentos com exceléncia e humanizacao, e isso precisa
ser continuamente exercido.

Além disso, reiteramos, junto aos profissionais da unidade, o devido
cumprimento das diretrizes dessa direcao que &, entre outras coisas,
oferecer ndo somente um atendimento clinico-hospitalar de qualidade
aos pacientes, mas também acompanhado de um comportamento
cortés e acolhedor. Por isso, trabalhamos em conjunto com os
coordenadores para diminuir esses registros.

Sobre protocolos de saude da unidade, os mesmos sao estabelecidos
em conjunto com as equipes multidisciplinares da unidade e por
vezes junto a Secretaria Municipal da Saude, tendo como principal
objetivo o resguardo da vida do enfermo internado e o bom
funcionamento do Hospital. Entretanto, compreendemos que, por
vezes, familiares e acompanhantes podem ndao aceitar algum
protocolo instituido. Por isso, ha a importancia de haver uma boa
comunicacao das equipes com estas pessoas de forma clara e eficaz,
para mitigar demandas como essas e, principalmente, nos casos em
gue recebemos demandas sobre falta ou insuficiéncia de informacgoes
sobre os pacientes.

Referente aos elogios registrados, sempre ficamos felizes e satisfeitos
pelo reconhecimento dado as nossas equipes e profissionais, o que
torna algo gratificante a todos nés.

Assim como no ultimo trimestre, novamente tivemos cinco registros
para casos de solicitacdes de vaga para transferéncia de pacientes
para diversas especialidades, onde percebemos novamente uma
importante dependéncia do hospital para com os servicos de
regulacdo de vagas. Esta diretoria, juntamente com o NIR (Nucleo
Interno de Regulacdao de vagas da unidade), sempre atua frente aos
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casos relacionados a remocdoes de pacientes, muitas vezes
procurando meios que vao além dos protocolos estabelecidos via
sistema mas que, por vezes, nao conseguimos por esses meios e
permanecemos nessa dependéncia.

Por fim, lembramos que sempre utilizamos o presente relatério com
os indicadores aqui produzidos pelo servico da Ouvidoria local para
subsidiar na adocao de medidas que possam melhorar o atendimento
prestado ao usuario e a qualidade do nosso servico. Por isso,
procuramos dar o suporte necessario para seu desenvolvimento.

Dra. Sandra Seixas Lins - Diretora Departamento Técnico
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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
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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

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

Dlsponlvel em:

enC|a|SZUn|d Munic Saude Super JuI2024 pd (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 solicitagcoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e denlincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

Central SP 156 K

Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

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

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisdes 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

