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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
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 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
Na ouvidoria da Supervisdao Regional de Saude STS Lapa/Pinheiros,
pertencente a Coordenadoria Regional de Saude Oeste, entre janeiro e
marco de 2024 foram registradas 726 manifestacdes de ouvidorias,

das quais 84% foram realizadas por telefone, pela Central SP156.

Quanto a classificacdo das manifestacdes recebidas, o maior numero
de registros foram reclamacdes, representando 42%, seguido de

solicitagcdes com 37%.

ESTABELECIMENTOS E SERVICOS DE SAUDE DA REDE MUNICIPAL POR DISTRITO ADMINISTRATIVO
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE LAPA/PINHEIROS

Jardim
Paulista
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria STS Lapa Pinheiros, CRS Oeste - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histérica mensal

1° trimestre 2024.

média: 242 271
221 = 234

30% 32% 37%

JAN FEV MAR

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

No primeiro trimestre de 2024, a série historica mensal apontou a
média de 242 demandas, com aumento crescente, com maior nimero

no més de margo.

3. Meios de atendimento

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria STS Lapa Pinheiros -CRS Oeste -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por
meio de atendimento 12 trimestre 2024.

TOTAL GERAL

TELEFONE

FORMULARIO WEB
CORRESPONDENCIA OFICIAL
EMAIL

PESSOALMENTE

CARTA | 1o,

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Entre janeiro a marco de 2024, foram registradas 726 manifestacoes
de ouvidorias, das quais 84% foram realizadas via telefone, pela
central SP156. Apenas 11% delas utilizaram formulario web e os

demais meios somam 5%.

4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacdoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Lapa Pinheiros-
CRS Oeste -Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por
Tipologia
1° trimestre 2024.

RECLAMACAO 307
SOLICITACAO 267
DENUNCIA 100
ELOGIO 45
INFORMACAO [19
SUGESTAO | 2

0 50 100 150 200 250 300 350
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Quanto a classificacdao das manifestacdes recebidas, o maior nimero

de registros foi de reclamacgdes, representando 42%, seguido de

solicitacdes com 37%. Elogios e pedidos de informagao somam 7%.
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5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Lapa Pinheiros -
CRS Oeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 213

PRODUTOS PARA 21
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA FARMACEUTICA @ 12
GEsTRo [ 10

DEMAIS DEMANDAS [ 11

0 50 100 150 200 250

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

As 267 solicitagbes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 37 % do total.

As solicitacdes concentram-se no assunto assisténcia a saude (80%).
Neste assunto, 62% sdo relativas a consulta/atendimento e tratamento
e 13% a cirurgias.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Oeste - 1
Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA
MENTO

131

CIRURGIA
DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA
TRANSFERENCIA DE PACIENTE

DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA

0 20 40 60 80 100 120 140

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

Das solicitacbes de assisténcia a saude, 62% se referem a

consulta/atendimento/tratamento e 13% cirurgia.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 307 reclamagoes registradas no periodo correspondem a 42 % do
total.

As reclamagdes concentram-se no assunto Gestdao (85%). Neste
assunto, 60% sao relativas a estabelecimentos de salde e 38% a

recursos humanos.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Lapa Pinheiros -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP 1° trimestre

2024.

GESTAO 260
OUVIDORIA DO SUS
ESTRATEGIA DE SAUDE DA...
VIGILANCIA SANITARIA [*34
PRODUTOS PARA..f5

DEMAIS DEMANDAS

0 50 100 150 200 250 300

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 Oeste - 1 Trimestre 2024.

ESTABELECIMENTO DE SAUDE [ 55

60%

(N o8
38%

|

3%

RECURSOS HUMANOS

DEMAIS DEMANDAS

-0
0

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

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

Os assuntos ouvidoria do SUS, estratégia da saude da familia,

vigilancia sanitaria e outros também foram apontados.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 45 elogios no primeiro trimestre de 2024,

correspondendo a 6 % do total. A média mensal foi de 6% de elogios.

Desse montante, 93% sao referentes ao assunto Gestao.
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ManifestacoOes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria Lapa
Pinheiros - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1°
trimestre 2024.

GESTAO

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

DEMAIS DEMANDAS

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

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

Neste periodo, a assisténcia odontoldgica recebeu 2 elogios, ou seja

4% do total de elogios.
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8. Analise de Prazo de Resposta
Total e porcentagem de solicitagdes e reclamacgodes respondidas pelas unidades de saude em até 20 dias - Supervisao
Técnica de Saude Lapa/Pinheiros - 1° trimestre 2024

TOTALDE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITAGOES/

CNES Padronizado 20 DIAS RECLAMAGOES PERCENTUAL
2027380 UBS MENINOPOLIS - DR. MARIO FRANCISCO NAPOLITANO 9 9 100%
2027461 UBS PARQUE DA LAPA 14 14 100%
2082837 PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO 78 85 92%
2086778 UVIS LAPA / PINHEIROS 9 13 69%
2091321 CS GERALDO DE PAULA SOUZA 4 17 24%
2091429 CAPS AD Il VILA MADALENA 0 3 0%
2786648 SAE DST/AIDS LAPA - PAULO CESAR BONFIM 1 2 50%
2787938 UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES 9 11 82%
2788675 UBS VILA ANASTACIO 11 11 100%
2788683 UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO 16 16 100%
2788985 UBS VILA IPOJUCA - DRA. WANDA COELHO DE MORAES 18 18 100%
2789019 UBS VILA JAGUARA 17 17 100%
2789116 AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE 35 36 97%
2789175 AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAUI 21 24 88%
2789248 UBS VILA ROMANA 23 23 100%
3335259 SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - LAPA / PINHEIROS 5 6 83%
3446905 COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE 1 1 100%
3503488 UBS ALTO DE PINHEIROS 27 27 100%
6998194 HOSPITAL MUNICIPAL SOROCABANA 121 123 98%
6998208 AMA SOROCABANA 57 58 98%
7302541 UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 20 21 95%
2027003 CAPS INFANTOJUVENIL Il LAPA 1 1 100%
2046377 CRST LAPA 0 2 0%
2752301 UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI 7 7 100%
2788063 UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 16 16 100%

7646410 CER Il LAPA 4 4 100%
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9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo:726
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 533

e Principais problemas identificados: no periodo de 15/01 a 30/01 nao
houve registro na PAQ por equipe em férias e Licenca Médica
previamente comunicada a Coordenadoria e a Divisdo de Ouvidoria e
a participacao no Curso de Mediacao de Conflitos, tendo em vista, que

a ouvidora escalada trabalha com carga horaria de 20h,

eSugestdes para melhoria (dentro da governabilidade de ouvidoria e
fora da governabilidade de ouvidoria): inclusao da ouvidoria da OSS no
campo D05, para que figue mais claro que as demandas que envolvem
geréncia de unidade estdao na dependéncia da resposta da OSS,

embora estejam paradas em analise ou na caixa de entrada da STS.

10. Plano de acao

A quantidade de demandas de solicitagdes e/ou reclamacdes recebidas

no periodo de janeiro a marco de 2024 foi 565.
As demandas respondidas em até 20 dias contabilizaram 524.

As unidades que nao atingiram 80% das demandas respondidas em
até 20 dias foram: UVIS Lapa Pinheiros, CSE Geraldo de Paula Souza,
Caps AD II Vila Madalena, SAE DST/AIDS Lapa-Paulo Cesar Bonfim,
CRST Lapa.

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

Semanalmente é encaminhada uma planilha pela Divisdo de Ouvidoria
sobre os dados da Coordenadoria Oeste, que aponta as unidades com
demandas em atraso. Estas unidades sdao avisadas por e-mail para a

urgente conclusdo das demandas. Além disso, quando ha persisténcia
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do problema, a Ouvidoria da Supervisdo Técnica de Saude realiza uma
ligacdo ou manda uma mensagem para o0 gerente responsavel
reorientando a respeito dos prazos e portarias da SMS e oferecendo

ajuda em alguma dificuldade.

Com estas acoes, os resultados obtidos indicam melhoria desses
processos e com menor permanéncia das demandas em analise. Com
as orientacdes, os prazos de resposta tém apresentado melhoras
progressivas. Além disso, os gerentes sdao reiteradamente orientados
sobre os prazos da portaria 166/2021-SMS-G, sempre que necessario.
O numero de demandas fora do prazo foi reduzido drasticamente. Uma
atencao especial tem sido dispensada para aquelas unidades com

maior dificuldade e com demandas em atraso de forma recorrente.

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

Demandas
atraso.

em

Respeito aos
prazos das
portarias e

estabelecidos pela
SMS.

Textos de
encaminhamentos
padronizados com

orientagoes as
unidades, e-mails,
ligagOes

telefonicas e

Mmensagens.

Primeiro trimestre.

Ouvidoria STS
Lapa/ Pinheiros.

Status
Concluido
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

' Nome evento

| Objetivo do evento

Participante

19/02/2024 Curso Mediagao de Conflitos | Aprimoramento profissional e | Aglae Regina Pessoa Giansanti
(inicio) melhora dos processos de | Tavares
trabalho
12/03/2024 Curso Mediagao de Conflitos | Aprimoramento profissional e | Aglae Regina Pessoa Giansanti
(fim) melhora dos processos de | Tavares
trabalho
28/03/2024 Reuniao em SMS Apresentacao formato de | Aglae Regina Pessoa Giansanti

relatdrios trimestrais

Tavares e Maristela Gomes de
Oliveira
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Primeiramente gostariamos de considerar que os processo da area
técnica de ouvidoria na STS Lapa Pinheiros estdao em constante

aprimoramento e que os resultados tém se mostrado promissores.

Ha uma preocupacao constante em divulgar junto a populacdao, em
reunioes de conselheiros gestores da STS e das unidades, os canais
para registro de manifestagdes. As diferentes possiblidades de

manifestagoes, o Selo Gente que faz o SUS.

A populacdo da regiao da Lapa Pinheiros é predominantemente adulta
e com significativa parcela de idosos (aproximadamente 30% da
populacao). Isso talvez se relacione com o fato de a maior parte das
demandas serem registradas pelo Canal 156 e pequena porcentagem

fazer uso do formulario web.

Consideramos que ha um numero significativo de demandas
classificadas como denuncias - 14% do total e para as quais a Vigilancia
Lapa Pinheiros tem reduzido o tempo de resposta, com muita
eficiéncia. Cabe ressaltar que a regidao da STS Lapa/Pinheiros tem um

grande numero de bares e restaurantes.

Observando o aumento gradual no nimero de demandas no periodo
entre janeiro e margo de 2024, lembramos que estamos vivendo uma
epidemia de dengue no municipio e observamos um aumento no tempo
de espera para atendimento em unidades de pronto atendimento e

pronto-socorro, o que pode se relacionar com esse referido aumento.

Gostariamos de considerar que o investimento em divulgacdao e
comunicacdo junto aos conselheiros, como ja foi citado antes, para que
mais pessoas possam acessar 0s cahais de ouvidorias e registrar suas

manifestacoes, pode, também, expressar esse aumento.
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

O territério da Lapa Pinheiros é delimitado pelas Avenidas Santo
Amaro, Paulista, Pacaembu, Marginais Pinheiros e Tieté. Os Distritos

Jaguara e Jaguaré localizam-se do outro lado da Marginal do Tieté.

Dentre os dez distritos que compdem a STS Lapa/Pinheiros, trés tém
a menor proporcao de populagao exclusivamente SUS-dependente do
MSP: Jardim Paulista (33,1%), Itaim Bibi (33,5%) Perdizes (39,4%)
(Fonte: SMS/SP; Instituto Via Publica. Pesquisas sobre Demanda e

Utilizacdo de Servicos de Saude no municipio de Sdo Paulo 2010).

Possui a maior taxa de envelhecimento, relagdo entre pessoas acima
de 60 anos e jovens menores de 15 anos, do municipio de Sao Paulo e
apenas 5% da populacao tem menos de 5 anos (Fundacao SEADE
projecdao 2022). Além disso, uma taxa de desemprego de 4,2% e de

analfabetismo de 1%.

Com estes dados é possivel entendermos o perfil populacional do

territdrio e relaciona-lo aos dados anteriormente apresentados.

Uma populacdo mais envelhecida, com menor manejo dos meios
eletronicos e tecnoldgicos estaria relacionada a maior porcentagem de
ouvidorias realizadas via telefone, pela central SP 156, em detrimento

dos demais meios de registro.

Além do numero de SUS dependentes menor e o numero maior de
profissionais com niveis de escolaridade mais altos o que tem como
consequéncia uma maior exigéncia e qualificacdo das solicitacdes

refletidas no maior nimero de reclamagdes e solicitagdes.

O acompanhamento da Area Técnica de Ouvidoria desta STS ocorre de
maneira préxima aos gestores, trabalhadores e usuarios das unidades

por meio de capacitacOes, orientagcOes e participacdes em discussoes
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dos diversos pontos fortes e de necessidades de melhorias expostos

em reunides de Conselho Gestor e gerentes do territério.

Diante do exposto, esta STS entende a necessidade de manutencgao do
acompanhamento préximo, dado o dinamismo deste processo onde os
processos devem ser avaliados constantemente e aprimorados nos

equipamentos de maior necessidade.

Vale ressaltar apenas que o CRST Lapa, apesar de estar na area de
abrangéncia desta STS ndo esta sob a gestdo desta e, sim, da CRS

Oeste. O que dificulta qualquer estratégia de atuagao da STS.
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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 informacao 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
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