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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
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
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1. Panorama Geral do periodo

O primeiro trimestre de 2024 apresentou um numero aumentado de
infeccao pelas Arboviroses, principalmente pela Dengue e também por
infeccoes respiratérias como gripe, Influenza o que acabou
superlotando os servigcos de salde e aumentando o tempo de espera
para ser atendido nas unidades de saude abrangidas pela Supervisao
Técnica de Saude STS de Perus, pertencente a Coordenadoria Regional
de Saude CRS Norte.

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria STS Perus - CRS Norte - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histérica mensal -
1° trimestre 2024,

média: 91

105
o
77
34% 28% 38%
jan fev mar

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

No periodo tivemos uma média de 91 manifestacdes, sendo 92 em
janeiro, correspondendo a 34% no trimestre; 77 em fevereiro
correspondendo a 28% do periodo e em margo com um numero maior,

105 manifestagodes, que representaram 38% do total desse trimestre.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Perus - CRS
Norte - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
classificadas por meio de atendimento 1°
trimestre 2024.

TELEFONE 259

FORMULARIO WEB [ -8

PESSOALMENTE [ 3
CORRESPONDENCIA OFICIAL |2
CARTA | d

EMAIL | ]

0

0 50 100 150 200 250 300

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
Tivemos um total de 274 manifestacdes no periodo de janeiro a margo
deste ano e 95% dessas (259) foram realizadas por meio do canal
SP156 por telefone. Tivemos ainda 6 manifestacoes (2%) via
formulario web, 5 (2%) pessoalmente na STS Perus, 2 (1%) por
correspondéncia oficial, 1 via carta e 1 via e-mail que nao contabilizam

1% do total do trimestre.
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4. Classificacao das manifestacoes

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

SOLICITACAO 142
RECLAMACAO 9a
ELOGIO 33
DENUNCIA [®7/
INFORMACAO | ]
SUGESTAO | ]

0 20 40 60 80 100 120 140 160

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

Em relagdo a classificagdo das manifestacdes, tivemos 52% de
solicitacdes (142), 33% classificadas como reclamacodes (90), 12% de
elogios (33), 3% em denuncias (7) e 1 manifestacdo classificada como
informacao e 1 como sugestao que nao representam 1% do total do

periodo.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 142 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 52 % do total.

As solicitagbes concentram-se no assunto assisténcia a saude, porém
no periodo também tivemos solicitacdes em relacdo a produtos para
saude/correlatos: 11%, em relagao a gestdo: 2% e demais demandas

que juntas somaram 4% do total.



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — CRS Norte - STS Perus

Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Perus - CRS
Norte - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP

1° trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 118

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

GESTAO

DEMAIS DEMANDAS

0 20 40 60 80 100 120 140
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
STS Perus - CRS Norte - Rede de Ouvidorias
SUS - SMS - SP - 1° trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRAT...
CIRURGIA
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
DIAGNOSTICO
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA

DIAGNOSTICO POR ULTRA-...

DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA %%| | | | | | | |
0O 10 20 30 40 50 60 70 80

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

As solicitagoes relacionadas ao assunto assisténcia a saude, 60% foram
para consulta/atendimento/tratamento; 19% para cirurgias; 5% para
diagndstico por endoscopia; 3% para diagnostico, neurologia e

diagnostico por ultrassonografia e 2% para cardiologia.
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6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 90 Reclamagodes registradas no periodo correspondem a 33% do

total. As reclamacgdes concentram-se no assunto Gestdao (82%). Nesse

assunto, compreendem 51% em relagdao aos recursos humanos, 47%

ao estabelecimento de saude e 1% as demais demandas.

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

GESTAO

ASSISTENCIA A SAUDE

ESTRATEGIA DE SAUDE DA g 3
FAMILIA (ESF)

OUVIDORIA DO sus &3

PRODUTOS PARA 3
SAUDE/CORRELATOS | 3%
DEMAIS DEMANDAS 3—0/03
0
0
0
o | | | | | | |
0 10 20 30 40 50 60 70

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

Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS Perus - 1°
Trimestre 2024.

RECURSOS HUMANOS
51%

47%

| 1

1%

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

DEMAIS DEMANDAS

o I O O B O

0 5 10

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 33 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 12% do total. A média mensal foi de 11 elogios.
Desse montante, 88% sdo referentes ao assunto Gestao.

Manifestacdes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria STS
Perus - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1° trimestre

2024,

o~ | 29
GESTAO

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA 3
(ESF)

DEMAIS DEMANDAS

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

No periodo tivemos registro de 29 elogios no assunto Gestdao, 3 no
assunto Estratégia de Saude da Familia e 1 em relacdo as demais
demandas. Foram todos também registrados para participacao e
certificagao no Programa Gente que Faz o SUS. O Selo Gente que faz
0 SUS é um reconhecimento aos profissionais que recebem elogios na
Rede de Ouvidoria do Sistema Unico de Salude (SUS) pelo atendimento
prestado a populagdo. Trata-se de uma homenagem simbdlica aos
profissionais de toda a Secretaria Municipal da Saude - SMS e a
certificacao ocorre trimestralmente, numa iniciativa conjunta da
Divisao de Ouvidoria do SUS e da Coordenadoria de Gestao de Pessoas
- COGEP da SMS.
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8. Analise de Prazo de Resposta

Total e porcentagem de solicitacdes e reclamacgoes respondidas pelas unidades de saude em até 20 dias - STS Perus -

10 tri 2024
TOTAL DE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITACOES/

CNES Padronizado 20 DIAS RECLAMACOES PERCENTUAL
2788225 AMA/UBS INTEGRADA PERUS 38 38 100%
2788233 AMA/UBS INTEGRADA PARQUE ANHANGUERA 25 26 96%
3094340 AE PERUS AMBULATORIO DE ESPECIALIDADES DE PERUSE 3 3 100%
3105504 UBS RECANTO DOS HUMILDES 20 20 100%
3651762 UBS MORRO DOCE 20 23 87%
3651770 UBS JARDIM ROSINHA 23 27 85%
4050169 UPA PERUS DR LUIZ ANTONIO DE ABREU SAMPAIO DORIA 13 15 87%
6377742 UBS VILA CAIUBA 23 24 96%
6391893 AMA ESPEC PERUS 59 61 97%
2091739 UBS MORADA DO SOL 3 3 100%
3335291 SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - PERUS 2 3 67%
2752484 UVIS PERUS 1 1 100%
4103947 CER Il PERUS 1 1 100%
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No primeiro trimestre recebemos 245 manifestacdes classificadas
como solicitacoes e reclamagdes conforme registradas no quadro
acima. Dentre essas, 231 nao foram respondidas no tempo
preconizado pela portaria 166/2021, de até 20 dias corridos, porém,
nenhuma unidade de salde coberta pelo contrato de gestdo
CG04/2015 teve menos de 80% no prazo de resposta, cumprindo a
meta solicitada na avaliagdo do formulario Q2. A Supervisao nao
concluiu uma demanda no tempo preconizado porque dependeu de
uma posicao da Supervisora da OSS SPDM que retornou com atraso,
mesmo quando alertada do prazo extinto. As unidades sao
regularmente lembradas dos prazos que devem cumprir e uma vez por
semana esta Supervisao cobra as demandas que se encontram em
atraso. Também sdo apontadas na avaliagdao do contrato de gestdo que

emitimos trimestralmente.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Recebemos 274 demandas no primeiro trimestre de 2024 e todas

foram avaliadas nesse mesmo periodo.

O principal problema identificado foi no cadastro dos estabelecimentos
de saude, algumas demandas sdao encaminhadas para o nosso ponto,
mas pertencentes a outras regides, sem cadastro do estabelecimento
e muitos servicos que se parecem em nome e em tipo de servico
também sao frequentemente confundidos. Aqui na STS Penha, assim
que percebido o equivoco, ele é corrigido quando da nossa
governabilidade e informado a nossa Coordenadoria quando necessario

0 reencaminhamento.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados ja ha algum tempo nessa Unidade de

Ouvidoria, as seguintes acdes estdao sendo realizadas:
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(When?)

Quem (Who?)

de
Cumprimento

Nivel
Status

Corregao dos | Sem cadastro ou | Corregao no proprio | Assim que | A ouvidora Em andamento
estabelecimentos cadastro errado | sistema percebido o]
cadastrados no OuvidorSUS com a | erro ou a
OuvidorSus senha da SMS inexisténcia do
registro
Reencaminhamento | Erros no | Informar a | Assim que | A ouvidora Em andamento
das demandas que | encaminhamento | Coordenadoria para | percebido que
nao pertencem a o] a demanda nao
nossa Unidade de reencaminhamento. | pertence as
Ouvidoria nossas
unidades.
Cobranca das | Exceder o prazo | Encaminhando e- | Toda sexta | A ouvidora Em andamento
demandas em | para resposta mail uma vez por | feira
atraso semana para as
unidades com
demandas em

atraso
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

' Nome evento | Objetivo do evento Participante
28/03/2024 Reuniao Rede de | Orientagdes e apresentagoes | Gisele de Moraes Souza
Ouvidorias SUS da cidade | de fluxos de trabalho
de Sao Paulo

18/03/2024 Capacitacao de Equipe | Capacitar a Rede de Ouvidorias | Gisele de Moraes Souza
Multidisciplinar para | da Cidade de Sao Paulo
Tratamento de Conflitos
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

A andlise e discussdo de dados das manifestacdoes do periodo do
primeiro trimestre de 2024 possibilitou verificar as tipificagdes mais
relevantes e frequentes apresentadas. O objetivo destas acdes visa
ampliar a qualidade dos servicos de saude, estreitar a relacao entre

profissionais e a populacao e aumentar a satisfacdo do usuario.

No trimestre foram contabilizadas 274 manifestagOes, realizadas por
meio de diferentes canais, tais como telefone pela Central SP156,

Formulario WEB, Ouvidoria Presencial da Supervisdo Técnica de Saude.

A predominancia das manifestacdes por tipificacao foi de Solicitagbes
com 142 registros, seguida de Reclamagdes com 90. De todas as
manifestacdes contabilizadas, 33 foram tipificadas como elogios, 7

como denuncias, 1 como informagdo e 01 como sugestao.

Na analise das manifestacdes evidenciou-se a questao relacionada ao
acesso a atendimento médico, consultas e tratamentos, o que reflete
a transicdo do processo de atendimento dos servicos de saude de

parcial para integral.

As solicitagbes mais recorrentes no periodo também se relacionaram
em sua maioria a agendamentos de consultas na UBS e nos servicos

de especialidades.

Destacam-se também as solicitacdes realizadas referentes ao
agendamento de cirurgias, que ainda tém relagdo com o impacto da
Pandemia de COVID-19, na qual houve diminuicdo de oferta de
cirurgias eletivas, a fim de que fossem disponibilizados mais leitos de
internagao. Mesmo com a retomada dos atendimentos na Rede de

Atencdo a Saude de forma integral, ainda ha um déficit no que diz
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respeito a cirurgias eletivas, principalmente em Ortopedia, exames

para diagndsticos e um crescente no setor de Oncologia.

Também tivemos um aumento de reclamagdes em relagdo ao tempo
de espera para atendimento nos servicos de urgéncia/emergéncia e
também nas Unidades Basicas, o que reflete a situacdo atual de
epidemia de Dengue e crescente casos de doencas respiratdrias como
a gripe, Influenza e ainda a COVID. Temos no territério 2 unidades que
possuem a tenda de atendimento especifica para a Dengue e uma AMA
gue esta com atendimento estendido até as 22 horas, mas ainda assim,
os atendimentos tém crescido demais, o que ocasiona o maior tempo

para o atendimento.

Mediante o exposto, avaliamos que as manifestacdes do periodo
refletem em sua maioria o impacto da situagdao epidemioldgica do pais,
e estdao relacionadas a necessidade de reorganizacdo continua dos
servicos que estdo realizando os ajustes necessarios nos fluxos
técnico-assistenciais, reorganizacdo das agendas e educagao

continuada.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

N3o houve consideracdes da Supervisora nesse relatério uma vez que

a mesma se encontra afastada desde 16/04/2024.
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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 andnima ou sigilosa.

RECLAMACAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfagao
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 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:

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
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