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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 administracdo 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 elaboracgao de relatérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestdao 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 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. Panorama Geral do periodo

O numero de registros de ouvidoria referentes a Coordenadoria
Regional de Saude CRS Leste no primeiro trimestre de 2024 foi de
5.642 demandas, considerando somente as demandas do ambito
municipal. Salienta-se que todos os graficos e tabelas referentes aos
dados de ouvidoria tém como fonte o Banco de Dados do Sistema
Ouvidor SUS - extraidos dia 08/04/2024.

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

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

média; 1881

2001
| 187

1763

JAN FEV MAR

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

Para a analise inicial das manifestacdes foram considerados todos as
manifestacdoes encaminhadas/registradas pelos canais da Rede de
Ouvidorias. No 1° trimestre de 2024 houve aumento quanto ao
numero total de manifestacdes em relacdo ao mesmo periodo no ano
anterior, que passou de 4.149 de janeiro a marco de 2023, com
média de 1.380 manifestacdbes por més, para 5.642 em 2024, com

média de 1.881 registros por més.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 — CRS Leste

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da CRS-Leste,
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
classificadas por meio de atendimento
1° trimestre 2024.
TOTAL GERAL : ‘ ‘ I \ 5642
TELEFONE ! ‘ ! ' W 5208
FORMULARIO WEB [®,216
PESSOALMENTE [ 121
CORRESPONDENCIA OFICIAL | 8]
EMAIL | 14

CARTA | #

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

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

A divulgacao dos canais oficiais de registro foi amplamente realizada
por meio de campanha institucional que instituiu padrdoes de
comunicacdo visual (banners, cartazes, midias sociais), para todas as

unidades.

O meio de atendimento mais utilizado pelos usuarios continuou a ser
telefone, sobretudo por meio da Central de Atendimento Telefénico
156, que funciona 24 horas/dia para informagodes, solicitagoes,
reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes, com 5.208

manifestacdes ou 92% do total.

O segundo meio de atendimento mais utilizado foi o Formuldrio Web,

com 216 manifestacdes, ou 4% do total.

O atendimento pessoal manteve-se na mesma faixa de porcentagem
comparado ao do 19 semestre de 2023, ficando com 121 demandas
registradas, 2% do total do semestre (No 1° semestre de 2023,

foram registradas 76 demandas presencialmente, 2% do total geral).
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4. Classificacao das manifestagcoes

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

SOLICITACAO 3038

RECLAMACAO

ELOGIO

DENUNCIA

SUGESTAO

INFORMACAO

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

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

No grafico acima, verificamos que do total de 5.642 manifestacoes
recebidas no primeiro trimestre de 2024, mais de 50% destas, como
0 esperado, sao de solicitagdes. As reclamacgodes correspondem a 35%

e os elogios a 9% do total.

As demais formas de manifestagdbes correspondem, portanto, a

menos de 10%.

Analisaremos a seguir os assuntos recorrentes nestas 3 principais

modalidades de classificacao.
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

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

ASSISTENCIA A SAUDE 2454

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA M 123
ASSISTENCIA FARMACEUTICA [ 85

DEMAIS DEMANDAS [ 94

o | [ I I [ |
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

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

Manifestagdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
CRS-Leste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRA... 1677

CIRURGIA
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO POR ULTRA-...
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA

DIAGNOSTICO POR...

0 500 1000 1500 2000

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

As 3.038 solicitacoes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 54% do total.
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As solicitagcdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude
(81%). Neste assunto, 68% sao relativas a

Consulta/Atendimento/Tratamento e 12% a Cirurgias.

6. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

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

GESTAO 1691

ASSISTENCIA A sAUDE [ 61

OUVIDORIA DO sus [ 40

PRODUTOS PARA - 36
SAUDE/CORRELATOS | 2%

VIGILANCIA SANITARIA [ 34

— 93
DEMAIS DEMANDAS 59%

0
0
L. | | |

0 500 1000 1500 2000

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

Manifestagdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da CRS-Leste - Rede

de Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024.

BEE— |

57%

RECURSOS HUMANOS | 682

40%

DEMAIS DEMANDAS l 53

L

0 200 400 600 800 1000 1200

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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As 1.955 Reclamacgodes registradas no periodo correspondem a
359% do total.

As reclamacgoes concentram-se no assunto Gestao (86%). Neste
assunto, 57% sdo relativas a Estabelecimento de Saude e 40% a

Recursos Humanos.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

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

GESTAO

, p : 36
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) .

19
DEMAIS DEMANDAS I

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

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

Foram registrados 483 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 9% do total. A média mensal foi de 161 elogios.

Desse montante, 89% sao referentes ao assunto Gestao.

8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do préximo trimestre
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9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ
e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 5.642

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 263

e Principais problemas identificados;
*Falta dados do paciente;
*Falta dados de contato do manifestante;
*Falta de DAPS.

e Sugestdoes para melhoria (dentro da governabilidade de
ouvidoria e fora da governabilidade de ouvidoria):
A maior parte das demandas avaliadas foi registrada por meio
da Central de Atendimento Telefonico 156, portanto sugerimos

que sejam realizados novos treinamentos com os atendentes.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/ planejadas:

Foi sugerido em reuniao de Ouvidores a realizacao de treinamentos,
com foco tanto na abertura quanto no tratamento e conclusao das
demandas, visando melhorar cada vez mais a qualidade do servico

prestado.

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

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando (When?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

Treinamento de
Insergdo/Analise de

Melhorar a qualidade da
insercao/Analise das

Presencial

20 trimestre/2024

Ouvidores das
Supervisdes

A iniciar

demandas demandas Técnicas de Saude
Escolher um
item.
Escolher um

item.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos.

' Nome evento Objetivo do evento _ Participante
18/03 a 12/04/2024 Curso de Mediacao de Conflitos Capacitacao de Ouvidores Rodrigo Costa Santos e Rosa
Maria Ferreira de Souza
28/03/2024 Reunidao - Rede de Ouvidorias SUS | Apresentacdo e orientagdes sobre novo | Rodrigo Costa Santos
da Cidade de Sao Paulo Relatorio Gerencial de Ouvidoria

28/03/2024 Reunido - Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo 18/03 a 12/04/2024 - Curso Mediacdo de Conflitos
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12. Consideragcoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

No decorrer da analise dos dados apresentados, fica evidente o
aumento significativo no nimero total de manifestagcdes no primeiro
trimestre de 2024 em comparagdao com o mesmo periodo do ano
anterior. Esse aumento, de 4.149 para 5.642 manifestacoes, reflete
uma maior interacao dos cidadaos com os canais de comunicagao

disponibilizados pelas instituigdes publicas.

A predominancia do atendimento telefonico, representando 92% do
total de manifestacdes, indica a importancia de manter e aprimorar
esse canal, que continua sendo a preferéncia dos usuarios para
buscar informacgodes, fazer solicitacdes, reclamagbes e expressar
opinioes.

E notdvel também o esforco institucional na divulgacdo dos canais de
registro, evidenciado pela campanha institucional e pelos padrdes de
comunicacao visual adotados. Essa iniciativa demonstra um
compromisso em tornar o0s servicos publicos mais acessiveis e

transparentes para a populagao.

Ao analisar a natureza das manifestagbes, observa-se que as
solicitagbes e reclamacdes sao as mais frequentes, sendo a
assisténcia a salude e a gestao os principais temas abordados,
respectivamente. Isso ressalta a importancia de focar os esforcos na
melhoria dessas areas, buscando atender as demandas e

preocupacoes dos cidadaos.

Por fim, os elogios representam uma parcela significativa das
manifestacdes, evidenciando que, apesar dos desafios, ha também
reconhecimento e satisfacdo por parte dos usuarios em relacdo aos

servicos prestados pelas instituicdes publicas.

Em suma, a andlise dos dados reflete nao apenas numeros, mas

também a interacao dinamica entre os cidaddos e as instituicoes
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publicas, destacando a importancia da comunicacao eficaz, do
atendimento qualificado e do constante aprimoramento dos servicos

para atender as necessidades da sociedade.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Apés uma analise minuciosa dos dados fornecidos, é possivel
observar uma tendéncia interessante no comportamento dos usuarios
em relacao aos canais de atendimento disponibilizados pelas

instituicdes publicas durante o primeiro trimestre de 2024.

Embora o atendimento telefénico tenha se mantido como o meio mais
utilizado para manifestagdes, com 92% do total de registros, é
notavel um aumento significativo no uso do formuldrio web, que
representou 4% das manifestacdes. Isso pode indicar uma maior
familiaridade e confianca dos cidadaos nas plataformas digitais,
refletindo a crescente digitalizacao dos servigos publicos e a mudanca

de comportamento dos usuarios.

Além disso, ao analisar a natureza das manifestacdoes, percebe-se
uma diversidade de temas abordados pelos cidaddaos. Enquanto as
solicitagbes continuam sendo a categoria dominante, com 54% do
total, é interessante observar um aumento nas reclamacgodes, que

representaram 35% das manifestagoes.

Grande parte dessas reclamacdes sdo referentes a demora no
atendimento, que pode ser justificado pelo aumento crescente de
casos de dengue nos primeiros meses de 2024, intensificando a
busca por assisténcia médica e a necessidade de informar a
populacao sobre os protocolos de seguranca. Isso pode sinalizar uma

maior conscientizacdo e exigéncia da populacdo em relacao a
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gualidade dos servicos prestados pelas instituicbes publicas,
auxiliando a gestao na analise e na busca por melhorias nos servigos

de saude.

Em suma, a anadlise dos dados revela insights valiosos sobre o
comportamento e as necessidades dos usuarios em relacdao aos
servicos publicos. Essas informacdes podem ser fundamentais para
orientar politicas publicas e iniciativas que visem aprimorar a
qualidade e a eficiéncia dos servicos de saude, promovendo assim
uma maior satisfagao e engajamento dos cidadaos com a rede de

servigos SUS.
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14. Glossario

SOLICITAGAO:

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

RECLAMAGAO

Sdo manifestagdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfagdo em relacdo as
acoes e/ou servigos de salde, sem conteldo de requerimento, como:

A ndo prestacdo de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatdéria de um servigo publico de salde;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de salde.

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

DENUNCIA:

Manifestagdes que indiquem 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, patrimonio publico ou exercicio de cargo ou funcdo publica.

INFORMACAO:
Manifestacdes ou pedidos de informacdo que demandem instrucdo ou
esclarecimento relacionado a saude.

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

REDE DE Q
OUVIDORIAS at

CIDADE DE SAQ PAULD

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

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

@~
Acesse o0 formulario web pelo QR Code

ou pelo link:

http:/fouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria [Eﬂ’ > e
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
SAD
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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=

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

