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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 Salde e suas respectivas
Supervisoes 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 manifestacoes 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 manifestagdes 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 relatdérios 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
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1. Panorama Geral do periodo

A Supervisdao Técnica de Saude STS do Butanta, pertencente a
Coordenadoria Regional de Saude CRS Oeste recebeu um total de 631

demandas no primeiro trimestre de 2024.

O telefone é o meio de atendimento preferencial dos(as) municipes
(91%).

Observamos uma predominancia de manifestagcbes na forma de

solicitagao (53%); seguida por reclamacgao (38%).

As solicitagdes concentram-se no assunto “Assisténcia a Saude”
(68%). Neste assunto, 74% sao relativas a

“consulta/atendimento/tratamento” e 11% a “cirurgia”.

As reclamacgdes concentram-se no assunto “Gestao” (81%). Neste
topico, 56% sao relativas a “Estabelecimento de Saude” e 35% a

“Recursos Humanos”.

Foram registrados 14 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 2% do total das demandas. Desse montante, 100%

sao referentes ao assunto “Gestao”.

As demandas respondidas em até 20 dias representam um total de

aproximadamente 80% do total.
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria da STS do Butanta, CRS Oeste - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histérica mensal

1° trimestre 2024.

média; 210
\/— 225
=557 — 199
JAN FEV MAR

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

Entre janeiro a marco de 2024, identificamos um leve declinio mensal
no numero de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
da STS do Butanta.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacdoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS do Butanta
- CRS Oeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-

SP, classificadas por meio de atendimento
19 trimestre 2024.

TOTAL GERAL
TELEFONE
FORMULARIO WEB
CORRESPONDENCIA OFICIAL

PESSOALMENTE

8 I I I | | |

0 100 200 300 400 500 600 700

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

O meio de atendimento preferencial para registro de manifestagdes na
Ouvidoria da STS Butanta é via telefone (91%). Em proporcoes
significativamente menores: formuldrio web (6%), correspondéncia

oficial (2%) e pessoalmente (1%).

4. Classificacao das manifestagoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS do Butanta -
CRS Oeste -Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por
Tipologia
1° trimestre 2024.

SOLICITACAO 333

RECLAMACAO

DENUNCIA

ELOGIO

INFORMACAO

SUGESTAO

0 50 100 150 200 250 300 350

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Predominancia de manifestacdoes na forma de solicitacdo (53%);
seguida por reclamacdo (38%), denuncia (6%), elogio (6%),

informacao (2%) e sugestao (1%).

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

ManifestacOes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS do Butanta -
CRS Oeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS -
SP - 1° trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 227

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA FARMACEUTICA
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

DEMAIS DEMANDAS

250
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
STS do Butanta - CRS Oeste - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS - SP - 1° Trimestre 2024
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRAT... 167
CIRURGIA
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
DIAGNOSTICO POR ULTRA-...
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA
DIAGNOSTICO
DEMAIS DEMANDAS |
0 50 100 150 200

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



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024— CRS Oeste — STS Butanta

As 333 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 53 % do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto “Assisténcia a Saude”
(68%). Neste assunto, 74% sao relativas a

“consulta/atendimento/tratamento” e 11% a “cirurgia”.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS do Butanta -
CRS Oeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP
19 trimestre 2024.

GESTAO 195
PRODUTOS PARA 14
SAUDE/CORRELATOS
OUVIDORIA DO SUS 13

ASSISTENCIA A SAUDE |6
VIGILANCIA SANITARIA [54

DEMAIS DEMANDAS [®— 10

0 50 100 150 200 250

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS do Butanta -
CRS Oeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP

1° trimestre 2024.

e s R AT [ 110

56%

EsIRCoSE o cn I ¢

35%

RECURSOS MATERIAIS -50/ <
(0]

DEMAIS DEMANDAS ﬂo_/og ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0 20 40 60 80 100 120

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

As 242 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 38% do

total.

As reclamacgdes concentram-se no assunto “Gestao” (81%). Neste
assunto, 56% sdo relativas a “Estabelecimento de Saude” e 35% a
“Recursos Humanos”.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS
do Butanta - CRS Oeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS -
SP

. (T
GESTAO

100%

DEMAIS DEMANDAS
0%

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Foram registrados 14 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 2% do total. A média mensal foi de 5 elogios. Desse

montante, 100% sao referentes ao assunto “Gestao”.
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8. Analise de Prazo de Resposta
Total e porcentagem de solicitagdes e reclamacodes respondidas pelas unidades de saude em até 20 dias - Supervisao
Técnica de Saude Butanta - 1° trimestre 2024

TOTAL DE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITAGOES/

CNES Padronizado 20 DIAS RECLAMACOES PERCENTUAL
2027100 PS MUNICIPAL DR CAETANO VIRGILIO NETTO 20 38 53%
2027240 UNIDADE HOSPITALAR - BUTANTA 5 5 100%
2091348 CS ESCOLA SAMUEL B PESSOA - BUTANTA 11 16 69%
2752395 UVIS BUTANTA 6 6 100%
2786516 CAPS ADULTO Il BUTANTA 0 2 0%
2786699 SAE DST/AIDS BUTANTA 2 5 40%
2786826 UBS BUTANTA 22 22 100%
2786877 UBS CAXINGUI - NANCI ABRANCHES 7 7 100%
2787210 UBS JARDIM BOA VISTA 15 18 83%
2787326 UBS JARDIM D'ABRIL 17 17 100%
2787512 UBS JARDIM JAQUELINE 36 39 92%
2787784 AMA/UBS INTEGRADA JARDIM SAO JORGE - DR. PAULO EDUARDO ELIAS 18 19 95%
2788004 UBS JOSE MARCILIO MALTA CARDOSO 26 44 59%
2788217 AMA/UBS INTEGRADA PAULO VI 46 46 100%
2788470 UBS REAL PARQUE - DR. PAULO MANGABEIRA ALBERNAZ FILHO 11 14 79%
2788764 UBS VILA BORGES 23 26 88%
2788810 UBS VILA DALVA - ENG. GUILHERME HENRIQUE PINTO COELHO 18 20 90%
2789256 AMA/UBS INTEGRADA VILA SONIA 40 43 93%
3335070 SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - BUTANTA 96 97 99%
6156959 AMA JARDIM PERI-PERI 32 37 86%
7672578 UBS SAO REMO 23 23 100%
9113088 CAPS INFANTOJUVENIL I BUTANTA 4 4 100%
9186492 UBS JARDIM COLOMBO 28 32 88%
2788500 UBS RIO PEQUENO - DR. PAULO DE BARROS FRANCA 4 9 44%

9688455 CAPS AD Il BUTANTA 0 1 0%
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A Supervisao Técnica de Saude do Butantd, como Unidade de
Ouvidoria, recebeu um total de 631 demandas no periodo. Deste total,
510 (80%) delas foram respondidas em até 20 dias. As Unidades que
nao atingiram 80% das demandas respondidas em até 20 dias foram:
PRONTO SOCORRO MUNICIPAL DR. CAETANO VIRGILIO NETTO, CS
ESCOLA SAMUEL B. PESSOA, CAPS ADULTO II BUTANTA, SAE DST
AIDS, UBS JOSE MARCILIO MALTA CARDOSO, UBS REAL PARQUE, UBS
RIO PEQUENO E CAPS AD III BUTANTA.

Identificamos que muitas destas Unidades recebem um nudmero
reduzido de demandas, algo que pode induzir os Gestores a nao

priorizar e sistematizar as respostas de Ouvidoria.

Em outras Unidades, como o PRONTO SOCORRO MUNICIPAL DR.
CAETANO VIRGILIO NETTO, UBS JOSE MARCILIO MALTA CARDOSO e
UBS REAL PARQUE, locais onde ha grande numero de demandas,
reconhecemos uma necessidade maior de atencao, para que nao

ocorram atrasos nas respostas de Ouvidoria.

As acOes realizadas para melhorar o prazo das respostas as demandas
foram o acompanhamento mais préoximo desta Supervisdao junto as
Unidades em atraso, o incentivo aos Responsaveis Técnicos, e
finalmente uma melhor orientacao e instrucao aos Gestores, para o

cumprimento das metas em Ouvidoria.

A necessidade de justificativa por parte dos Responsaveis Técnicos
pelas Ouvidorias de cada Unidade, mediante o prazo vencido, reforca
a necessidade de comprometimento na questdo de atendimento as

demandas em tempo habil.

Desta forma, observamos um panorama melhor no atendimento as
demandas de Ouvidorias, na regiao do Butanta, o que deve se refletir

nas estatisticas futuras.
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9. Programa de Avaliagcao da Qualidade - PAQ
Os principais problemas que identificamos, na Avaliacdo de Qualidade
das Respostas, foram a falta de informagdes como: data e hora de
contato com o(a) municipe, e auséncia de convite aos respectivos

Conselhos Gestores.

No que compete a esta Supervisao Técnica, estabelecemos como filtro,
a necessidade de insercao de tais informagdes nas respostas, com justa
orientacbes dos Responsaveis Técnicos. Desta forma, observamos

reducdo consideravel no indice de inconformidades.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/ planejadas:

- Acompanhamento mais préximo desta Supervisao junto as Unidades

em atraso;

- Necessidade de justificativa por parte dos Responsaveis Técnicos

pelas Ouvidorias com demandas em atraso;

- Estabelecemos como filtro, a necessidade de insercao de informacodes

protocolares, nas respostas em Ouvidoria.

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

acompanhamento | prevengao informes periddico Ouvidor Em andamento
Supervisao

justificativa atrasos Por e-mail prazos vencidos | Ouvidor Local Em andamento

filtro qualidade analise de | analise de | Ouvidor Em andamento
resposta resposta Supervisao
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

' Nome evento | Objetivo do evento Participante
28/03/2024 REUNIAO - REDE DE | Relatérios Gerenciais Fabio Elias Zerati
OUVIDORIAS SuUS DA
CIDADE DE SAQ PAULO
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

A Supervisdao Técnica de Saude do Butantd recebeu um total de 631

demandas no periodo.

Identificamos como principais topicos, entre solicitacdes e
reclamacdes, as reivindicagdes por consultas com especialistas,

cirurgias, bem como criticas pontuais as gestdes locais.

Vemos nas manifestacdes de Ouvidoria, um bom parédmetro para o
direcionamento e conducdo de novas politicas publicas, frente as

expectativas reais da populacgao.
A partir desta analise, buscamos aperfeicoar os servigos do SUS.

O telefone é o meio de atendimento preferencial dos(as) municipes
(91%).

Acredito que possamos melhorar a divulgacao de outros meios, em

especial a Internet.

Temos como sugestdo: identificar e especificar melhor as demandas,
como por exemplo: a falta de quais especialistas & mais reclamada (por
exemplo: neurologista infantil, oncologista, etc.), quais exames geram
mais ouvidoria? Que tipos de cirurgias geram mais solicitacdes? Tais
informagoes poderiam contribuir ainda mais para mapearmos o0s

anseios dos(as) municipes.

A Ouvidoria da Supervisdao Técnica de Saude do Butanta esta
comprometida com a melhora nos indices de prazos e qualidade de
respostas, e estabelecemos acdes para o aperfeicoarmos o

cumprimento das metas.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo

analisado
Sabemos que o propdsito maior de todo dispéndio de tempo e energia
na conducdao da saude do municipio € para trazer os melhores
resultados possiveis na qualidade da oferta dos servicos de saude

publica prestados aos municipes.

Dessa forma, esta Supervisao Técnica de Saude do Butanta tem plena
ciéncia da relevancia que os dados estatisticos apresentados pelo
resultado do trabalho da ouvidoria representam para que possamos
avaliar e programar estratégias de modo que procuremos chegar cada

vez mais préximo da exceléncia na qualidade dos servigos.

Para que isto ocorra, necessitamos de informacdes mais detalhadas
dos tipos de reclamacdes relacionados as questdes que envolvem o
servico de regulacdo. E necessario que saibamos as especialidades
médicas de mais dificil acesso para agendamentos, bem como quais
tipos de exames que possuem maior morosidade para serem
realizados. Os tipos de cirurgias eletivas precisam ser discriminados na
ordem quantitativa de tempo de espera para agendamento com o
profissional cirurgiao, de modo que possamos batalhar para
conseguirmos melhorar a oferta do servico aos municipes em questao

de tempo de espera.

Estamos cientes e planejaremos uma agao para que os gerentes das
unidades de saude estimulem os municipes insatisfeitos e reclamantes
para que participem das reunidoes de conselho gestor, de modo que
possamos ter um controle social bastante ativo no propdsito das
necessidades e desafios para melhorarmos 0s nossos servigos de

saude.

Finalizando, trabalharemos para que todos os gestores, além de
atuarem de forma mais célere nas respostas das demandas da

ouvidoria, qualifiquem o retorno do atendimento aos pacientes,
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juntamente com as respostar dirigidas ao ouvidor. Esta tarefa
contemplara o indicador de qualidade além de contribuir para satisfazer

positivamente o propdsito do trabalho da ouvidoria.
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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 anbnima 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 nao prestagcao de um servico 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 funcdo publica.

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

SUGESTAO ,
Proposta de acdao 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




Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024— CRS Oeste — STS Butanta

16. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria
como ferramenta de gestao, o0s 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.qgov.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

