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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 e Maternidade Prof. Mario Degni foi inaugurado
ha 33 anos, sendo conhecido pela populacao local como “Hospital
Sarah”.

Historicamente é reconhecido como referéncia em maternidade no
municipio, tratando gestacdes de alto risco, casos de violéncia sexual
e aborto legal. O hospital também acolhe pacientes transexuais e
realiza o procedimento de mastectomia, com os funcionarios
capacitados para trabalhar com a populacao LGBTQIA+.

Sendo o Unico hospital da regido sudoeste, situa-se em uma area de
cerca de 56,1km2. Aproximadamente 500 mil pessoas habitam a
regiao abrangida pelo hospital, fazendo com que o mesmo receba um
grande fluxo de municipes de bairros vizinhos, como Lapa, Pinheiros,
regido de Raposo Tavares, bem como de municipios vizinhos, como
Osasco e Cotia.

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

Durante o 4° trimestre de 2024, recebemos 56 manifestagoes,
numero condizente com o porte do hospital e com a média dos outros
trimestres. Em um breve retrospecto, observamos que no 3°
trimestre recebemos 47 manifestacoes e no 2° trimestre recebemos
49 manifestagoes.

Verificamos aumento no quantitativo de reclamacoes, sendo 39 neste
trimestre e 30 no trimestre anterior. Houve estabilidade no
quantitativo de elogios, sendo 11 neste trimestre e 11 no trimestre
anterior. Tivemos diminuicdo no numero de solicitagdes, onde
recebemos 6 no 3° trimestre e somente 2 neste trimestre.

Entre as principais queixas, temos relatos quanto ao relacionamento
interpessoal e conduta entre profissionais e pacientes; bem como
apontamentos para demora no atendimento ginecoldgico e na
auséncia de conforto para pacientes e acompanhantes.
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2.2. Retrospectiva 2024

Quando analisamos o ano de 2024, constatamos os principais
desafios da unidade, os quais, se superados, trariam melhorias
substanciais para os municipes. Sao eles:

Demora no atendimento ginecoldgico: sendo uma
maternidade de referéncia para a zona oeste e recebendo
pacientes oriundas de municipios vizinhos, contando com um
quadro de 3 meédicos ginecologistas diurnos e 2 médicos
ginecologistas noturnos, os quais atuam no pronto atendimento
e em cirurgias de emergéncia, verificamos durante o ano de
2024 constancia nas gqueixas quanto a demora no atendimento
ginecoldgico. A dificuldade cresce na medida em que as
Unidades Baésicas de Saude ndo conseguem acolher as
demandas ginecoldgicas, dada a falta de profissionais ou
demora na marcacao de consultas, fazendo com que 0 nosso
pronto socorro receba demandas as quais nao sao enquadradas
como urgéncia, acarretando em maior tempo de espera para
todas as pacientes.

Auséncia de ultrassonografia/radiografia noturna: o
hospital carece de atendimento de ultrassonografia e radiologia
no periodo noturno. Diante disso, pacientes que necessitam de
exames de urgéncia precisam ser encaminhadas para outros
hospitais através de ambulancia, acarretando em maior demora
no diagndstico e tratamento. Para os casos que nao sao
urgentes, as pacientes sao orientadas a retornarem durante o
horario de atendimento do setor, acarretando em acumulo de
pacientes e demora no atendimento.

Altas temperaturas e auséncia de climatizagdao: com as
mudancgas climaticas cada vez mais latentes, resultando em
fortes ondas de calor na cidade de Sao Paulo, crescem as
queixas sobre desconforto térmico nos setores de internagao.
Dessa maneira, a necessidade de climatizacao nos setores da
unidade torna-se cada vez mais evidente.

Necessidade de comunicacdao assertiva e respeitosa: é
preciso que os profissionais sejam instruidos pelas
coordenacgdes reclamadas, mas também acreditamos que
melhorias sdao possiveis através de capacitacdes continuas, as
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quais podem ser pactuadas com o Servico de Educagao
Permanente, para que proponham uma comunicacao efetiva e
esclarecedora para pacientes e acompanhantes, nao deixando
margens para duvidas sobre as condutas adotadas e gerando
insatisfacdes perante o nao entendimento das rotinas e
protocolos da unidade.

De forma geral, evidenciamos a necessidade de redimensionamento
do quadro de profissionais médicos, negociacdao contratual junto da
empresa que presta o servico de ultrassonografia/radiologia na
unidade, bem como adequagdes estruturais para oferecer maior
conforto para pacientes e acompanhantes. Quanto as dindmicas de
comunicacao entre profissionais e pacientes, acreditamos se tratar de
um esforco constante, no sentido de corrigir falhas pontuais,
conversando com os profissionais envolvidos, mas também em
realizar um esforgo conjunto de mudanca cultural, caminhando para
um atendimento cada vez mais humanizado, esclarecedor e
comunicativo.

O hospital seguiu atendendo todas as solicitagdes recebidas de acordo
com aquilo que estava ao seu alcance e quando nao pode realizar o
atendimento, buscou fornecer respostas esclarecedoras aos
manifestantes sobre como proceder para obter o atendimento da
solicitagao.

Quanto aos elogios, observamos que em sua maioria foram
direcionados para a equipe de saude, enfatizando também o trabalho
dos segurancas, da equipe de limpeza, da equipe de nutricdao e dos
profissionais administrativos, onde os manifestantes demonstraram
gratidao pela humanizacao e pelo esforco conjunto em oferecer uma
experiéncia satisfatéria encontrada em nosso servigo.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. MARIO DEGMI - JARDIM

SARAH, Série historica mensal - 4 Trimestre 2024,

== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Houve constancia no quantitativo de manifestacdes no decorrer dos
meses. Observamos acentuacdao em janeiro, marco, setembro e
outubro. A média esta consolidada em 18 manifestacdes mensais,
condizente com o porte da unidade. Pontuamos que o numero de
manifestacdes € pequeno perante o alto nimero de atendimentos
prestados pela unidade.

A ouvidoria estd localizada proximo ao pronto atendimento,
facilitando o acesso dos municipes ao servico. Em toda a unidade
existem banners em formato A4, os quais evidenciam a finalidade da
ouvidoria e apresentam todos o0s meios de contato. Com isso,
vislumbramos que a divulgacdo dos canais de ouvidoria esta
adequada, com o numero de manifestagcdes dimensionado
adequadamente.

A ouvidoria pontua para as coordenacdbes que uma Unica
manifestacao pode representar a voz de muitos outros municipes que
passaram por situacao semelhante, mas que nao se manifestaram.
Incentivamos que cada manifestacao seja vista dessa maneira para
gue 0s erros nao se repitam e para que as medidas adotadas
correspondam a abrangéncia dos problemas apontados.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI - JARDIM
SARAH, classificadas por meio de atendimento - 4 Trimestre 2024,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

No 490 trimestre de 2024, 56 demandas foram registradas, sendo que
48% foram recebidas através de cartas e 30% foram recebidas
presencialmente.

Do total de demandas, analisamos que 85,7% foram recebidas
internamente, confirmando a acessibilidade da ouvidoria local,
evitando que os manifestantes precisem recorrer aos meios externos
de atendimento. Em comparacao ao trimestre anterior, observamos
aumento no acolhimento interno, visto que no 3° trimestre, 74,4%
das demandas foram recebidas internamente.

Conforme observado nos trimestres anteriores, as cartas
permanecem sendo 0 meio mais procurado, pois fornecem ao
manifestante a flexibilidade de preenchimento no momento que for
mais oportuno.

Em comparacdo ao trimestre anterior, verificamos aumento no
acolhimento presencial, sendo que foram 12 manifestacdes acolhidas
por este meio no 3° trimestre e 17 manifestagdes no 40 trimestre.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestaces recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI - JARDIM
SARAH, por Tipologia - 4 Trimestre 2024.

RECLAMACAQ \_

20 30 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Das 56 manifestacdes do trimestre, observamos que 70% do total,
correspondendo a 39 demandas, foram reclamagboes. No trimestre
anterior, foram 30 demandas de reclamacdao. Com isso, temos
aumento percentual de 30%.

Os elogios apresentam crescimento continuo desde o 2° trimestre. No
10 trimestre foram 14 elogios; no 2° trimestre, 9 elogios; no 3°
trimestre, 11 elogios; e neste Ultimo trimestre, registramos 15
elogios. A diferenca percentual deste trimestre para o anterior foi de
36,3%.

As solicitacdes seguem diminutas, sendo somente 2 neste trimestre.

Em resumo, verifica-se: aumento no quantitativo de reclamagodes e
elogios, com estabilidade no numero de solicitagdes. As causas das
reclamacdes e elogios serao analisadas posteriormente neste
relatorio.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 2 solicitagdes registradas no 49 trimestre de 2024 correspondem a
4% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacbes concentram-se no assunto
assisténcia a salude (100%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 50% sao relativos
a cirurgia e 50% a consulta/atendimento/tratamento.

Uma manifestacao solicitava que fosse providenciada uma cirurgia
ginecoldgica, sendo que a paciente ja estava aguardando desde
novembro de 2023. Apds anadlise da coordenacao de ginecologia, a
paciente foi incluida com prioridade na lista de espera.

A segunda solicitacdo ainda esta sendo analisada pela coordenacao
competente.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP

MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI - JARDIM SARAH - 4 Trimestre 2024,

TENCIA A SAUDE

100

L
]

AR

DEMAIS DEMANDAS

=

(]

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI - JARDIM SARAH - 4 Trimestre 2024,

COMSULTAS ATENDIMENTOY TRATA

MENTC 50

DEMAIS DEMANDAS

0 025 05 075

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 39 Reclamacoes registradas no periodo correspondem a 70% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
gestao (100%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 54%
sdo relativos a recursos humanos e 46% a estabelecimento de salde.

As queixas estao divididas entre assuntos que envolvem o0s servigos
oferecidos pelo hospital (estabelecimento de saude) e assuntos que
envolvem os profissionais que atuam na unidade (recursos humanos).

Em anadlise quantitativa e qualitativa das 39 reclamagdes recebidas,
constatamos:

Coordenacoes

38,4% foram direcionadas para a coordenacao de ginecologia.
10,26% foram direcionadas para a diretoria administrativa.
7,69% foram direcionadas para a diretoria de apoio técnico
7,69% foram direcionadas para a diretoria técnica

7,69% foram direcionadas para a coordenacao de neonatologia
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e 7,69% foram direcionadas para a recepgao
Setor de origem

23% foram originadas no pronto atendimento ginecoldgico
12,82% foram originadas na clinica cirurgica

12,82% foram originadas na neonatal

7,69% foram originadas no ambulatoério

7,69% foram originadas na recepgao

7,69% foram originadas no ultrassom/raio-x

Causas

e 25,64% decorreram de dificuldades no relacionamento
interpessoal

e 20,51% decorreram da conduta adotada pelos profissionais de
salde

e 17,95% foram relativas sobre as condicdes oferecidas no
espaco fisico da unidade, especialmente no que diz respeito a
climatizacao e conforto
15,38% foram relativas a demora no atendimento
10,26% foram relativas aos protocolos adotados.

Com base nos dados apresentados, analisamos:
Coordenacoes

e A coordenacao de ginecologia continua sendo a mais
demandada, movimento condizente com o perfil do hospital.

e No 39 trimestre, a coordenacdao do ambulatério havia recebido
23,3% das demandas. Neste trimestre, recebeu somente
2,56% das demandas, demonstrando diminuicao expressiva.

e Houve crescimento nas demandas direcionadas a diretoria
administrativa. Este aumento ocorre devido a reclamacgoes
sobre a falta de climatizacao e de condicdes de conforto para
acompanhantes e pacientes.

e Houve queda nas demandas direcionadas a diretoria de apoio
técnico, responsavel pelos exames da unidade, onde
representou 10% no 3° trimestre e 7,69% neste trimestre;

Setores

e A maior parte das manifestacdes foram originadas no pronto
atendimento ginecoldgico (23%), mantendo a mesma média do
trimestre anterior. Ha recorréncia, quando analisamos os
trimestres anteriores, de queixas sobre a demora no
atendimento devido ao dimensionamento inadequado de
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profissionais para a demanda da unidade. Também observamos
gueixas quanto a conduta adotada e ao relacionamento
interpessoal.

e Observamos crescimento de reclamagdes originadas na clinica
cirirgica, em sua maioria pontuando dificuldades no
relacionamento interpessoal, especialmente com a equipe de
enfermagem e com visitadores médicos.

e Observamos aumento no quantitativo de reclamacdes advindas
da neonatal, pontuando problemas na climatizacdo, problemas
de comunicagao e no relacionamento interpessoal

e Observamos diminuicao nas reclamagdes advindas do
ambulatério, que representou 26,6% no 3° trimestre e somente
7,69% neste trimestre.

Causas

e Observamos crescimento nas queixas sobre relacionamento
interpessoal: enquanto no 3° trimestre este topico abrangeu
10% das manifestacdes, neste trimestre abrangeu 25,64%.

e Crescimento de queixas relativas a conduta da equipe de
saude, representando 13,3% no 3° trimestre e 20,51% neste
trimestre.

e Diminuicdo de queixas relativas a demora no atendimento,
sendo 26,6% no 3° trimestre e 15,38% neste trimestre;

e Aumento das queixas relativas ao espacgo fisico, solicitando
climatizacao e maior conforto para pacientes e acompanhantes.

De forma geral, no 4° trimestre cresceram as queixas relativas a
relacionamento interpessoal e conduta. Observamos continuidade das
queixas sobre demora no atendimento ginecoldgico. Enfatizamos
diminuicao no quantitativo de queixas direcionadas a alguns setores,
como a Diretoria de Apoio Técnico e o Ambulatério, demonstrando
gue as medidas adotadas perante queixas anteriores foram efetivas.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI - JARDIM SARAH - 4 Trimestre 2024.

GESTAD
100%

DEMAIS DEMANDAS

0 10 20 30 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL PROF. MARIO DEGNI - JARDIM SARAH - 4 Trimestre 2024,

RECURSOS HUMANDS

on
=
58

ESTABELECIMENTD DE SAUDE

DEMAIS DEMANDAS

] L1 10 15 20 25
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 15 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 27% do total. Conforme o Gréafico 8, desse total,
o assunto com o maior numero de demandas foi gestdao, que
representa 100%. A média mensal no trimestre foi 5 elogios.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL PROF. MARIO DEGHI - JARDIM SARAH - 4 Trimestre 2024,

DEMAIS DEMANDAS

=

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Neste trimestre 15 elogios foram registrados. De forma geral,
agradecem pela humanizacdo, pela cordialidade dos profissionais e
por experiéncias exitosas em procedimentos realizados.

Os elogios ressaltam a qualidade do trabalho das equipes
assistenciais, administrativas, de seguranga, limpeza e nutrigao.

Mantendo o mesmo padrao dos trimestres anteriores, observamos a
satisfacdo das pacientes ao serem atendidas com humanizagao,
postura preconizada por esta unidade.
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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 _
SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES

RESPONDIDOS
EM ATE 20 DIAS

Padronizado

AHM - HMDMD - DIRETORIA TECNICA 21 42 50%

Total 21 42 50%
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Conforme tabela acima, verificamos que 50% das demandas foram
respondidas em até 20 dias.

Observamos que o tempo médio de resposta no trimestre foi de 28
dias corridos, em consonancia com o disposto no artigo 35 da
portaria 166/2021 da SMS, a qual dispde que o prazo maximo de
resposta ao usuario devera ser de 30 dias corridos.

A ouvidoria permanece em didlogo constante com as coordenacdes da
unidade e com a diretoria, visando adequacglOes estruturais que
viabilizem o menor tempo de resposta possivel ao usuario,
propiciando transparéncia e confiabilidade aos municipes.

Ressaltamos que no 4° trimestre de 2024, entre os meses de
novembro e dezembro, ocorreram as férias do ouvidor, resultando em
eventuais dificuldades que impactaram os prazos das demandas.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Todas as manifestacdes recebidas no periodo vigente deste relatério
foram analisadas na planilha de qualidade. Nao evidenciamos
problemas na tratativa das manifestacdes, mas acreditamos que
podemos diminuir o tempo de devolugao da sub-rede, visando
alcancar respostas em até 20 dias corridos. Continuaremos a articular
medidas junto da diretoria e das coordenacdes para diminuir o prazo

de resposta em geral.

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:

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

Diminuicao do | Cumprimento Pactuacao junto |Desde o fim do | Ouvidoria e | Em andame... ~
tempo de | dos prazos legais | das 10 trimestre de [ coordenagoes
resposta das | e demonstracao | coordenacoes 2024
manifestagoes de transparéncia | envolvidas
A0S municipes
Diminuicao no | Cumprimento Pactuacao com a | Desde 0 40 | Ouvidoria e | Em andame... ~
tempo de | dos prazos legais | sub-rede trimestre de | coordenacgdes
devolutiva da 2024
sub-rede

A iniciar -
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

O 409 trimestre de 2024 demonstrou recorréncia de reclamacdes sobre
assuntos ja pautados anteriormente, em especial na demora no
atendimento ginecoldgico. No retrospecto de 2024 pontuamos que o
aumento no quantitativo de profissionais no pronto atendimento
resultaria em maior qualidade de atendimento, em menor tempo de
espera e em consequente maior satisfacao da populacao.

Consideramos importante pontuar que cresceram as reclamacgoes
relativas a relacionamento interpessoal e/ou conduta. Acreditamos
gue as coordenacgoes requeridas devem tomar medidas internas, no
sentido de orientar os profissionais reclamados sobre qual é o padrao
de atendimento preconizado pela unidade, bem como na corregao de
falhas comunicativas. Sugerimos a oferta de dinamicas, palestras e
capacitacdes, no sentido de trabalhar a qualidade da comunicagao
entre profissionais e pacientes.

Com as mudancas climaticas, ocasionando forte calor na cidade de
Sao Paulo, observamos um aumento nas reclamagbes sobre a
necessidade de climatizagdo nos quartos da unidade. Observamos
gue tais reclamacdes podem se repetir nos proximos trimestres,
considerando que a previsdo é que este fenOmeno continue a se
estender.

Consideramos positiva a diminuicao de queixas advindas de alguns
setores da unidade, como no caso do ambulatério e do setor de
exames, demonstrando que as medidas adotadas pelas coordenacoes
foram efetivas.

O numero de solicitacdes permanece diminuto, com esta unidade
atendendo quando esta ao seu alcance e orientando quando nao pode
auxiliar diretamente naquilo que é solicitado.

Os elogios demonstram o mesmo padrao dos outros trimestres,
apresentando crescimento continuo desde o 2° trimestre, ressaltando
a qualidade da assisténcia oferecida, a humanizacdao das equipes e o
éxito nos procedimentos realizados.

O tempo de resposta da unidade segue adequado ao que é
preconizado pela portaria que regulamenta a atividade da ouvidoria,
apresentando uma média de 28 dias corridos para tratativa e
devolutiva. Continuamos dialogando com as coordenacdes e com a
diretoria, visando ofertar respostas céleres aos manifestantes, o que
propicia transparéncia e confiabilidade. O acolhimento interno segue
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sendo destaque quando verificamos a origem das demandas,
demonstrando que a ouvidoria estd bem posicionada e que os
municipes estdo com facil acesso ao setor e aos seus meios de
comunicacao.

Ressaltamos a contribuicdo direta dos coordenadores e da diretoria
no servico da ouvidoria, onde acolhem pacientes quando sao
requisitados, esclarecendo duvidas, realizando reunides e atuando
ativamente para solucionar problemas ou atender solicitacdes. Esta
cultura é benéfica para todos e faz jus aos preceitos do SUS,
buscando tratar a todos com igualdade e dignidade.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A diretoria do Hospital Mario Degni permanece em trabalho constante
com a ouvidoria e com as coordenagdes, visando oferecer ao
municipe uma experiéncia satisfatéria e resolutiva. Sempre nos
colocamos a disposicdo para discussdao de casos e para acolhimento
das pacientes e de seus acompanhantes. Tomamos ciéncia de todas
as manifestacbes registradas e das respostas elaboradas,
acompanhando continuamente o0s problemas relatados pelos
manifestantes.

Conforme pontuamos nas consideracdes do relatdério anterior,
verificamos que a questdao da comunicacao deve continuar sendo
trabalhada pelas coordenacdes com os profissionais envolvidos, de
forma que nao ocorram problemas de relacionamento ou que as
condutas adotadas ndo estejam claras o suficiente, gerando
insatisfacdes que resultam no registro de reclamagdes. Observando o
aumento no quantitativo de reclamacdes desse teor, esta diretoria ira
solicitar que as coordenacdes que estejam mais vigilantes sobre a
maneira como o0s profissionais tém se comunicado, de forma que
possamos rastrear de maneira mais efetiva as causas das falhas
ocorridas.

Conforme pontuado neste e nos outros relatérios de ouvidoria, a
guestao da demora no atendimento ginecoldgico continua presente. A
diretoria, junto da coordenacao de ginecologia, vem se comunicando
com a Secretaria da Saude e pontuando estes problemas, visando
oferecer maior qualidade de atendimento para a populagao.
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Ficamos felizes em observar o aumento no quantitativo de elogios e o
teor destes, demonstrando que nossos esforcos de humanizagao e
qualidade técnica tém atingido a populagao.

Estamos comprometidos com o constante aprimoramento do hospital,
com a observancia ativa das queixas e com o direcionamento das
politicas de trabalho, visando oferecer dignidade, resolutividade e
celeridade a todos aqueles que procuram 0 NOSSO Servico.

Ressalto que esta diretoria se constitui como um canal aberto de
comunicagcao com todos aqueles que nos procuram e reforcamos
nosso compromisso em melhorar tudo aquilo que estiver ao nosso
alcance e de pontuar necessidades de melhorias para os 6rgaos
competentes sobre aquilo que nao somos capazes de fazer
internamente.

Greice Aparecida Chetta Klerk

Diretora Técnica
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acdes e aos servicos de salde, nao podendo ser anGnima
ou sigilosa.

RECLAMAGCAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as acgdes e/ou servicos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfagdo ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA

Manifestacoes que indiguem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdo municipal, por entidade publica ou privada de saude,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimoénio publico ou exercicio de cargo ou fungdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdoes ou pedidos de informagao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Salde.
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16. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental
AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS 1] - Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atencdo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontolégicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestao de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

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

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

CRS - Coordenadoria Regional de Saude
CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em
DST/AIDS

DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doengas, AcOes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar
EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integragao e Reabilitacao
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NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos
PSF - Programa de Saude da Familia
PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em
DST/AIDS

SIRESP - Sistema Informatizado de Regulacao do Estado de Sao
Paulo

SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

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

D|spon|vel em:

enC|a|s(Un|d Munic Saude Suger 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

=D
OUVIDORIAS ai

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e deniincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

H Central SP156 K

ﬁ Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

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

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisoes Técnicas
de Saude (STS) 10h as 16h

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

.

A Ouvidoria SUS deve ser o Unico canal de
atendimento divulgado pelos servicos aos
usuarios SUS, conforme fluxos e
procedimentos previstos nas Portarias SMS n°
166/2021 e 757/2015. Art. 5° Portaria 333/2022

SAIBA MAIS. Consulte a portaria completa no QRCode ao lado.

=

{§= CIDADE DE

. —
sumgm o isee0s i &) saopauro

SAUDE



https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS

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

RELATORIOS

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

RELATORIOS TRIMESTRAIS
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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