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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdo 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 Supervisdoes 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 administragdo as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdes 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 legislagoes.

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
informagdoes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes 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. Perfil da Unidade de Saude

O Hospital Municipal Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes
Altenfelder Silva - Hospital Maternidade Escola Vila Nova
Cachoeirinha (HMEC) é um Hospital especializado, da esfera da
administracdo publica, com administracdo direta da Secretaria
Municipal de Saude - SMS, pertencente a Prefeitura de Sdo Paulo.
Iniciou suas atividades em 04/12/1972.

Na area assistencial, o HMEC atua na atencao médico-hospitalar de
niveis secundario e terciario de complexidade, com foco na saude da
mulher e do recém-nascido. A Unidade possui énfase na assisténcia
as gestantes de alto risco e seus RNS e nas especialidades da
Ginecologia Geral, Endoscopia Ginecoldgica, Oncologia Pélvica e
Mamaria, Planejamento Reprodutivo, Atencdo a Mulher Vitima de
Violéncia Sexual e Praticas Integrativas e Complementares em Saude.

O HMEC é referéncia nestas especialidades em sua regido de
abrangéncia, principalmente para 34 Unidades Basicas de Saude -
UBS vinculadas a Coordenadoria Regional de Saude Norte, por
oferecer atendimento de qualidade para populacbes de areas que
combinam varios tipos de caréncias e riscos sociais.

Desde a fundacdo, agrega o carater assistencial ao carater de ensino.
Possui residéncias médicas reconhecidas pelo MEC nas &reas de
Ginecologia, Obstetricia, Neonatologia, Endoscopia Ginecoldgica e
Mastologia. A partir de 2013, iniciou a Residéncia Multiprofissional em
Neonatologia, com bolsas provenientes do Ministério da Salude para
as areas de Fisioterapia, Enfermagem, Psicologia, Fonoaudiologia,
Servico Social, Nutricdo e Farmacia. Além disso, possui Campo para
Estagios em diversas areas multidisciplinares e para Internato de
Medicina.

Desde 2002, o HMEC é Hospital Amigo da Crianca, credenciamento
internacionalmente reconhecido que foi concedido pelo Ministério da
Saude. O HMEC foi o primeiro a obter esse titulo na rede publica
municipal da cidade de Sao Paulo, tornando-se desde entdo pdlo de
difusao, promovendo treinamentos abertos a profissionais de outras
instituicOes, especialmente da regidao norte da cidade.

E credenciado desde 2011 como Hospital de Ensino pela Portaria
Interministerial n® 1.120 de 12/05/2011. Entre os hospitais publicos
de administracdo municipal de Sao Paulo, o HMEC é o primeiro a
receber este tipo de certificagdo, que é concedida pelos Ministérios da
Saude e da Educacao.
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O HMEC possui uma Ouvidoria Local situada préxima a entrada
principal do hospital que realiza atendimento aos usuarios dos
servicos de saude desta unidade. A Ouvidoria acolhe suas
manifestacdes pessoalmente, orienta quanto aos servicos de saude
disponiveis em nossa unidade e faz o elo de comunicacdo entre os
cidadaos e os gestores do hospital.

2. Panorama Geral do periodo

Neste 2° trimestre de 2024 o numero de atendimentos no Pronto
Socorro foi de 11.567, uma média de 3.855 atendimentos mensais.
Com relagao aos atendimentos ambulatoriais, foram realizadas 5.059
novas consultas e 10.098 consultas de retorno a pacientes em
acompanhamento.

O numero de internacdes no trimestre foi de 3.728, com uma
superlotacao no Setor Neonatal da unidade, com 1.529 partos
realizados no periodo.

Ressaltamos que houve uma readequagcao no atendimento
ambulatorial e a implementacao do programa de cirurgias de
endometriose, com o objetivo de contemplar pacientes do municipio
de Sao Paulo.

Neste trimestre, foram realizadas 159 cirurgias de endometriose, e
732 procedimentos cirurgicos de pacientes assistidos pela equipe
ambulatorial nas especialidades Ginecologia, Endoscopia
Ginecoldgica, Mastologia e Uroginecologia.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M
A SILVA - CACHOEIRINHA, Série histérica mensal - 2 Trimestre 2024,

0

B o 8 | set

== [emandas == Nkedia mensal

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

Analisando o grafico acima, verificamos uma ligeira oscilagdo no
numero de demandas a partir do més de maio, com uma média de 22
demandas mensais, semelhante ao 1° trimestre de 2024 no qual
recebemos 63 demandas no total.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M
A SILVA - CACHOEIRINHA, classificadas por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024,

CORRESPOMDENCLA OFICIAL . :.1

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

A partir dos dados levantados acima, observamos que o meio de
atendimento mais utilizado pelos usuarios do nosso servigo de saude
é o presencial, seguido pelo canal 156 da Prefeitura de Sao Paulo.

A ouvidoria local disponibiliza canais internos de atendimento, como
por exemplo caixas de sugestdes espalhadas pelos setores do
hospital. Nelas as pacientes, por meio de formuldrio, deixam suas
criticas, solicitam informacdes e realizam elogios. A partir da sua
narrativa, a ouvidoria entra em contato com o manifestante para, se
necessario, coletar mais dados sobre seu relato, e assim dar
prosseguimento a sua manifestacao.

Ressaltamos que do total de demandas, 47 manifestacdes (70%)
foram recebidas por meio destes canais disponibilizados pela
ouvidoria local (31 pessoalmente, 10 cartas, 6 e-mails), reforcando a
preferéncia do usuario em ser atendido pessoalmente e/ou dentro do
hospital.

Acreditamos que essa preferéncia se deve a valorizacdo do
atendimento presencial pela unidade.

Através de uma escuta qualificada, o usuario relata necessidades e
expectativas e recebe um melhor acolhimento, possibilitando que o
problema levantado seja rapidamente identificado e agdes imediatas
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sejam tomadas na resolugao de situagdes pontuais na rotina do
hospital.

Vale ressaltar que nas manifestacdes encaminhadas pela Central 156
SP, em alguns casos houve a necessidade de novo contato para maior
entendimento do texto relatado na demanda e coleta de dados para
analise do requerimento feito pelo cidadao.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M
A SILVA - CACHOEIRINHA, por Tipologia - 2 Trimestre 2024,

[
=

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

A partir dos dados divulgados acima, observamos que o maior
numero de manifestagdes foi classificado como Reclamagdao, com um
aumento de 5% das demandas com relacao ao trimestre anterior (43
demandas, 65%).

Observamos um maior registro de demandas direcionadas a Direcao
de Enfermagem e Coordenacao do Pronto Socorro neste periodo.

Os principais assuntos abordados foram: gestao/recursos humanos
insatisfacdo com o atendimento médico e de enfermagem, questdes
relacionadas a comunicagao, orientacdao e hospitalidade durante o
atendimento.
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Analisando o quesito solicitagao, verifica-se uma ligeira queda, se
comparado ao primeiro trimestre de 2024, onde acolhemos 11
demandas classificadas como solicitacao, 17%.

E importante destacar que 13% das manifestacdes foram
classificadas como elogio, direcionadas na sua maioria a equipe de
saude multidisciplinar.

O reconhecimento formal contribui para a constante busca na
melhoria dos processos de trabalho.

Neste trimestre recebemos uma demanda classificada como denuncia
onde a paciente narra ter sido, supostamente, vitima de preconceito
racial.

Ressaltamos que a ouvidoria acolheu a paciente de imediato e
encaminhou a demanda a Diretoria de Enfermagem para apuracgdo e
providéncias cabiveis.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 10 solicitacOes registradas no 2° trimestre de 2024 correspondem
a 15% do total.

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

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste quesito, entre os subassuntos mais citados, 60% sao relativos
a cirurgia e 20% a diagndstico.

Apesar da ligeira diminuicdo no numero de solicitacdes deste
trimestre, em comparacao ao anterior (11 solicitagdes, 17%), como
mostra o grafico 3, verificamos que houve um aumento de 5% nas
solicitagdes cirurgicas.

O HMEC conta com um ambulatério que atende as especialidades de
Ginecologia, Endoscopia Ginecoldgica, Mastologia e Obstetricia. E o
Unico hospital municipal que realiza cirurgias de endometriose
profunda, abrangendo o municipio de S3ao Paulo, e ha 34 UBS
referenciadas a esta unidade hospitalar. Por isso a alta porcentagem
de solicitagdes cirurgicas.

As questdes do subassunto Diagndstico estdo relacionadas a
necessidade de realizacao de exames complementares, como por
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exemplo ultrassom transvaginal, endoscopia ginecoldgica,
ressonancia pélvica, entre outros, para que a paciente possa dar
continuidade ao seu tratamento.

Vale

ressaltar que exames complementares realizados fora da

unidade sao solicitados via regulacao (cross, siga, al6 mae), e nao

temo

s governabilidade sobre as filas de espera, ficando sob a

responsabilidade da maternidade a solicitagdo da vaga necessaria.

Manifestagoes

classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP

MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 2 Trimestre 2024,

ASSISTEMCIA A SAUDE

DEMAIS DEMANDAS

100%

0%

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Manifestacdes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 2
Trimestre 2024.

CIRURGIA — 6

60%

DIAGNOSTICO _ 2

20%

CONSULTAIATENDIMENTO!TRA_ 1

TAMENTO 0%

DIAGNOSTICO EM _ 1

GINECOLOGIA/OBSTETRICIA * 10%

0

DEMAIS DEMANDAS | _ =~
0%

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

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 47 reclamagoes registradas no periodo correspondem a 70% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (89%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 50%
sao relativos a Estabelecimento de Saude e 45% a Recursos
Humanos.

As questdes do subassunto Estabelecimento de Salde, sdo referentes
as rotinas e protocolos estabelecidos no hospital, questdes
administrativas e procedimentos adotados pela unidade para
atendimento/assisténcia ao paciente.

Ressaltamos que dispomos de protocolos estabelecidos. Porém,
nestes casos, o protocolo ndo foi seguido ou o usuario discorda ou
desconhece, sendo esclarecido no contelddo de resposta da
manifestacao.

Exemplos de conteldos destas demandas: falta de localizacdo de
prontudrios de pacientes para consulta ambulatorial, ocasionando
transtornos ao atendimento, direito a acompanhante durante exame
de ultrassom, agendamento de procedimentos fora da unidade,
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direito a alimentacdo do acompanhante fora dos critérios
estabelecidos, mudanca de equipe médica, perda de documentos
médicos ou exames do paciente, entre outros.

No quesito Recursos Humanos, sdo queixas relacionadas a
insatisfacgdo do usuario durante o atendimento e permanéncia na
unidade.

A categoria médica recebeu o maior nimero de queixas, 11
demandas. Dentre elas, ha questdes referentes a cordialidade,
hospitalidade, acolhimento e postura profissional.

No assunto Transporte ha demandas relacionadas a dificuldade no
transporte de paciente para realizacdao de exames e/ou transferéncia,
devido ao atraso da chegada da ambulancia, ocasionando a ndao
realizacdo do exame na data e horario agendados, interferindo no
tratamento e assisténcia ao paciente.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 2 Trimestre 2024,

e -y
TRANSPORTE -

DEMAIS DE .

S DEMANDAS

o
;
&

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 2 Trimestre 2024,

50%

45%

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

RECURSOS HUMANOS

DEMAIS DEMAMDAS

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

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 9 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 13% do total. Conforme o Grafico 8, desse
total, o assunto com o maior nimero de demandas foi Gestdo, que
representa 100%. A média mensal no trimestre foi de 3 elogios.

Manifestages classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 2 Trimestre 2024,

100%

DEMAIS DEMANDAS
0%

&n
=]
(=]

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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De acordo com o grafico a totalidade dos elogios sao sobre o assunto
Gestao, subassunto Recursos Humanos.

Indica que o usuario do nosso servico de salde ficou satisfeito com a
assisténcia recebida pelos profissionais durante a permanéncia nesta
unidade.

O profissional e sua equipe se sentem reconhecidos pelo trabalho
desempenhado.

Ressaltamos que os elogios acolhidos pela ouvidoria sdo de extrema
importancia e impactam positivamente no clima organizacional da
equipe e no hospital como um todo.

A divulgacao e o reconhecimento do profissional pela direcao e sua
chefia imediata proporcionam um incentivo para que a qualidade da
assisténcia prestada seja permanente.

Disponibilizamos um mural de exceléncia para a divulgacdo dos
elogios recebidos, onde sdo afixados cdpia do elogio e carta de
agradecimento ao profissional, assinada pelo diretor de departamento
técnico e pela ouvidoria.

A implantacao do Programa Gente que Faz o SUS foi feita em parceria
com a Coordenacao de Divisao de Ouvidorias da SMS e a
Coordenacao de Gestdo de Pessoas, a COGEP. Através do elogio
recebido pela ouvidoria local da unidade de saude, é encaminhado
um certificado Selo Gente que faz o SUS ao profissional ou equipe
elogiada. O certificado é entregue pelo setor de recursos humanos do
hospital.
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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.

TOTAL DE

Padronizado EII\E/IS:'IQENSéDD(ﬁS SOLICITAC(?ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AHM - HMMEMMAS - COORDENACAO DE AGENDAMENTOS 1 1 100%

AHM - HMMEMMAS - DIRETORIA ASSISTENCIAL 3 4 75%

AHM - HMMEMMAS - DIRETORIA DE DEPARTAMENTO 53 53 100%

TECNICO

HOSPITAL MUNICIPAL E MATERNIDADE ESCOLA DR. MARIO | 3 3 100%

M. A. DA SILVA

Total 60 61 98%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 61
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 60

Unidades/sub-redes que ndo atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias:

- Diretoria Assistencial.

- Principais Motivos: mudanca da Diretoria de Departamento Técnico,
adequacao e mudanca de algumas chefias imediatas, influenciando
no clima organizacional.

AcoOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: participagao

na reunidao do Conselho Técnico Administrativo, CTA. Com o apoio
da Diretoria de Departamento Técnico, a ouvidoria realizou uma
palestra divulgando os dados da ouvidoria da unidade, sinalizando
os setores com mais dificuldades para o cumprimento dos prazos
de resposta e sensibilizando os gestores, demonstrando como o
atraso na resposta ao usuario impacta na assisténcia ao paciente.

Principais resultados obtidos: Melhora de algumas sub-redes no

cumprimento dos prazos de resposta das demandas, e
envolvimento maior dos gestores em realizar uma analise mais
detalhada da manifestacdo, com o objetivo de corrigir possiveis
falhas encontradas.

Principais recomendacdes e sugestdes para melhorar os prazos:
realizar reunides continuas com as sub-redes que apresentam
dificuldade em responder dentro dos prazos estabelecidos,
reunides com as equipes para sensibilizar sobre a importancia da
ouvidoria na unidade, e da comunicacao efetiva e nao violenta.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 67

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 61

e Principais problemas identificados: encaminhamento incorreto,
dificuldade de entendimento do conteudo do texto relatado pelo

municipe.
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e Sugestdes para melhoria:
Dentro da administracao da ouvidoria da unidade - novo
contato com o usuario para melhor entendimento da narrativa e
coleta de dados para analise do requerimento do cidaddo pela
demanda recebida.
Fora da administracao da ouvidoria da unidade - treinamento
com a equipe da Central 156 sobre as referéncias de cada
hospital, para melhor entendimento da solicitacao do usuario e
encaminhamento correto, exemplo: Hospital Municipal e
Maternidade Escola Vila Nova Cachoeirinha - referéncia em
saude da mulher e gestacao de alto risco.
Acreditamos que isso ja sinalizaria que a unidade nao atende as
qguestdes relacionadas a um hospital geral, fazendo com que a

central ja direcionasse a demanda corretamente.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

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?) LG Quem (Who?) Cumprimento
S Status

Divulgacao do | Para  discussao | Através de | semestral Ouvidoria e | Em andame... ~
servico de [de demandas e | palestras e Gestores da
ouvidoria sensibilizacao demonstracao unidade.

dos profissionais | dos dados da

envolvidos, e | ouvidoria e

reforgo da | assuntos

importédncia da | recorrentes com
ouvidoria como | os residentes de

ferramenta de | medicina e
gestao na | equipe
unidade multidisciplinar
Reunides com as |para tratar de |realizando um [ mensalmente ouvidoria e sub | Em andame... -
sub-redes assuntos levantamento no redes
recorrentes numero de
demandas para
discussao de
assuntos

recorrentes
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
27/05/2024 Reuniao do Conselho | Demonstrar os indicadores da | Diretorias e gestores da
Técnico Administrativo ouvidoria aos gestores da |unidade.
unidade.
06/06/2024 Reuniao do Conselho | Discutir junto com a | Conselheiros, diretores do
Gestor populacao questdes relativas | hospital, funcionarios e
a salde da nossa regido e em | populagao.
particular  desta unidade
hospitalar.
04/04/2024 Reunido do  Conselho | Discutir junto com a | Conselheiros, diretores do
Gestor populacao questdes relativas | hospital, funcionarios e
a salde da nossa regido e em | populagao.
particular  desta unidade
hospitalar.
02/05/2024 Reunido do Conselho | Discutir junto com a | Conselheiros, diretores do
Gestor populacao questdes relativas | hospital, funcionarios e
a salde da nossa regido e em | populagao.
particular  desta unidade
hospitalar.
14/05/2024 Curso de Formacdo Basica | Atualizar a Rede de | Ouvidores e equipe das
Rede de Ouvidoria Sus e | Ouvidorias do SUS Ouvidorias do SUS
Servico de Informacao ao
Cidadao - SMS-
Universidade Nove de
Julho
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16/05/2024 Curso de Formacao Basica | Atualizar a Rede de [ Ouvidores e equipe  das
Rede de Ouvidoria SUS e | Ouvidorias do SUS ouvidorias do SUS

Servico de Informacao ao
Cidadao - SMS -
Universidade Nove de
Julho
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

Neste 29 trimestre de 2024 a ouvidoria local acolheu um total de 67
demandas, 29% (20) demandas externas encaminhadas dos canais
disponibilizados pela rede de Ouvidoria do SUS, e 47 (70%)
demandas acolhidas pela ouvidoria local e canais disponibilizados na
unidade hospitalar.

Todas estas demandas sao analisadas através das planilhas
disponibilizadas pela Divisao de Ouvidorias da Secretaria Municipal da
Salde, corrigindo dados incompletos, discordancias nas classificacdes
e tipificacdes para a elaboracdao dos Relatérios Gerenciais do Servico
de Ouvidoria.

Ressaltamos a todas as sub-redes que o prazo de resposta impacta
na qualidade da assisténcia, visto que as demandas apresentam
questdes que necessitam de apuracao e, em algumas situagodes,
intervencao em tempo habil.

Para demonstrar essa necessidade no cumprimento dos prazos de
resposta, a Diretoria de Departamento Técnico solicitou a participacao
da ouvidoria na reunido do Conselho Técnico Administrativo, com o
objetivo de apresentar os indicadores e os assuntos recorrentes
relatados por usuarios do nosso servico de salde, aos gestores da
unidade.

Apbds esta reunidao, observamos uma melhora significativa no
cumprimento dos prazos de resposta ao usuario, com 89% das
manifestagdes respondidas em até 20 dias corridos.

As reclamacoes foram destaque no periodo, 70% do total de
manifestacdes. Apontamos como ponto critico a insatisfacdo do
usuario com recursos humanos.

Considerando a informacao - D.A.P.S., Doencas, Acoes e Programas
de Saude, informado no banco de dados disponibilizado pela Divisao
de Ouvidorias da Secretaria Municipal de Saude, 21% das
insatisfacbes referem-se a relacionamento e 63% a conduta do
profissional. Informacao que indica a necessidade de identificar a
causa do desgaste na relacdo entre o profissional e o usuario da
unidade, se ocorre em decorréncia do processo de estresse gerado
pela internacdo ou se o funcionario sente sobrecarga de trabalho
devido a alta demanda de atendimento.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - HM e Mater. Esc. Dr.
Mario de Moraes Altenfelder Silva - Cachoeirinha

Sobre as solicitagdes, houve uma ligeira queda no total. Porém,
ocorreu uma alta de 5% nas solicitacdes de cirurgias ginecoldgicas
com referéncia ao 1° trimestre de 2024.

A maior necessidade do usuario estd em procedimentos relacionados
a endometriose profunda e histerectomia, decorrente da alta
demanda. Isto ocorre por conta de sermos referéncia na regido,
especialmente em 34 UBS vinculadas a Coordenadoria de Saude
Norte, fora o atendimento realizado a usuarios de outros municipios
de Sao Paulo.

Os elogios acolhidos pela Ouvidoria sdo de extrema importancia e
impactam positivamente no clima organizacional da equipe e no
hospital como um todo. A divulgacdao e o0 reconhecimento do
profissional pela Direcao e sua chefia imediata proporcionam um
incentivo para que a qualidade da assisténcia prestada seja
permanente.

As demandas inseridas pela ouvidoria local neste trimestre foram
tramitadas corretamente, com o cadastro dos dados necessarios para
analise dos fatos relatados, monitorando a qualidade das respostas
recebidas pelas sub-redes para que estas estejam coerentes e
adequadas as questdes levantadas por nossos municipes.

A ouvidoria local participa de reunides com os gestores da unidade,
discutindo questdes relevantes para a melhoria do atendimento.
Também acompanha diariamente o Daily Huddle: reunides rapidas,
de 10 a 15 minutos entre profissionais da assisténcia e
coordenadores de cada setor, realizadas duas vezes ao dia, que
acontecem no corredor do hospital. Estas possibilitam o
gerenciamento de problemas pontuais da unidade que possam afetar
o atendimento aos pacientes como: abastecimento de insumos e
medicamentos, equipamentos com defeitos, cancelamentos de
cirurgias, consultas e exames, rotatividade de leitos entre outras.
Estas agdes impactam diretamente na ouvidoria por antecipar
possiveis insatisfacoes do paciente e/ou seus familiares.

Realizamos uma pesquisa de satisfacao, com o objetivo de
compreender como os usuarios se sentem em relacdo ao hospital, a
fim de melhorar o atendimento e a qualidade do servico e dos
processos.

Contamos com uma plataforma digital que é acessada através de um
QRcode e formularios fisicos distribuidos pelos setores do hospital,
através das caixas de sugestdes.
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PESQUISA DE
SATIFACAO

OUVIDORIA HMEC

([ 4
.

Queremos ouvir vl

Nos ajude a melhorar os servigos pres-
tados.

Responda a Pesquisa :-)

Iniciar agora

Caso gresira registrar uwm refala, a Dusidoria SUS do
Municigio e 530 Pauks ¢ o espage de mseraciio do
cedaddo com & adminmstracic publica, por mess de
suas manilestaptss [ugesties, reclamagies.
so bl pp e, dmindeas, slogeos| o foemra C2kere,
responsivel o Stica

Para maly informagdes, scesse o chndis da Duwi-
dowia pebo link ow QR Code abgiza;

I s e, gl e iluT s Hp gow b foidade)
sECretanasfsasteloundonalmdes phnfe=267328

PESQUISA DE
SATISFAGAO

1ES FORDLUW - R, D0 - Julhl:lfIDZE OUERERCS
L3 L] Gule
st o ' VOCE

Wila Mowva Cachosirinhs
fiv,. Depyiads Emile Cados, 3100 - 550 Paudo— 5P
CEP T 0T
GUVIDORIA DA MATERNIDADE
Telkefons: 3986~-1037 F 1130

Formulario Pesquisa de Satisfagdo HMEC
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A ouvidoria local atende um grande numero de demandas
espontaneas que nao fazem parte do escopo da ouvidoria, porém
necessitam de atendimento e resolugao de questdes pontuais.
Realizamos o acolhimento, a escuta qualificada e encaminhamos o
cidadao ao setor correto. Atendemos demandas com as situacoes
abaixo descritas:

[0 Dificuldade de contato telefonico com a recepcao;
Demora de atendimento no pronto socorro;

Duvidas sobre acompanhantes e visita;

Demora na liberagdao de vagas externas via regulagao;
Duvidas sobre retirada de Implanon;

Declaracao de horas para visitantes;

Demora na fila para agendamento de retorno;

O O 0O o0oo0oo0good

Dificuldade de falar com o setor de agendamentos/ambulatério;

[0 Correcao de Atestado Médico;

Concluimos que a ouvidoria atua na prevencao, gerenciando
demandas e conflitos, e temos nos esforgado para que a comunicagao
entre os usudrios e os gestores desta unidade seja efetiva. Pois a
comunicacdo fragil é a principal geradora de insatisfagdes relativas a
recursos humanos, o paciente e/ou familiar procura a ouvidoria com
guestdes que poderiam ser esclarecidas no ato do atendimento.

MARCIA CAMARGO DE OLIVEIRA
OUVIDORA
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14. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisado

Apds anadlise dos dados compilados do 2° trimestre de 2024 e
apresentados aqui, podemos notar que a maior demanda esta no que
se refere a gestdo. As reclamacgdes correspondem a um percentual
muito significativo e que nos faz entender melhor as necessidades da
nossa instituicao e desta forma organizar um plano para as devidas
melhorias. Estd muito claro que o trabalho de conscientizacdo da
humanizagao do atendimento se torna o objeto mais fundamental
neste cenario.

Ha uma demanda de solicitacdes onde os agendamentos de consultas
e cirurgias, principalmente no que se refere a endometriose e
histerectomia, sao os mais prevalentes. Readequamos o atendimento
ambulatorial para tentar suprir esta demanda tanto dos atendimentos
ambulatoriais quanto dos procedimentos cirlrgicos. Gostaria de
salientar que estamos atualmente, com inicio efetivo em margo deste
ano, com o maior programa de cirurgias de endometriose do Brasil, e
com isto, temos o objetivo de contemplar todo o municipio de Sao
Paulo. Esta Diretoria Técnica tem escuta ativa sobre as demandas da
ouvidoria diariamente se necessario, além de participar do Huddle
diariamente para melhor entendimento e alinhamento de nossas
acOes para oferecer melhor qualidade aos nossos usuarios.

A Diretoria Técnica e a Diretoria de Planejamento e Qualidade do
HMEC em conjunto com nossa Ouvidoria, através da analise dos
dados apresentados, estdao pondo em pratica planos de acgao, visando
melhorar cada vez mais a qualidade nos cuidados que prestamos a
populacao.

Diretor Técnico

Dr. Gilberto Nagahama
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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 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 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

