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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 Salude e suas respectivas
Supervisoes 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 manifestacdoes 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 manifestagdes 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 elaboracgao de relatdérios 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 servicos, 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

Inaugurado no dia 08 de abril de 2008, o Hospital Municipal Dr. Moysés
Deutsch - M’ Boi Mirim nasceu com a finalidade de dar suporte e
fortalecer a rede basica de saude na regidao do M’ Boi Mirim (zona sul),
composta pelos bairros do Jardim Angela e Jardim Sao Luiz, além de
parte do Capao Redondo, atende a uma populacao estimada em 1

milhdao de habitantes.

O Hospital M’Boi Mirim disponibiliza atendimento secundario para as
clinicas médica, cirurgica, obstétrica, ortopédica, pediatrica,
psiquiatrica e domiciliar, para as especialidades de nefrologia/dialise,
neurologia, cardiologia/marcapasso, cuidados paliativos, urologia,

cirurgia vascular, teleneurocirurgia e radio intervencgao.

Estdo instalados 61 leitos para a emergéncia adulto, 43 para a
emergéncia materno infantil, 234 para as enfermarias adulto,
pediatrica, obstétrica e de saude mental, 92 para as UTIs adulto,
pediatrica e neonatal e 200 para atendimento domiciliar. No entanto,
devido a demanda, os leitos em operacao das enfermarias e
emergéncias podem ser expandidos para comportar os pacientes
excedentes, uma vez que, o M’Boi Mirim é um hospital de portas

abertas.

Os dados apresentados abaixo referem-se ao periodo do 1° Trimestre
de 2024 (janeiro a margo de 2024).
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2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria HM Dr. Moysés Deutsch, Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP - Série histérica mensal - 12 trimestre
2024.

74

Média; 64,00 65
53

JAN/24 FEV/24 MAR/24
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024

Foram registrados 192 atendimentos no Sistema OuvidorSUS, sendo o
més de fevereiro o mais expressivo, com 39% dos registros.
Comparando ao ultimo trimestre de 2023, percebe-se um aumento de

24% no numero de manifestacdes registradas.

A média de manifestacdes por més foi de 64, representando um
aumento de 9,6 atendimentos/més em relacao ao trimestre anterior
(51,6).
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3. Meios de atendimento

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria HM Dr. Moysés Deutsch - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento 12 trimestre 2024.

TELEFONE 96
CARTA Ll
EMAIL 37
PESSOALMENTE 12

FORMULARIO WEB

CORRESPONDENCIA OFICIAL

0 20 40 60 80 100 120

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024

O canal de comunicacao mais utilizado foi o telefone. com o total de 96
manifestagdes, representando 50% do total de manifestacdes no

periodo.

Tracando um comparativo com o Uultimo trimestre, as demandas
registradas por telefone tiveram um aumento de 35,8%, pois no

periodo anterior o percentual era de 14,2.

Estas mudancas estao relacionadas ao deslocamento da equipe de
Ouvidoria, para fins de melhoria do processo de triagem das
manifestacdes. A mudanca ocorreu em meados de novembro de 2023.
Ressaltamos que todas as manifestacdes atendidas por telefone sao
acolhidas e tém seu relato elaborado e enviado ao Gestor da drea para
as devidas condutas e retorno ao manifestante. Os atendimentos via
telefone ainda podem evoluir para atendimentos presenciais, de acordo

com a gravidade do caso e a solicitacao do manifestante.
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4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria HM Dr. Moysés Deutsch - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia

12 trimestre 2024.
RECLAMACAO 102
ELOGIO 36
SOLICITACAO e
6
DENUNCIA
0 20 40 60 80 100 120

Fonte:
Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024

Neste trimestre, foram registradas 108 reclamacodes, o que representa
um aumento de 16,3% em relacao ao trimestre anterior (40%). Com
relacdo aos elogios, houve uma diminuicao de 25,6% (54,8% no
trimestre anterior) e as solicitacdes sofreram um aumento de 8,3%

(3,2 no trimestre anterior).
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 22 solicitagcbes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 11,5 % do total. No trimestre anterior (out/23 a

dez/23) corresponderam a 3,2%.

As solicitagdes concentram-se no assunto cirurgia (45%). Neste
assunto, as manifestacoes referem-se ao agendamento cirurgico,

sendo que 40% sao relativas a especialidade de cirurgia ortopédica.

As demais solicitacdes deste trimestre dividem-se em transferéncia
de pacientes (23%), onde 80% das manifestacoes referem-se a
transferéncias internas, acompanhante para maior de 60 anos
(5%), sendo apenas uma manifestacao referindo-se a impossibilidade
de acompanhar um paciente idoso em alguns setores,
ambulancia/veiculo (5%), 1 manifestagdo por tempo de espera e
material de uso continuo/permanente (5%), referindo-se a 1

manifestacao nao especificada.

Manifestacdes classificadas na tipologia SOLICITACAO,
por assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
HM Dr. Moysés Deutsch - Rede de Ouvidorias SUS -
SMS - SP
12 trimestre 2024.

ASS|STENC|A A SAUDE _

GESTAO F

TRANSPORTE .

0 5 10 15 20

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024
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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 - 12 Trimestre 2024.

CIRURGIA
41%

TRANSFERENCIA DE PACIENTE _

24%

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMEN _

TO

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024

Observando em especifico as solicitagOes referentes a assisténcia em
salde, encaminhadas para o M’Boi Mirim pela Coordenadoria Regional,
é possivel ver que as demandas seguiram o mesmo padrao do total de
manifestacdes, sendo as solicitacdes cirdrgicas a tipificacdo mais

expressiva, com 41%.
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6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 108 Reclamacdes registradas no periodo correspondem a 56,3% do

total. No trimestre anterior corresponderam a 40%.

As reclamacgdes concentram-se no assunto Gestao (98%). Neste
assunto, 33% referem-se a recursos humanos, 98% sdo relativas a
insatisfacdo com os colaboradores, sendo 45% referentes as equipes

médicas e 9% as equipes assistenciais.

As demais reclamagbes deste trimestre dentro do assunto gestao,
dividem-se em estabelecimento de satde (63%), onde 48% das
manifestacoes referem-se a dificuldade de acesso devido ao tempo de

espera.

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

T Y

OUVIDORIA SUS

ASSISTENCIA A SAUDE

0 20 40 60 80 100 120

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024
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Manifestacgoes classificadas na tipologia
RECLAMACADO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional
de Saude Centro - 12 Trimestre 2024.

63%

RECURSOS HUMANOS _

33%

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 56 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 29,2% do total. A média mensal foi de 18,6
elogios. Desse montante, todos sao elogios para colaboradores, sendo
32,1% para a equipe de saude e 25% para a equipe médica, que sao

as equipes mais expressivas em quantidade de elogios

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

GESTAO

100%

0 10 20 30 40 50 60

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 15/02/2024
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8. Anadlise de Prazo de Resposta

N2 DE MANIFESTAGOES COM STATUS N2 TOTAL DE

Padronizado ARQUIVADO/CONCLUIDO/FECHADO  SOLICITAGCOES ~ PERCENTUAL
RESPONDIDO EM ATE 20 DIAS /RECLAMACOES
AHM - HMMDBOI - COORDENADORIA DE LINHA MATERNO INFANTIL 0 1 0%
AHM - HMMDBOI - COORDENADORIA MELHOR EM CASA 1 3 33%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA ADMINISTRATIVA 0 3 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA CIRURGIA GINECOLOGICA 1 1 100%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA CLINICA MEDICA - INTERNAGAO 5 7 71%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM DE INTERNAGAO 7 10 70%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM DE PRONTO SOCORRO 19 19 100%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM DE UTI 2 10 20%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM MATERNO INFANTIL 5 12 42%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM PEDIATRICA 2 3 67%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE EXPERIENCIA EM SAUDE 4 6 67%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE FARMACIA 0 1 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE HOTELARIA 2 2 100%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE IMAGEM 3 3 100%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE NUTRICAO 1 2 50%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ORTOPEDIA 0 11 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE PEDIATRIA 2 8 25%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE SEGURANCA 2 8 25%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE UTI ADULTO 0 3 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA ENFERMAGEM C CIRURGICO 0 7 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA CIRURGIA GERAL 16 18 89%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA DE EMERGENCIA 21 30 70%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA MATERNIDADE E CPH 6 67%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA PSIQUIATRIA 0 1 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA UTI NEONATAL/UCIN 0 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MULTIPROFISSIONAL 0 0%
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA NIR 9 10 90%

Total 108 192 56%
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Foram registradas 192 demandas entre solicitacdes e reclamacgoes e
destas, 108 foram respondidas em até 20 dias, o que corresponde a

56%, o que nos deixa fora da meta de 80%.

Em relacao ao ultimo trimestre (out/23 a dez/23) tivemos uma queda
de 4% na quantidade de demandas respondidas em até 20 dias, no
entanto, houve um aumento de 24% no numero de demandas

registradas.

Atualmente, estudamos o melhor fluxo para notificar os
coordenadores, que no momento sao notificados pontualmente e

pessoalmente.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Das 192 manifestacdes registradas, 58 foram recebidas por meio da
Secretaria Municipal da Salude de Sao Paulo no Ouvidor SUS, por meio

dos canais 156, Ouvidoria Geral e Ouvidoria SUS.

Neste trimestre nao encontramos erros na identificagao ou
direcionamento das demandas encaminhadas, e por isso, demos

sequencia nos atendimentos junto aos demais.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados a partir do relatério extraido do banco de
dados Sistema OuvidorSUS e analise da PAQ de insercdao 2024, nao
encontramos pontos de melhoria dentro do periodo observado neste

processo.
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Nivel de Cumprimento
Status

Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quando (When?) Quem (Who?)
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento

| Objetivo do evento

Participante

18/01/2024 Reuniao Conselho Gestor Atualizacao do Status da unidade | Ouvidoria Local, Coordenadores de
e interacao com os conselheiros area e diretoria técnica

31/01/2024 Reuniao Conselho consultivo | Discutir melhorias na unidade | Ouvidoria Local e Coordenadores de
com usuarios area

22/02/2024 Reuniao Conselho Gestor Atualizacao do Status da unidade | Ouvidoria Local, Coordenadores de
e interacao com os conselheiros area e diretoria técnica

19/02/2024 Roda de conversa | Elucidar duvidas sobre a | Aberto a todos os colaboradores do

desvendando o arco-iris comunidade LGBTQIA+ Hospital

31/01/2024 Reunidao Conselho consultivo | Discutir melhorias na unidade | Ouvidoria Local e Coordenadores de
com usuarios area

28/03/2024 REDE DE OUVIDORIAS SUS | Encontro entre Ouvidorias Ouvidoria Local

DA CIDADE DE SAO PAULO
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo

analisado

A Ouvidoria Local é o setor da Instituicdo destinado a escuta do
usuario, trabalhando com o foco especifico na resolugdo dos
problemas. Para isso, realizamos um trabalho pontual com a
Coordenacao de cada area, com um atendimento humanizado, sendo
a porta-voz do usuario; registrando e atribuindo um tratamento formal
e adequado as suas necessidades, acompanhando os pacientes e
familiares pontualmente. Em comparativo com o trimestre anterior,

tivemos um aumento de 19% no numero de manifestacdes registradas.

Neste trimestre, o foco principal das reclamagdes esta relacionado a
“insatisfacao Médico”. Nota-se, pelos relatos dos manifestantes, que
nem todas as insatisfacdes foram pela forma de tratamento recebido,
mas pela ndo concordancia com o procedimento técnico adotado.
Nesses casos, o Coordenador responsavel explica os motivos os quais
embasaram os procedimentos adotados em cada caso, a fim de
esclarecer e tranquilizar o autor da manifestacdo, que é o proprio
paciente ou o familiar responsavel pela internacao. Assim, a partir das
respostas disponibilizadas pelas Coordenadorias, percebe-se que ha
esforcos dos Coordenadores para o esclarecimento dos fatos referidos
nas ouvidorias e para a mitigacao das insatisfagbes com os

atendimentos.

Em casos de condutas mais graves, houve notificagdao de evento
adverso pela equipe da Ouvidoria ou pelo Coordenador responsavel,
para o setor da Qualidade realizar apuracao dos fatos registrados.
Também é realizado reunido com os manifestantes e coordenadores

das areas, a fim de realizar acolhimento as familias.
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Por fim, a ouvidoria funciona como agente promotor de mudancas, o
gue favorece uma gestdo flexivel e voltada para a satisfacdo das
necessidades do cliente, além de contribuir para a garantia de uma

prestacao de servigos de qualidade e para efetivacao de direitos.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo

analisado

Levando-se em consideracdo o grande desafio relacionado a
superlotacao das portas da regiao sul da cidade de Sao Paulo e
decorrente desequilibrio entre capacidade de atendimento e demanda,
acrescido do periodo de sazonalidade de doencgas respiratorias e surto
da dengue, no HMMD ocorreu um aumento de 16% no numero de
gueixas em relacao ao trimestre anterior. Este cendrio decorre do
grande esforco e compromisso de encontrar alternativas e solugdes
gue possam oferecer a melhor experiéncia possivel para nossos

usuarios.

Todos 0s nossos usuarios sdo atendidos dentro das diretrizes que
preconizamos nho nosso jeito de ser M’Boi: Cuidar de Todas as
Pessoas, Lugar de Crescer Juntos, Vibrantes e Positivamente

Intensos, Superacao com Aprendizado e Melhor em Ser Melhor.
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14. Glossario

SOLICITACAO

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 anénima ou sigilosa.

RECLAMACAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfagao
em relacdao as acgdes e/ou servicos de saude, sem conteldo de
requerimento, como:

A nao prestacao de um servico publico de saude;

Prestacao insatisfatéria de um servigo publico de salde;

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

Manifestagcdbes que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdao 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 funcdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acdo 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
gestdo, 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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