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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 Municipal Parelheiros - Josanias Castanha Braga,
pertencente a Rede Publica de Saude do Municipio de Sao Paulo, esta
localizado no extremo sul.

A Unidade beneficia os moradores de Parelheiros, Marsilac e outros
bairros da regidao do Municipio de Sao Paulo. O Hospital iniciou as
suas atividades em 29 de marco de 2018, e atualmente esta
classificado como Hospital de complexidade terciaria,
complementando a sua integracdao a Rede Publica de Saude do
Municipio de S&o Paulo, mais especificamente a Coordenadoria
Regional Sul (CRS Sul), composto pelas Prefeituras Regionais de
Campo Limpo, Capela do Socorro, Cidade Ademar, M'Boi Mirim,
Parelheiros e Santo Amaro.

Estd sob a gestdo da SPDM - Associacdo Paulista para o
Desenvolvimento da Medicina, por meio de uma parceria com a
Prefeitura do Municipio do Estado Sao Paulo, em conformidade com
os principios norteadores do Sistema Unico de Salde - SUS,
assegurando uma atencgao hospitalar integral e de qualidade.

2. Panorama Geral do periodo

O Hospital Municipal de Parelheiros, no Servico de Ouvidoria,
desempenha o conjunto de fungdes no qual estao estabelecidas as
mediacdes, dentre os atendimentos gerais apresentados pelos
pacientes e acompanhantes, disseminando boas praticas, na busca
efetiva de atencdo e cuidados aos nossos pacientes, conforme
necessario.

O HMP é um hospital que atende demandas espontaneas, oriundas da
Zona Sul e entornos. Ressaltamos a importancia e os valores dos
atendimentos prestados, considerando o bem estar e a satisfacao
entre o acolher e o trabalho desenvolvido, fortalecendo o vinculo com
0S usuarios.

Tivemos pequenos aprimoramentos referentes ao més de junho,
decorrentes de melhorias relacionadas aos casos epidemioldgicos, e
reparando 0s processos estabelecidos, revisando e direcionando
efetivamente.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA -
PARELHEIROS, Série histérica mensal - 2 Trimestre 2024,

== [zmandas == Nedia mensal
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Em relagdo ao segundo trimestre de 2024, observa-se praticamente o
mesmo perfil junto as manifestacdes apresentadas no periodo
anterior, caracterizando 86% das demandas de reclamacgoes,
prevalecendo a maioria relacionada a insatisfacdo pelo tempo de
espera para atendimento. Desta forma, todas as manifestacdoes sao
tratadas pelos responsaveis e, em sequéncia, sao realizadas as
devidas devolutivas.

Diante as solicitagdes, correspondendo a 8%, apresentamos 3%
abaixo em comparacao ao primeiro trimestre, e identificamos que
permanecem em destaque as solicitagdes referentes a servigos para
procedimentos externos. Ressaltamos que esses servicos estao
voltados, em sua maioria, para os procedimentos de marcapasso e
cateterismo via Central de Regulagao. Nos servicos de procedimentos
externos, precisamos deste trabalho em parceria, da disponibilidade
de vagas nas InstituicOes executoras e em paralelo a atengao e
cuidados.

Acompanhando o0s elogios, observamos resultado de 6%,
acompanhando o atendimento geral, e em evidéncia o servico
prestado pela Equipe Médica, mostrando importancia do acolhimento
e empatia junto aos atendimentos.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvideria do HOSP MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA -
PARELHEIROS, classificadas por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Neste trimestre, apresentamos um total de 100% das manifestagdes
realizadas pelo canal de atendimento via contato telefénico. Em
avaliacdo ao periodo anterior, tivemos 4% realizados via formulario

web.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou regisiradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA -
PARELHEIROS, por Tipologia - 2 Trimestre 2024,

RECLAMACA

(=]

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Este grafico nos traz que foram registradas 57 reclamagdes no
periodo, equivalente a 86% das manifestacdbes. Em anadlise ao
trimestre anterior, tivemos aumento de 14%, e apresentando queda
relacionada as solicitagdoes referente a 8%. Identificamos 4 elogios,
seguimos com menor percentual dentre ao primeiro trimestre de
evidenciando 6%. Desta forma ressaltamos que a comunicagao
efetiva nos estabelece o vinculo junto aos atendimentos.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As cinco solicitacdes registradas no segundo trimestre de 2024
correspondem a 8% do total.

Conforme avaliagcao, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude, em 60%.

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 33% sao relativos
a Diagnéstico, 33% a Diagnodstico por Endoscopia e 33% a
Transferéncia de Paciente para realizacdo de procedimentos e
exames, realizados em servicos especificos voltados ao tratamento de
hemodinamica.

Diante da analise, consideramos em evidéncia as solicitacbes para
procedimentos junto aos servigos externos, via Central de Regulagao.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACADQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA - PARELHEIROS - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA - PARELHEIROS - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 57 reclamacOes registradas no periodo correspondem a 86% do
total.

Conforme avaliacao, as reclamagOes concentram-se no assunto
relacionado ao tempo de espera para atendimento, tendo em vista a
guestao voltada a alta demanda, e acompanhando os procedimentos
nos quais necessitamos de auxilios externos.

Com relagao ao Hospital Municipal de Parelheiros, nota-se que
permanecemos com demanda recorrente no que diz respeito aos
periodos para conclusdo dos atendimentos, isto referente a espera
para atendimento. Diante das manifestacdes, 41% sao relativos a
presteza e cuidados, e 2% em via de regra as insatisfacdes pontuais
dentre a infraestrutura, quanto a dificuldade de acesso.

MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA - PARELHEIROS - 2 Trimestre 2024.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAQ, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA - PARELHEIROS - 2 Trimestre 2024,

Grafico 7
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados quatro elogios neste trimestre, correspondente a
6% do total das manifestacdes. Essa demanda nos mostra a
satisfagcdo em relacao aos atendimentos, seguindo o incentivo ao bom
padrdo de atendimento. De acordo com o grafico 8, 100% dessas
manifestagdes foram direcionadas a gestao.

Manifestagbes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA - PARELHEIROS - 2 Trimestre 2024.

GESTAD _

100%

DEMAIS DEMANDAS

0%

ta
=

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Os elogios nos mostram o quanto é gratificante o trabalho cortez.

Diante desta representagdo, conseguimos entender a importancia do
cuidado no contexto geral.
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9. Analise do 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.

TOTAL DE
Padronizado EII\E/IS:'IQENSéDD?iS SOLICITAC(?ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
COORDENADOR ADMINISTRATIVO 4 6 87%
DIRETORIA ENFERMAGEM 6 6 100%
DIRETORIA TECNICA 44 45 98%
HOSPITAL MUNICIPAL JOSANIAS CASTANHA BRAGA - 1 1 100%
PARELHEIROS
Total 55 58 95%
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Diante da andlise, podemos destacar que em relagao ao prazo de
resposta neste trimestre, correspondente ao total de 95%, e junto
ao periodo anterior, notamos que estamos conseguindo
acompanhar conforme estabelecido os prazos, representando
maior tempo referente a 87% a sub rede administrativa,
permanecendo na busca constante por melhorias continuas.
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10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Neste segundo trimestre, recebemos um total de 66 demandas.

Conforme avaliacdo, as demandas apresentaram-se dentro do prazo
estabelecido.

Quanto a melhorias, precisamos manter a qualidade do servico,
deixando as informagdes mais claras e os dados completos.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram
realizadas/planejadas:

Dentro do periodo mencionado, compartilhando com a gestao
responsavel as inconformidades mensais, realizando ajustes em
interface com setores envolvidos e treinamento entre equipes.

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?) Quandc; Quem (Who?) Cumprimento
Lt E), Status
Ajustes/ Para diminuir o | Apresentando os | Més vigente Gestor Em andame... -
Contratacao tempo de espera | indicadores para responsavel
no atendimento | verificar as

possibilidades
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
20/03/2024 Curso de Mediagao de |Aprimoramento Ouvidores
entre Conflitos
10/04/2024
18/06/2024 E | Formacgdo Basica de Rede | Aprimoramento Ouvidores

20/06/2024 de Ouvidoria SUS e
Sistema de Informacao ao
Cidadao- SES
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

O Hospital Municipal de Parelheiros, em atendimento junto ao Setor
de Ouvidoria, em relagao ao segundo trimestre de 2024, teve um
total de manifestacdes equivalente a 66 registros, sendo via Central
156.

Todas as manifestacdes foram devidamente avaliadas e tratadas
pelas dareas de gestao responsaveis, e as providéncias foram
tomadas, realizando as devolutivas aos municipes.

Diante da analise referente ao periodo, as reclamacgoes
permaneceram em evidéncia, acompanhando as solicitacdes. Isso nos
traz a clareza de que devemos continuar com o processo de trabalho
voltado ao acolhimento e a busca de solucdes junto aos servigos
parceiros, em interface com os setores envolvidos, apresentando as
inconformidades, avaliando as causas e definindo estratégias para
desenvolver junto aos gestores e direcao as devidas agoes.

Ressaltamos a importédncia, e prestamos esclarecimentos de todas as
condicOes da instituicdo e os Servicos de Saude, conforme estabelece
o Sistema Unico de Salde - SUS. Desta forma, concluimos que a
Ouvidoria é instrumento de gestdo junto ao sistema OuvidorSUS e a
Instituicdo de Saude na busca continua de solugbes a cidadania,
realizando um atendimento efetivo, acolhedor, escuta ativa e
qualificada, respeito e sigilo.

Ana Vanderlucia Gomes

14. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

A Ouvidoria do SUS constitui-se num espago demografico e
estratégico entre o cidadao e a gestdo de Saude, com objetivo a
escuta ampliada e qualificada, permitindo a comunicacao de acordo
com as devidas solicitacdes. Ela permite e proporciona auxilios e
orientagoes conforme servigos prestados e estabelecidos pelo Sistema
de Satde Unico de Salde - SUS.

Em acompanhamento por meio do setor de Ouvidoria, a Diretoria
Técnica do Hospital Municipal de Parelheiros desempenha a fungao de
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estabelecer vinculos em ambito geral, avaliando as manifestacoes
juntamente com as Equipes de Gestdo, evidenciando com cautela as
necessidades apresentadas, trabalhando junto aos planos de agao
desenvolvidos.

Em relagdo ao segundo trimestre de 2024, informamos que as
queixas foram analisadas conforme necessidade e realizadas as
tratativas, tendo em vista a resolutividade diante de cada situacao.

Analisando esse periodo, visto as condicdes apresentadas em relacao
a demora no tempo de espera referente ao atendimento, informamos
que todas as providéncias foram tomadas, realizando programas
estratégicos, bem como reunides com os gestores, implementando
medidas no que diz respeito a ajustes e algumas trocas relacionadas
aos profissionais entre as equipes envolvidas. Importante
ressaltarmos que somos um hospital com atendimento de demandas
espontaneas, e em parceria com o Sistema de Regulacdao CROSS e
unidades de referéncia.

Nosso objetivo frente a Diretoria Técnica do Hospital Municipal de
Parelheiros, juntamente com o Servico de Ouvidoria como sistema de
gestao, temos a responsabilidade efetiva quanto aos atendimentos de
presteza aos nossos pacientes.

Dr. Gustavo Ziggiatto Guth

Diretor Técnico
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacao,
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



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - Hospital Municipal de
Parelheiros

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



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://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
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

