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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 cidaddaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacdoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracao as
manifestacdes dos usudrios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas 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 necessarias para que haja o integral cumprimento no
disposto nas legislagoes.

A elaboragao 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 decisbes 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. Panorama Geral do periodo

A Coordenadoria Regional de Saude CRS Centro abrange duas
Supervisoes Técnicas de Saude: Santa Cecilia e Sé. Da populacao
residente na regiao Centro, 56% depende exclusivamente do SUS.
Com relacdao aos idosos, 84.272 utilizam o servigo, e representam
19% da populacdo geral do Municipio de Sao Paulo. Tem a maior
concentracao de imigrantes - 11.735 (54%) de Sao Paulo, dos
21.674 imigrantes residentes no municipio. Merece destaque na
Regiao Central a densidade populacional de pessoas em situacao de
rua, bem como a alta concentracdo de dependentes quimicos. A
populacao flutuante da regido é de 2,5 milhdes de pessoas, entre
trabalhadores e frequentadores do comércio diversificado, multiplos
servicos e pontos culturais e de entretenimento (Fonte:
Tabwin/CEInfo - Pop. Projetada Fundagao SEADE 2021).

A CRS Centro conta com os seguintes equipamentos de Saude: oito
Unidades Basicas de Saude - UBSs, duas Unidades de Vigilancia em
Saude - (UVIS Sé e UVIS Santa Cecilia); 1 Pronto Socorro Geral
(Pronto Socorro Municipal Dr. Alvaro Dino de Almeida; quatro
Pronto Atendimentos (AMA Boracea Dr.Luiz Bacalla, AMA Complexo
Prates, AMA Sé e UPA \Vergueiro); uma Policlinica (AMA
Especialidades Dr. Humberto Pascale - Santa Cecilia); 10 Clinicas /
Centros de Especialidades (Centro de Cuidados Odontoldgicos, Centro
de Referéncia da Dor Crbnica Bom Retiro, Centro de Especialidades
Odontoldgicas Prof. Alfredo Reis Viegas, CER III Sé, Centro de
Referéncia Populagdo Transexuais e Travestis Janaina Lima, CR ST
André Grabois, CRPIC Sé Praticas Integrativas e Complementares em
Saude Sé, CTA Henfil Henrique de Souza Filho, SAE DSTAIDAS
Campos Eliseos e URSI Centro); duas Unidades de Apoio de Diagnose
e Terapia (Associacao Brasileira de Portadores de Hepatite -ABPH e
Unidade de Diagndstico por Imagem Sé); sete Centros de Atencao
Psicossocial - CAPS; e uma Unidade Moédvel Terrestre (6nibus de
Odonto da CRS Centro).
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A regidao abrange 25,20 km?2, com os seguintes distritos e respectivas

areas:

DISTRITO AREA
Bela Vista 2,60 km2
Bom Retiro 4,00 km?2
Cambuci 3,90 km?2
Consolacdao 3,70 km?2
Liberdade 3,70 km?2
Republica 2,30 km?2
Santa 3,90 km2
Cecilia

Sé 2,10 km?2
TOTAL 26,20 km?2

Na CRS Centro situam-se 8 UBS, com as seguintes equipes:

UNIDADES ESF EAP CnR ESB EMULTI EMAD
UBS Bom Retiro 5 0 1 1 1 0
UBS Boracea 4 0 8 1 1 0
UBS Cambuci 4 3 0 2 1 1
UBS Humaita 3 3 0 1 1 0
UBS N Sra. do
Brasil 3 2 1 2 1 0
UBS Republica 6 0 1 2 1 0
UBS Santa
Cecilia 4 3 2 1 1 1
UBS Sé 6 0 3

Legenda:

ESF - Estratégia da Saude da Familia

EAP - Equipe de Atencdo Primaria

CnR - Consultério na Rua

ESB - Equipe de Saude Bucal

EMulti - Equipe Multidisciplinar

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

No 19 Trimestre de 2024 foram registradas 686 demandas pelos

canais oficiais.

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria da CRS Centro, Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP - Série historica mensal -
1° trimestre 2024.

média; 229 [ 248
=270 =228
JAN FEV MAR

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

O periodo demonstrado no grafico acima aponta que a média de
registros foi de 229 manifestacdes, observando-se um pequeno
aumento nos registros das demandas, com crescimento de 4% entre

um mes e outro.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da CRS Centro -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
classificadas por meio de atendimento
19 trimestre 2024.

TOTAL GERAL — 686
TELEFONE 572
FORMULARIO WEB 63
CORRESPONDENCIA OFICIAL [®.31
PESSOALMENTE [F 20

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

As demandas de Ouvidoria da CRS Centro, em sua grande maioria
foram registradas pelo canal telefonico da Central de Atendimento
SP156. Em seguida pelo formuldrio Web, logo a seguir via e-mail
(correspondéncia oficial) e pessoalmente nas Ouvidorias das
Supervisoes Técnicas de Saude Sé e Santa Cecilia e eventualmente
na Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude, onde se situa a
Ouvidoria da CRS Centro.
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4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou

registradas pela Ouvidoria xxx- Rede de

Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia
19 trimestre 2024.

SOLICITACAO 283
RECLAMACAO 2
DENUNCIA 83
ELOGIO 4

SuGesTAO [14
INFORMACAO | 2

0 50 100 150 200 250 300

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

O grafico acima aponta neste trimestre como frequente recorréncia a
Classificagao Solicitacao, logo em seguida a classificagao Reclamacgao,
a qual por vezes se alternam na posicao, em seguida Denuncia. Vale

destacar Elogio, com 41 demandas.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 283 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 41 %o do total.

Analisando-se as solicitacoes referentes a este trimestre, estas
concentram-se no assunto Assisténcia a Saude, com 223 demandas
(79%). Neste assunto, 57% sao relativas a
Consulta/Atendimento/Tratamento, referindo-se a atendimentos
diversos nas especialidades, destacando-se Clinica Médica (20
demandas), Ortopedia Geral ou Cirurgica (15 demandas), Oncologia
(14 demandas), Neurologia Adulto e Pediatria (12 Demandas),

Reumatologia (11 demandas), Psiquiatria (8 Demandas),
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correspondendo um total de 80 demandas equivalendo 35% ao total
de 223.

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

ASSISTENCIA A SAUDE 223

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

ESTRATEGIA DE SAUDE DA [l 11
FAMILIA (ESF) 4%

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA [ 9

DEMAIS DEMANDAS
2% || 1 1 |

0 50 100 150 200 250

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Centro - 1
Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA
MENTO

128

CIRURGIA

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA

DIAGNOSTICO - COLETA DE
MATERIAL
DIAGNOSTICO POR ULTRA-
SONOGRAFIA

DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA

2 3
TRANSFERENCIA DE PACIENTE [0, || | | | |

0 20 40 60 80 100 120 140

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

No grafico acima podemos analisar no banco de dados que as
Solicitagoes geralmente concentram-se no Assunto

Consulta/Atendimento em diversas Especialidades (Clinica Médica,
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Ortopedia Geral, Neurologia, Ginecologia, Oncologia, etc...). Ha de se
apontar que a Especialidade Pediatria no geral apresentou
pouquissimas manifestacoes, porém hda de se destacar que
Neuropediatria teve uma crescente nos registros, em razao da falta

de profissional desta especialidade na regiao.

A seguir no grafico ha de atentar também ao indice de manifestacdes
para o sub assunto Cirurgia predominando para Cirurgias

Ortopédicas, recorrente na regiao.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 273 reclamagdes registradas no periodo correspondem a 39% do

total.

As reclamagdes concentram-se no assunto Gestdao (83%). Neste
assunto, 124 demandas (55%) referem-se ao subassunto
Estabelecimento de Saude e 93 demandas registradas referentes a
subassunto Recursos Humanos, sendo 86 demandas sobre
Insatisfacdo, principalmente quanto a demora no atendimento e
insatisfacdo com atendimento médico, e Dificuldade de Acesso, que

correspondem a 92% das 93.

Manifestacdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria xxx - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP 1° trimestre 2024.

OUVIDORIA DO SUS 11
VIGILANCIA SANITARIA

ASSISTENCIA A SAUDE

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

01 o N 2o

DEMAIS DEMANDAS [#2

0 50 100 150 200 250

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Saude Centro - 1 Trimestre 2024.

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

55%

I
RECURSOS HUMANOS

9
DEMAIS DEMANDAS .

o
N
o

40 60 80 100 120 140

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Ao visualizar o grafico acima apontamos que o total no item
Classificacdo Reclamacdo é abrangente ao Assunto Gestao para
subassunto 1 Recursos Humanos e Estabelecimento de Salude onde
aponta-se insatisfagdo (médico) e (demora no atendimento).

Ao analisar constatamos que as reclamacdes referentes a funcao
Médica abrangem desde a conduta como ao procedimento e relacdo

no atendimento.

Ao analisar o quesito demora no atendimento, vale citar que a grande
maioria das demandas sdo relacionadas as Unidades de Atendimento
Emergencial (UPA, AMA e PS), assim atentamos que o periodo deste
trimestre tende a aferir a transicao ainda de COVID 19, e o periodo
epidémico sazonal de DENGUE em todas as regides do Pais, outras

comorbidades e complicagdes diversas que impactam nesta demora.
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registradas 37 demandas na classificagcdao Elogio no primeiro
trimestre de 2024, correspondendo a 6% do total das demandas
registradas. A média mensal foi de 12 elogios. Desse montante, 90%

sao referentes ao assunto Gestao.

ManifestacOes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria xxx -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1° trimestre 2024.

GESTAO

. . , 2
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) I

2
DEMAIS DEMANDAS I

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Os registros de demandas na classificagdo Elogio tém sido crescentes.

Vale ressaltar que desde outubro de 2022 foi implantado pela Divisao
de Ouvidoria do SUS e pela Coordenadoria de Gestao de Pessoas
COGEP -SMS o Projeto “"Gente que Faz o SUS”. Numa Planilha para
controle e monitoramento dessas manifestagdes, sao inseridos pelas
Unidades de Ouvidorias os nomes e demais detalhes dos funcionarios
elogiados, que recebem Certificados como forma de valorizar esses

profissionais da Rede de Saude Municipal.

8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatoério do proximo trimestre
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9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 579
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 579
e Principais problemas identificados:
o Tipificacao incorreta, Erro nos dados do paciente, Falta de
dados do paciente, Erro de Estabelecimento.
e Sugestdes para melhoria (dentro da governabilidade de ouvidoria
e fora da governabilidade de ouvidoria):
o Reuniao para Discussao entre CRS, STS e SMS, a fim de

dirimir duvidas a respeito da PAQ

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/ planejadas:
Sem plano de agao neste momento.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Nivel de
Cumprimento

O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quando (When?) Quem (Who?)

Status
Escolher um item.

Escolher um item.

Escolher um item.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

' Objetivo do evento

Nome evento Participante

19/02/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

21/02/2024 CURSO DE MEDIAGCAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

23/02/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

26/02/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

28/02/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

04/03/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

06/03/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

08/03/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

11/03/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS

13/03/2024 CURSO DE MEDIAGAO DE | CAPACITACAO FUNCIONARIOS DE OUVIDORIA SM
CONFLITOS CRS STS
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12. Consideragcoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Diante do analisado observamos que podemos ainda melhorar no
tangente aos registros, bem como na prépria analise,
consequentemente adequar e simplificar bem como aprofundar certos
dados e metas a cumprir, como também melhorias e adequacdes
pontuais, aproveitando-se também sugestdes de ouvidores de outras

unidades.

No que se refere as reclamacoes diversas, a maioria neste trimestre
versou sobre demora do atendimento, impactando como um todo a
rotina das Unidades de Saude. Certamente, cabe a Coordenadoria e
as Supervisdes terem um olhar de atencao e regulador sobre essas

evidéncias.

No que se refere a classificagdo Solicitagdo, observamos que
geralmente a procura para agendamento de consultas diversas estao
ligadas diretamente ao Sistema e ao tempo de disponibilizacao das
vagas. Essa rotina também deve ser observada pelas Supervisdes e
OS para que se tenha menor impacto quanto as dificuldades que o
usuario possa encontrar quando necessita dessas consultas, seja as

vezes com necessidade prévia ou nao.

Finalizando, o presente Relatério vem a demonstrar uma visdao do
territdrio e suas particularidades sendo de unidade por unidade, como

também das necessidades particulares dos usuarios.

13. Consideracdoes do gestor sobre o periodo
analisado

N3o houve anadlise do gestor nesse trimestre
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14. Glossario

SOLICITACAO:

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacao,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acodes e aos servicos de saude, nao podendo ser andnima
ou sigilosa.

RECLAMACAO

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

A ndo prestacao de um servigo publico de saude;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragéo, de satisfacao ou agradecimento por servico prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA:

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

INFORMAGAO:
Manifestagdes ou pedidos de informagao que demandem instrugao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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15. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS ai

CIDADE DE SAD PAULD

Como entrar em contato com
a Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de Sao Paulo ?

Central telefénica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

@
Acesse o formulario web pelo QR Code

ou pelo link:
http://fouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria [Ef >
localizada em uma das Supervisdes ~
Técnicas de Saude (5TSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328

CIDADE DE
sSAD
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16. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS
Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria

como ferramenta de 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
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