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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 Salude 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 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 manifestagoes 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 servicos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 — CRS SUDESTE

Sumario

Sumario

1. Panorama Geral do periodo ..............ccooiiiiiiiiiiiici 6
2. Numero de manifestagoes — Série historica............................. 7
3. Meios de atendimento ...............coo i 7
4, Classificacdao das manifestagées..............ccoceeiiiiiiiie i, 8
5. Assuntos Recorrentes - Solicitagées.................ccoeviiiiiinnnn, 8
6. Assuntos Recorrentes — Reclamagoes................cccveevvvieviinnnns 10
7. Elogios - Programa GentequefazoSUS .................cciieenns 11
8. Anadlise de Prazode Resposta.............ccviviiiiiiiii i, 13
9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ.................ceeuee. 13
10. Plano de A@GaA0........coiiiiiiiiiii i e 14
11. Participacao da Ouvidoriaemeventos ..................ccceevvivennnen, 16
12. Consideracgoes do ouvidor sobre o periodo analisado............. 17
13. Consideracoes do gestor sobre o periodo analisado .............. 17
14, GlOSSANIO. .. ..ottt e 18
15. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS....................cevieene, 19

[
o

Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS ....................... 20



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 — CRS SUDESTE

1. Panorama Geral do periodo

A Ouvidoria do SUS é um canal de comunicacdo entre os usuarios do
sistema de saude e a administracdao. De grande importancia, as
demandas dos municipes tém papel fundamental, pois funcionam como
instrumento de gestao para administracago. O compromisso da
Ouvidoria do SUS no municipio de SP é construir um padrdo de atencao
por meio da escuta humanizada, reforgcando a participacao popular e o

controle social para o fortalecimento da gestao participativa do SUS.

Neste relatério, com as informagdes das manifestacdes das Ouvidorias
da CRS SUDESTE, do primeiro trimestre de 2024, os dados das
demandas serdao apresentados com andlise das manifestagoes
recebidas, principais problemas das unidades de saude e propostas de
melhorias, com foco em atendimento acolhedor, humanizado,
objetivando maior qualidade e eficacia nos atendimentos, aos usuarios
do SUS.

Cabe ressaltar um dado significativo neste primeiro trimestre de 2024,
que foi um aumento bastante expressivo dos casos de Dengue na
cidade de Sao Paulo, impactando de forma direta, os atendimentos
realizados pelas unidades de saude, principalmente naquelas com

atendimento de Urgéncia e Emergéncia.
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

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

média; 1594 ~ 1650

33% 32% 35%

JAN FEV MAR

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

No primeiro trimestre de 2024, a Coordenadoria Regional de Saude
SUDESTE - CRS SUDESTE recebeu 4.781 manifestagdes, sendo 33%
em janeiro, 32% em fevereiro e 35% em margo, com média mensal
de 1.594 demandas.

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional e Saide SUDESTE - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por
meio de atendimento 1° trimestre 2024.

TOTAL GERAL
TELEFONE

FORMULARIO WEB [®;270

CORRESPONDENCIA OFICIAL %@/O

PESSOALMENTE 21‘}%)
EMAIL | o,
CARTA | 8o,

8

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Observamos que o0 meio de atendimento mais utilizado pelos
municipes, para registro de demandas, foi por meio da Central de
Atendimento Telefonico - SP 156, totalizando 92% das demandas. As
demandas registradas pelo Formulario Web totalizaram 6%,
correspondéncia oficial 2% e atendimento presencial 2%. Nao foram
registradas demandas por carta e e-mail.

4, Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Saiide SUDESTE - Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP, por Tipologia
1° trimestre 2024.

SOLICITACAO 2458
RECLAMACAO | 1690
ELOGIO 355
DENUNCIA 238

INFORMACAO | 22

SUGESTAO | 13

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Quanto a classificacdo das manifestagdes, observamos que, 51% das
demandas foram solicitacdes, 35% reclamagbes, 7% elogios, 5%

denuncias, 1% informagdao e menos de 1% foram sugestodes.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 2.458 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 51% do total das demandas.

As solicitacdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (81%).
Neste assunto, 11% referem-se a produtos para saude /correlatos e
2% sao relativas a Assisténcia Odontoldgica.



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 — CRS SUDESTE

Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria

Regional de Salilde SUDESTE - Rede de

Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 2000

PRODUTOS PARA 278
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA [ 24
ASSISTENCIA FARMACEUTICA [ 40

DEMAIS DEMANDAS [~ 86

0 500 1000 1500 2000 2500

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

As manifestacdes classificadas na Tipologia SOLICITAGAO, assunto
Assisténcia a Saude, 64% referem-se ao assunto
Consulta/Atendimento/Tratamento, 15% sao referentes a Cirurgia, 6%
referem-se a Diagndstico por Endoscopia, 4% para Diagndstico por
Ultrassonografia, 2% para Diagnostico, 2% para Transferéncia de

pacientes e 1% para Diagndstico em Cardiologia.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude SUDESTE - 1
Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRAT
AMENTO

CIRURGIA

1278

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA

DIAGNOSTICO POR ULTRA-
SONOGRAFIA

DIAGNOSTICO

TRANSFERENCIA DE PACIENTE

DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA %9/0| L

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

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

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 1.690 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 35%
do total.

As reclamacgoes concentram-se no assunto Gestao (82%), 6% sao

relativas a Ouvidoria do SUS e 3% a Vigilancia Sanitaria.

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

GESTAO 1389

OUVIDORIA DO SUS

VIGILANCIA SANITARIA W 51

PRODUTOS PARA -
SAUDE/CORRELATOS | 2%

ASSISTENCIA A SAUDE 533

— 83
DEMAIS DEMANDAS 5%

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 — CRS SUDESTE

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

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Salude Centro - 1 Trimestre 2024.

ESTABELECIMENTO DE SAUDE
RECURSOS HUMANOS

44
RECURSOS MATERIAIS I

- 30
DEMAIS DEMANDAS I

o

200 400 600 800 1000

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

As manifestacoes classificadas na Tipologia Reclamacao, em relagao ao
Assunto Gestao, observamos que 57% referem-se a Estabelecimento
de Saude, 38% correspondem a Recursos Humanos, 3% a Recursos
Materiais e 2% a Demais Demandas.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 355 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 7% do total. A média mensal foi de 118 elogios. Do
montante de 355 manifestacoes, 87% sao referentes ao assunto

Gestao.
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Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

da Coordenadoria Reginal de Saiide SUDESTE - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1° trimestre 2024.

GESTAO

87%

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA . 32
(ESF) 9%

DEMAIS DEMANDAS I I
bl O A B O

0 50 100 150 200 250 300 350

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

Quanto a TIPOLOGIA ELOGIO, 87% correspondem ao assunto Gestdo,
9% referem-se a Estratégia de Saude da Familia e 4% correspondem

a Demais Demandas.
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8. Analise de Prazo de Resposta

Sera analisado no relatorio do préximo trimestre

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

No primeiro trimestre de 2024, a Coordenadoria Regional de Saude
SUDESTE - CRS SUDESTE recebeu 4.781 manifestacdes. O Programa
de Avaliacdo da Qualidade, como o préprio nome ja diz, avalia a
qualidade de preenchimento das Ouvidorias recebidas, que neste
primeiro trimestre, como citado anteriormente, em sua maioria, foram
registradas pela Central de Atendimento Telefénico - SP 156. Neste

periodo, foram avaliadas 4.189 demandas.

Os principais problemas identificados foram a falta de dados do
paciente e muitas vezes, quando preenchidos, os dados sao incorretos,
dificultando a pesquisa em outros sistemas, para melhor entendimento
e acompanhamento das necessidades dos municipes. Observamos
muitas vezes também encaminhamento incorreto da manifestacao
para o ponto da ouvidoria da CRS SUDESTE e a falta de clareza na
descricdao das manifestacdes. Juntamente aos problemas citados,
observamos ainda o preenchimento incorreto do DAPS e/ou a falta de
preenchimento do DAPS e estabelecimentos comerciais incorretos,

atrasando o envio da demanda para o ponto correto.

Como sugestdao para melhoria sempre que possivel corrigimos os
campos preenchidos de forma incorreta ou campos com falta de
informacoes, utilizando os campos de nova detalhe da demanda. E-
mails sao enviados para a Divisao de Ouvidoria do SUS, para apontar

possiveis falhas no preenchimento das manifestacoes.
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10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

e Participacao em reunides com a Coordenadora Regional de

Salde, juntamente com a Equipe da Assessoria e Equipe Técnica

para discussao dos assuntos relativos a Coordenadoria Regional

de Saude como um todo e apresentacao dos dados da Ouvidoria,

sempre que solicitados. Estas reunides ocorrem mensalmente;

e Reunido com a Coordenadora de Saude sobre o niumero elevado

de ouvidorias da STS Penha, apresentando proposta para

minimizar o problema: foi realizado mutirdo para conclusao e

fechamento de demandas; realizagdao na ouvidoria da CRS

SUDESTE, de mutirao para conclusao e fechamento de demandas

da STS Penha;

e 28/03/2024 - Participacao em Reuniao da Rede de Ouvidoria SUS

da Cidade de Sao Paulo - Divisao de Ouvidoria / Planejamento

2024;

e Discussao de casos juntamente com a Equipe da Regulacao

Regional da CRS SUDESTE;

e Tabela facilitadora dos dados quantitativos de cada unidade de

saude, levantados através do banco de dados que é enviado

semanalmente pela Divisdao de Ouvidoria do SUS. A tabela é um

instrumental de acesso rapido para consulta da coordenadora de

saude.

e Orientacdes para as STS.

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
Cumprimento
Status

Participacdo em
reunides com a
Coordenadora
Regional
Saude.

de

Discussao de
assuntos
relativos a
Coordenadoria
Regional de
Saude, STS e

apresentacao dos
dados da
Ouvidoria quando
solicitado.

Reuniao
agendadas
vez ao més.

uma

Uma vez ao més.

Reuniago com a
coordenadora,
assessoria técnica,
supervisores
técnicos de saude,
equipe técnica, RH,
Escola de Salde,
entre outras.

Em andamento
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

e Fevereiro - Marco 2024 - Evento: Capacitacdao de Equipe Multidisciplinar para Tratamento de Conflitos - Centro
Universitario Sdo Camilo - Participante: Magda Nitoli Olcerenko.

e Abril 204 - Evento: Capacitacdao de Equipe Multidisciplinar para Tratamento de Conflitos - Centro Universitario
Sao Camilo - Participante: Solange Cervera Faria.

e Divulgacao do Trabalho da Ouvidoria na CMP - Central de Movimento Popular — Participante: Solange Cervera

Faria.
| Nome evento | Objetivo do evento Participante
01/02/2024 Capacitacdo de Equipe | Capacitar ouvidores  para | Magda Nitoli Olcerenko
Multidisciplinar para | tratamento de conflitos
Tratamento de Conflitos
01/03/2024 Capacitacao de Equipe | Capacitar ouvidores para | Solange Cervera Faria
Multidisciplinar para | tratamento de conflitos
Tratamento de Conflitos
15/03/2024 Divulgacao do Trabalho da | Divulgar a ouvidoria e sua | Solange Cervera Faria
Ouvidoria na CMP - Central | importancia aos municipes.
de Movimento Popular
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Observamos que a maioria das manifestacdes recebidas pela CRS
SUDESTE se referem a solicitacoes de Consulta
/Atendimentos/Tratamento principalmente para consultas nas
especialidades, mas também nos atendimentos basicos nas unidades
de saude. A demora para marcacao de consultas novas e de retorno,
em reclamacdes também foi um destaque nas demandas recebidas na
CRS SUDESTE. Outro tema recorrente foi em relagdo a entrega das
fraldas, em funcao de alteragao no fluxo (eram retiradas na unidade
de saude e atualmente sao entregues no domicilio do municipe, por
meio dos servigos do Correio). Destacamos ainda um aumento no
numero de manifestacdes recebidas - reclamacdes, quanto a espera
excessiva para atendimento médico e resultado de exames coletados
nas unidades de saude, em funcdo do aumento dos casos de Dengue

no municipio.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado
Observamos que o aumento das manifestagcdes coincide com a
epidemia de dengue, que acarretou aumento da demanda espontanea
na Rede de Atencdao a Saude, em especial na Rede de Urgéncia e
Emergéncia, mesmo com a ampliacdo do horario das AMA/UBS

Integradas até as 22 horas e/ou e Recursos Humanos.
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14. Glossario

SOLICITACAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacao,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou acesso
as acoes e aos servicos de saude, nao podendo ser anénima 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 prestagcao de um servigo publico de salde;

Prestacao insatisfatéria de um servigo publico de salde;

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:

Manifestagdbes que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdao 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.

INFORMAGAO:
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrucao 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 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
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

