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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 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

A Ouvidoria da Supervisdao Técnica de Saude STS Santa Cecilia,
pertencente a Coordenadoria Regional de Saude CRS Centro, recebeu

320 manifestagdes no primeiro trimestre de 2024.

As demandas de ouvidoria da regido tém grande diversidade e
complexidade. O publico atendido é a populacdo de rua, de
LGBTQIAP+, imigrantes e muito idosos, vivendo com alguma
vulnerabilidade social. Hd também a populacao flutuante que passa
nesse territorio diariamente e soma 2 milhdes e meio de pessoas (dado
de 2010). As solicitagdes mais recorrentes estao ligadas a Atencgao
Basica, Vigilancia em Saude, pois a regidao tem uma grande
concentragao de bares e restaurantes. As filas de espera para cirurgias

diversas também sao demandas recorrentes.
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2. Nimero de manifestacoes — Série historica

No 19 trimestre de 2024 foram registradas 320 demandas pelos canais
oficiais da Rede de Ouvidorias SUS, com média mensal de 107

manifestagdes. O grafico aponta para uma similaridade no trimestre,



Relatorio Rede de Ouvidorias SUS — 19 trimestre de 2024 — CRS Centro — STS Santa Cecilia

com pequeno aumento no més de fevereiro e pequena diminuicdo no

més de margo.

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria da STS Santa Cecilia - CRS Centro -

Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série historica
mensal - 1° trimestre 2024.

média; 107 —

106 -
‘%—98
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

3. Meios de atendimento

Total de manifestagdes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS Santa
Cecilia - CRS Centro - Rede de Ouvidorias
SUS - SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento 1° trimestre 2024.
TOTAL GERAL
TELEFONE
FORMULARIO WEB
CORRESPONDENCIA OFICIAL
PESSOALMENTE
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
As demandas de ouvidoria sao acolhidas em sua maioria (86%) pelo
canal telefénico da central SP 156 da PMSP, 10% ¢ registrado pelo

proprio municipe no formulario web, 3% por correspondéncia oficial e



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS — 1@ trimestre de 2024 — CRS Centro — STS Santa Cecilia

um peqgueno percentual de modo presencial dos municipes na ouvidoria
da STS Santa Cecilia (1%).

4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS Santa Cecilia -
CRS Centro - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,

por Tipologia - 1° trimestre 2024.

SOLICITACAO 150
RECLAMACAO 124
DENUNCIA 29
ELOGIO 15
INFORMACAO | ]

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

Nesse trimestre, o grafico aponta como maior indice de demandas as
relacionadas a algum tipo de solicitacdao (47%), seguido das apontadas

como reclamacgao (39%), denuncias (9%) e 5% de elogios.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 150 solicitagdoes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 47% do total.

As solicitacées concentram-se no assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
com 129 DEMANDAS (86%). Neste assunto, 62 demandas (48%) sao
relativas a atendimentos diversos nas especialidades cirurgia,
endoscopia, coleta de material, ultrassonografia, neurologia e

tomografia.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS Santa Cecilia
- CRS Centro - Rede de Ouvidorias SUS - SMS -
SP - 1° trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 129

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 7

PRODUTOS PARA 6
SAUDE/CORRELATOS | 49,

ESTRATEGIA DE SAUDE DA JI—4

FAMILIA (ESF) 3%

DEMAIS DEMANDAS [ 4
3%
0
0
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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
STS Santa Cecilia - CRS Centro - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS - SP - 1° trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA
MENTO
CIRURGIA

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA

DIAGNOSTICO - COLETA DE
- MATERIAL

DIAGNOSTICO POR ULTRA-
SONOGRAFIA

DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA

DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA

0 10 20 30 40 650 60 70

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 103 Reclamagoes registradas no periodo correspondem a 83% do total.

As reclamacgdes concentram-se no assunto GESTAO (83%). Neste
assunto, 54% sao relativas a ESTABELECIMENTO DE SAUDE e 41% a
RECURSOS HUMANOS.

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS Santa Cecilia -
CRS Centro - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP
19 trimestre 2024.

103

GESTAO
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA .8
OUVIDORIA DO sus ¥ 4

ASSISTENCIA A SAUDE oy

ESTRATEGIA DE SAUDE DA 3

FAMILIA (ESF) 2%
PRODUTOS PARA  j—3

SAUDE/CORRELATOS | 2%
DEMAIS DEMANDAS ﬁ%

0 20 40 60 80 100 120

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

Manifestagdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS Santa Cecilia -
CRS Centro - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP

1° trimestre 2024.

RECURSOS HUMANOs TN 42

DEMAIS DEMANDAS - 5

! | ! | ! |
0 10 20 30 40 50 60

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Ao analisar o grafico acima, podemos verificar que mais da metade das
demandas com classificacdo de reclamacdao é direcionada aos
equipamentos de saude, demora no atendimento ou a dificuldade de
acessos diversos. O outro percentual que se destaca é o tipificado como
recursos humanos, nesse caso as demandas estao direcionadas ao
componente humano: médico, enfermeiro, profissionais das equipes

multiprofissionais.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 15 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 5% do total de manifestagcoes. A média mensal
foi de 5 elogios. Desse montante, 93% dos elogios sao direcionados
a Gestdo e 7% sdo referentes ao assunto ESTRATEGIA DE SAUDE DA
FAMILIA.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS
Santa Cecilia - CRS Centro - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-

SP - 1° trimestre 2024.

- 14
GESTAG —

. . . 1
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) F

DEMAIS DEMANDAS

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



CNES

Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — CRS Centro — STS Santa Cecilia

8. Analise de Prazo de Resposta

Total e porcentagem de solicitacdes e reclamacgdes respondidas pelas unidades de saude em até 20 dias - Supervisao

Técnica de Saude Cidade Santa Cecilia - 1° trimestre 2024

Padronizado

2029618 UBS BOM RETIRO - DR. OCTAVIO AUGUSTO RODOVALHO
2752336 UBS DR. HUMBERTO PASCALE - SANTA CECILIA

2786702 SAE DST/AIDS CAMPOS ELISEOS

3335402 COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO

3913007 CS ESCOLA BARRA FUNDA - ALEXANDRE VRANJAC
4042077 CCO - CENTRO DE CUIDADOS ODONTOLOGICOS

4050320 PS MUNICIPAL BARRA FUNDA - ALVARO DINO DE ALMEIDA
5713870 AMA BORACEA - DR. LUIZ BACCALA

6048633 UBS BORACEA

6138314 AMA ESPECIALIDADES DR HUMBERTO PASCALE SANTA CECILIA
2752492 UVIS SANTA CECILIA

9357459 SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - SANTA CECILIA

TOTAL DE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITACOES/
20 DIAS RECLAMACOES
14
54
4
4
11
21
17
2
15
114

14
54
5

4
16
24
17
2
16
125

PERCENTUAL

100%
100%
80%
100%
69%
88%
100%
100%
94%
91%
100%
33%
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e Este trimestre a soma das reclamacodes e solicitagoes foi de 283
demandas recebidas.

e Nesse periodo analisado foram respondidas 260 demandas
dentro do prazo preconizado.

e Apenas o equipamento de saude Centro Escola Barra Funda nao
atingiu o percentual de 80%, concluindo apenas 69% das
demandas. Foi levantado que houve problemas com a rede de
internet e algumas demandas ficaram paradas no ponto focal,
dificultando a acdo de conclusdo por parte de colaboradores ha
pouco tempo na fungao.

e Capacitacao dos colaboradores envolvidos por meio de visitas
técnicas, reunides e encaminhamento peridédico de e-mails com
avisos sobre as demandas prestes a vencer o prazo de resposta
estabelecido.

e Melhor engajamento dos colaboradores envolvidos no processo
de respostas das demandas.

e Verificagao pontual do ponto focal e do aproveitamento de tempo
para encaminhamento das demandas, de modo a nao deixar o

prazo vencer.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Sera analisado no relatério do préximo trimestre
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10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acgdes foram

realizadas/ planejadas:

Visitas técnicas e orientacdes aos colaboradores envolvidos no sentido
de responder as demandas de forma clara e sucinta e dentro do prazo

preconizado.

Temos obtido éxito nas tratativas apresentadas, de modo que apenas
um equipamento de saude apresentou menor percentual no prazo de
resposta das demandas. Temos também buscado um padrdo para o
texto da resposta para que possamos ter um mesmo padrao de

resposta dos colaboradores dos varios pontos focais.
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Nivel de

O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quando (When?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Escolher um item.

Escolher um item.
Escolher um item.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

' Nome evento | Objetivo do evento Participante
03/04/2024 CURSO DE MEDIACAO DE CAPACITACAO JOSE RENALDO ALMEIDA
CONFLITOS
05/04/2024 CURSO DE MEDIACAO DE CAPACITACAO JOSE RENALDO ALMEIDA
CONFLITOS
08/04/2024 CURSO DE MEDIACAO DE CAPACITACAO JOSE RENALDO ALMEIDA
CONFLITOS
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Entendo que estamos num processo no qual precisamos mobilizar cada
componente da Rede para que possamos continuar a ter éxito nas
tratativas das demandas de Ouvidoria. Uma das dificuldades
apresentadas é o fato da OS que atua no territério fazer
frequentemente troca dos profissionais, de modo que a todo momento
temos que capacitar os novos colaboradores para que possam exercer

a atividade de resposta das demandas.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Nao houve manifestacao do gestor neste trimestre
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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, 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 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 saulde,
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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