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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 sdo pacientes para atendimento ou retorno de
procedimentos eletivos.

A unidade disp0e de setor de imagem, com realizagao 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

2. Panorama Geral do periodo

Neste 20 trimestre, o Hospital Municipal Doutor José Soares Hungria
registrou um total de 4687 atendimentos. Foram 2435 atendimentos
de urgéncias/emergéncias (média mensal de 811 atendimentos) e
2252 atendimentos ambulatoriais/egressos  (pacientes para
atendimento ou retorno de procedimentos eletivos), média mensal de
750 atendimentos.

A média de taxa de atendimentos por especialidade médica neste
periodo ficou em: 35% Clinica Médica, 33% Cirurgia Geral, 25%
Ortopedia, 7% Pediatria e a taxa de ocupacao hospitalar ficou, em
média, por volta de 85,33%. O hospital realizou um total de 419
cirurgias neste periodo, sendo 236 cirurgias gerais, de pequeno,
médio e grande porte e 183 cirurgias ortopédicas.
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Vale ressaltar um acontecimento bem importante para a unidade e
também para a regidao de Pirituba. Em 17 de maio de 2024, a
Prefeitura de Sdo Paulo, através de seu programa Avanca Saude SP
II, assinou ordem de servico que autorizou o inicio de obras de
melhorias (reforma) no Hospital de Pirituba. O prazo é de 18 meses
para a conclusao.

A unidade terd um investimento de R$46.995.563,51. As obras e
melhorias a serem executadas sao: reestruturacdao do pronto-socorro;
ampliacao da Unidade de Terapia Intensiva (UTI); ampliagao do
centro cirdrgico para seis salas; expansao da farmacia e implantacao
da Central de Diagndstico por Imagem. Serao 75 novos leitos, além
de um prédio central novo para conectar o hospital com a Unidade de
Pronto Atendimento (UPA) Pirituba, com ambulatério, laboratério e
agéncia transfusional.

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

Total de manifestactes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA -
PIRITUBA, Série historica mensal - 2 Trimestre 2024.

)

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

Neste trimestre, foram registradas 36 (trinta e seis) manifestacdes,
sendo abril o més de maior indice, com 15 registros (42% do total). A
média ficou em 12 demandas/més. Com relacao ao trimestre anterior,
houve um aumento no nimero de demandas em 5,88%. Porém, nao
foi muito significativo.

Ainda para efeito de comparacao, se relacionado com o mesmo
trimestre do ano anterior (2023), onde foram registradas 33 (trinta e
trés) demandas, houve uma diferenca de apenas 9,09%. Ou seja,
pode-se dizer que os numeros de demandas recebidas pela unidade
estao dentro de sua “média”.

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

Com a diminuicao do fluxo de usuarios na unidade, o quantitativo de
manifestacdes tende a manter esta “média” anteriormente citada,
podendo invariavelmente ter picos em algum més.

De qualquer forma, este numero de manifestacdes mostra que o
cidadao que procura o atendimento pela ouvidoria quer ter
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assegurado, na maioria dos casos, o direito a prestacdo de servicos
de qualidade e a ampliacdo do espaco de participacao e controle
social. Como reconhecido, a Ouvidoria é o canal por meio do qual o
cidadao pode apresentar sugestoes, reclamacoes, solicitacoes, 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 manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA -
PIRITUBA, classificadas por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Neste trimestre, do total de casos registrados, notamos a
predominancia do uso de carta, o que correspondeu a 56% do total,
seguido do meio telefénico, com 22%. A modalidade presencial
obteve 19%, e o email obteve apenas 3%.

Este numero nos surpreende, pois comumente a modalidade via
telefone é o maior percentual dos meios de atendimento na
Ouvidoria, nao somente se tratando do Hospital de Pirituba mas de
forma geral. Isso ocorre devido tanto a sua facilidade quanto a
comodidade que se da ao usuario no momento de seu registro.

Todavia, é importante reconhecer que a carta ou os formularios
impressos pela Ouvidoria Local sao 6timas ferramentas para que o
usuario se manifeste junto ao setor. Esses formuldrios estdo
colocados em ponto estratégico no Hospital, junto a entrada de
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recepcao do Pronto Socorro, onde os usudrios podem ter acesso com
facilidade.

Esse aumento significativo no quantitativo dessa modalidade no
trimestre também pode ser reflexo do conflito de horarios 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. Ou seja, quando os familiares finalizam as visitas
aos pacientes internados e desejam procurar a Ouvidoria para relatar
algo, mas verificam que o setor estd com suas atividades finalizadas,
buscam as cartas/formuldrios para deixar seu registro.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagies recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA -
PIRITUBA, por Tipologia - 2 Trimestre 2024,

RECLAMACAD

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

Neste trimestre recebemos 22 reclamacodes, representando 61% do
guantitativo total, seqguido de elogios, com 25% e solicitacdes com
14%. Neste periodo, ndo tivemos denulncias formalizadas.

Em comparacao ao trimestre anterior, tivemos um aumento de 37,5%
no numero de reclamacgdes. Os elogios tiveram uma diminuicao de
10% e as solicitacdes diminuiram 50%

As reclamacdes tendem, frequentemente, a ser o nUmero maior, haja
vista que a ouvidoria costuma ser reconhecida pelos cidadaos como
um espaco para resolucao de problemas e manifestacbes sobre as
dificuldades encontradas. Apesar desta referéncia por parte dos

[
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usuarios, sabemos que a ouvidoria existe para ser somente o elo
entre o cidadao e administracdo publica, ndo tendo o o6rgao a
competéncia ou autoridade para tal.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 5 solicitagdes registradas no 2° trimestre de 2024 correspondem a
14% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacgdes 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 Cirurgia e 20% a cada um dos seguintes assuntos: Diagndstico,
Diagnéstico por Endoscopia e Transferéncia de Paciente.

Comparado ao trimestre anterior, houve redugcao de 50% no numero
de registros, mas o assunto Assisténcia a Saude manteve 100%.

Os numeros observados neste trimestre através do assunto
Assisténcia a Saude demonstram algo que ja estamos acostumados a
vivenciar dentro das unidades de saude de forma geral e ampla.

Todas as manifestagdes referem-se a solicitacdes de vagas para
realizacdo de exames diagndsticos, avaliacOes, cirurgias e internacdes
fora do Hospital através dos 6rgaos responsaveis e a demora na
concessao dessas vagas. Os dados também expdem uma importante
dependéncia do hospital para com estes servicos. A morosidade ou a
demora para a liberacdo dessas vagas por parte do érgao regulador
de vagas faz com que tenhamos sempre um indice relevante de
solicitacOes nesses assuntos.

Sabemos da grande importancia 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.
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Manifestages classificadas na tipologia SOLICITACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 2 Trimestre 2024,

Grafico 4
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagdes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 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 22 reclamacoOes registradas no periodo correspondem a 61% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (73%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacgoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 94%
sao relativos a Recursos Humanos e 6% a Documentos.

Dos dezesseis casos registrados no assunto Gestdao, temos a
predominancia de Recursos Humanos com 94% das reclamacgdes. O
assunto Documentos vem logo a seguir com 6%, mas representa
apenas uma demanda do periodo.

Concentrando-se no assunto Recursos Humanos, tivemos um
aumento significativo de 200% com relagdao ao trimestre anterior.
Naquela ocasiao, foram registradas cinco manifestacoes.

Este € 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 fungoes 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, é necessario seguir os pilares da assertividade,
empatia, cordialidade e, principalmente, ética.

Contudo, se ha um numero grande de manifestagdes como notamos
neste trimestre, € necessario que os gestores locais intervenham as
equipes para que tenhamos um panorama melhor no futuro.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 2 Trimestre 2024,

Grafico 6
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 9 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 25% do total. Conforme o Grafico 8, desse
total, o assunto que obteve demandas foi Gestao, que representa
100%. A média mensal no trimestre foi de 3 elogios.

Manifestagbes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA - PIRITUBA - 2 Trimesire 2024,

GESTAD _
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[

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

Em comparagao ao trimestre anterior, tivemos uma redugao de 10%
no numero de elogios registrados, sendo um dado pouco relevante.
De forma geral, a unidade mantém-se na “média” de elogios
recebidos.

Importante ressaltar que todos os elogios recebidos por meio desta
Ouvidoria sao encaminhados para os gestores locais. Apos analise e
devolutiva, sao afixados em mural de elogios mensal que este setor
criou em conjunto com a Diretoria Técnica local, com o propésito 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 prestacdao de informacdes aos
usuarios de nossos servicos. Isso também é resultado da parceria
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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 16 17 94%

AHM - HMJSH - DIRETORIA TECNICA 3 11 27%

AHM - HMISH - GERENCIA DE ENFERMAGEM 1 6 17%

HOSPITAL MUNICIPAL DR. JOSE SOARES HUNGRIA 2 2 100%

Total 22 36 61%




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - Hospital Municipal
Doutor José Soares Hungria

Quantidade de demandas recebidas no periodo: 36
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 22

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

Identificar os motivos:

Diretoria Técnica: Profissional reclamado ausente por razdo de
férias/afastamento e impossibilidade de contato; complexidade
dos casos que requerem maior tempo de analise, como verificacdo
integral de prontudario médico; casos que necessitam serem
enviados para empresas parceiras responderem e que demoram
para enviar devolutiva;

Geréncia de Enfermagem: Profissional reclamado ausente por razao
de férias/afastamento e impossibilidade de contato; falta de
atencdo com relagao aos prazos estipulados;

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Diante das
justificativas apresentadas, reforcamos a necessidade do
cumprimento dos prazos por parte de nossas sub-redes. Como
acdes, serao enviados e-mails aos departamentos informando
sobre os prazos finais para conclusao assim que for encaminhado a
demanda 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;

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

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

Dar maior atencao aos e-mails recebidos por parte desta
Ouvidoria.
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Também deixamos claro que estamos a disposicdo 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 insergao, tivemos onze demandas
inseridas e foram avaliadas 31 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
(7 no total). Entendemos que, como o Hospital Municipal Doutor José
Soares Hungria estd 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 6 demandas do total de 7. Ou seja, 86% dos casos.

Ja na anadlise da PAQ de respostas, identificamos demandas fechadas
fora do prazo e algumas até mesmo com mais de 20 dias para
resposta, assunto esse ja abordado no item 9 do presente relatério.
Contudo, vale destacar que, apesar da situagao exposta, 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 insercdao das
demandas e o0s 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 usudario na ocasidao do
registro da manifestacdao, em qual servico de saude 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 acoes
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:



Quadro Resumo

O qué (What?)
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dos Planos de Acao para melhoria:

Porque (Why?) Como (How?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

prazo final

Conscientizacao |Devido a atrasos | Reunides Mensalmente Gestores locais, | Em andame... -
do cumprimento | recentes presenciais (quando sub-redes
de prazos em |identificados necessario)
respostas para a
Ouvidoria
Conscientizacao |[Devido a atrasos | Envio de e-mails | Ao encaminhar | Gestores locais, | Em andame... -
do cumprimento | recentes demanda para | sub-redes
de prazos em |identificados sub-rede via
respostas para a OuvidorsSus e
Ouvidoria sempre que
houverem
demandas
proximas do
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em eventos

12. Participacao da Ouvidoria

de informagao ao cidadao
da secretaria municipal da
saulde

desenvolvimento profissional
dos Ouvidores da rede de
Ouvidorias do SUS

Nome evento Objetivo do evento Participante
21/05/2024 Reuniao mensal do | Discussao de temas que|Ouvidoria Local do hospital e
Conselho Gestor abordam e sao de interesse | comunidade
da unidade de saude
Reunido sobre relatérios | Fazer avaliacdo e devolutiva | Componentes da divisdo de
10/06/2024 trimestrais das unidades |sobre a experiéncia de |ouvidoria do SUS-SMS/Cocin e
de Ouvidoria do SUS elaboracao dos novos | Componentes da rede de
Relatérios Individuais das | ouvidoria SUS da cidade de Séao
Unidades de Ouvidoria Paulo
18/06/2024 e | Formacdo basica: rede de | Discussao de assuntos | Servidores da Rede de
20/06/2024 ouvidoria SUS e servico | relevantes para o [ Ouvidorias do SUS do Municipio

de Sdo Paulo e Responsaveis
pelos Pontos de Resposta do
SIC
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Ouvidores da Rede de Ouvidorias SUS - Reunido 10/06/2024 Ouvidor Thiago- Hospital de Pirituba com colegas ouvidores - Reunido 10/06/2024

1T Turma do Curso Rede de Ouvidoria SUS e Servigo de Informagdo ao Cidaddo da Secretaria Municipal da Saude - 18/06/2024
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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 08/07/2024.

Por coincidéncia, neste trimestre tivemos o mesmo numero de
manifestacdes registradas com relacao ao trimestre anterior (36), o
gue segue mostrando o quanto a populacdo esta fazendo valer seu
direito de cidadao, utilizando o servico de Ouvidoria da unidade com
essa finalidade.

Dentre esses registros, tivemos as reclamagdes com predominancia,
0 que é recorrente e até mesmo esperado. Neste trimestre em
especifico, notamos a predominancia de reclamacoes relacionadas a
recursos humanos. Com relagao aos relacionamentos interpessoais
entre os profissionais de salude e pacientes, acompanhantes ou
familiares, é necessario que a gestao hospitalar possa analisar caso a
caso em conjunto com as coordenacdes locais, para que o0s
profissionais envolvidos sejam pontuados com relacdo a melhora na
postura e, principalmente, na comunicagao. A forma de se comunicar
é tdo importante quanto o assunto a ser dito. Um bom
relacionamento interpessoal entre os envolvidos tende a diminuicao
das demandas, uma vez que essas sdo voltadas as falas e acgles
desses profissionais.

Neste trimestre, também destacamos a noticia de reforma do
Hospital Municipal Doutor José Soares Hungria anunciada pela
Prefeitura de Sdo Paulo. Certamente essa reforma serd de grande
ganho ndo somente a nds, profissionais em que aqui atuamos, mas
principalmente, a populacao local, carente de servicos 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 trinta e seis registros na Ouvidoria neste segundo trimestre.
Tivemos vinte e duas reclamacgoes, nove elogios e cinco solicitacoes.

As principais reclamagdes foram sobre condutas e comportamentos
dos profissionais da unidade. E importante ressaltar que, nos casos
onde entendemos que as demandas foram procedentes com os fatos
citados, o0s 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 humanizacdo, e isso precisa
ser continuamente exercido.

Além disso, reiteramos, junto aos profissionais da unidade, o devido
cumprimento das diretrizes dessa direcdo que &, entre outras coisas,
oferecer ndo somente um atendimento clinico-hospitalar de qualidade
aos pacientes, mas também acompanhado de um comportamento
cortés e acolhedor.

Porém, entendemos que devemos ficar atentos com os nimeros aqui
relatados e devemos trabalhar em conjunto com os coordenadores
para diminuir esses registros.

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.

Ressaltamos ainda, neste periodo, os cinco registros para casos de
solicitacbes de vaga para transferéncia de pacientes para diversas
especialidades onde percebemos novamente uma importante
dependéncia do hospital para com os servicos de regulacdao de vagas.
Esta diretoria, juntamente com o NIR (Nucleo Interno de Regulacdo
de vagas da unidade), sempre atua frente aos casos relacionados a
remocoes 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.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - Hospital Municipal
Doutor José Soares Hungria

16. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

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

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

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestdo de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

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

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

CRS - Coordenadoria Regional de Saude

CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

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

DAPS - Doencas, Agdes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar

EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitagao

NIR - Nucleo Interno de Regulacao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos

PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal

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

SRT - Servigo de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

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

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

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

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

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



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

REDE DE Q
OUVIDORIAS ai

CIDADE DE $A0 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.

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
b .

CIDADE DE
sAo
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias
SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como
ferramenta de gestao, os seguintes documentos foram disponibilizados
na pagina da Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=323017

LEGISLACOES

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

