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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 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 manifestacgdes 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 do Sistema Unico de Salde desempenha um papel
fundamental na garantia da qualidade e eficacia dos servicos de saude
prestados a populacdo. Neste relatério do 1° trimestre de 2024,
apresentaremos uma analise detalhada das demandas recebidas pela
Ouvidoria da Supervisdo Técnica de Saude (STS) Vila
Prudente/Sapopemba, pertencente a Coordenadoria Regional de Saude
(CRS) Sudeste, dos principais problemas identificados e das acoes
tomadas para soluciona-los. Através dessa analise, buscamos
identificar padroes, tendéncias e oportunidades de melhoria que
possam contribuir para o aprimoramento do atendimento e da

satisfacdo dos usuarios do sistema de saude.

E importante destacar o perfil epidemiolégico desse trimestre, em
especial no més de margo, com o aumento exponencial dos casos de
Dengue no municipio de Sao Paulo, alterando a rotina, principalmente
das Unidades Basicas de Saude e Unidades de Urgéncia e Emergéncia,

com aumento significativo de procura por atendimento ndao agendado.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre — CRS Sudeste - STS Vila Prudente/Sapopemba.

2. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria da STS de Vila Prudente/Sapopemba -
CRS Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP -

Série historica mensal - 1° trimestre 2024.
média: 329
=359
\ 3 ~ 325
=302
JAN FEV MAR

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
No periodo analisado tivemos 986 manifestacdoes, sendo 33% em
janeiro, 31% em fevereiro e 33% em margo de 2024. Fica evidente um
padrao na quantidade por trimestre, com uma leve reducao em

fevereiro, possivelmente devido ao fato de ser o més com menos dias.

3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS de Vila
Prudente/Sapopemba - CRS Sudeste - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, classificadas por meio
de atendimento 1° trimestre 2024.
TOTAL GERAL — 986
TELEFONE 922
FORMULARIO WEB [™,36
CORRESPONDENCIA OFICIAL [ 19
PESSOALMENTE |8

EMAIL

0 CoO O

0 200 400 600 800 1000 1200

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Observamos que o meio de atendimento mais utilizado para abertura
da manifestacao é o telefone, pela central de atendimento SP156, num
total de 922 (94%) das demandas, seguido pelo formulario web - 36
(4%), correspondéncia oficial - 18 (2%), atendimento presencial 8
(1%) e e-mail - menos de 1%. O telefone é o meio de comunicacao

mais acessivel, justificando assim os indices alcangados.

4. Classificacao das manifestagcoes

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS de Vila
Prudente/Sapopemba - CRS Sudeste - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia -1°
trimestre 2024.
SOLICITACAO 535
RECLAMACAO | . 337
ELOGIO 78
DENUNCIA |29
INFORMACAO [ ©

SUGESTAO | ]

0 100 200 300 400 500 600

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
As manifestacbes sao catalogadas em 6 tipos, neste trimestre
observamos que 54% foram solicitagcdes, 34% reclamacgoes, 8%

elogios, 3% denuncias, 1% informagoes e menos de 1% sugestoes.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 535 solicitacbes registradas no primeiro trimestre de 2024
correspondem a 54 % do total.

As solicitagdes concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (81%).
Neste assunto, 59% sdo relativas a Consulta/Atendimento/Tratamento

e 22% a Cirurgias.
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Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITA(}IT\O, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS de Vila
Prudente/Sapopemba - CRS Sudeste - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024,

ASSISTENCIA A SAUDE 434

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

DEMAIS DEMANDAS

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 de Vila Prudente/Sapopemba - CRS
Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
1° trimestre 2024..

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRA... 257

CIRURGIA
DIAGNOSTICO POR ULTRA-...
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA

DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA

DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO - COLETA DE... ?%

0 50 100 150 200 250 300

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

Na tipologia Solicitagcao, 434 manifestacdbes (81%) referem-se ao

assunto Assisténcia a Saude, 62 (12%) a Produtos para
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Saude/Correlatos, 14 (3%) a Assisténcia Odontoldgica e 25 (5%) a

demais demandas.

No assunto mais abordado - Assisténcia a Saude, destacamos que 257
(59%) referem-se a Consulta/Atendimento/Tratamento, 94 (22%)
Cirurgias, 24 (6%) Diagndstico por Ultrassonografia, 22 (5%)
Diagnodstico por Endoscopia, 8 (2%) Diagnostico em Cardiologia, 7

(2%) Diagndstico e 5 (1%) Diagnostico - Coleta de Material.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 337 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 34% do
total.

As reclamacgdes concentram-se no assunto Gestao (78%). Neste
assunto, 53% sdo relativas a Estabelecimentos de Saude e 41% a

Recursos Humanos.

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACZ\O, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS de Vila
Prudente/Sapopemba - CRS Sudeste - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP 1° trimestre 2024.

GESTAO 262

OUVIDORIA DO SUS 25

ESTRATEGIA DE SAUDE DA 13
FAMILIA (ESF)

ASSISTENCIA A SAUDE 3,10
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA [F5.8
VIGILANCIA SANITARIA [0/
DEMAIS DEMANDAS [®12

0 50 100 150 200 250 300

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da STS de Vila
Prudente/Sapopemba - CRS Sudeste - 1°
Trimestre 2024.

.. |
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
I s
RECURSOS HUMANOS

11
RECURSOS MATERIAIS .

=8
DEMAIS DEMANDAS I

0O 20 40 60 80 100 120 140 160

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

Na tipologia Reclamacgao 262 (78%) correspondem a Gestao, 25 (7%)
Ouvidoria (revisao de resposta), 13 (4%) Estratégia de Saude da
Familia, 10 (3%) Assisténcia a Saude, 8 (2%) Assisténcia

Odontoldgica, 7 (2%) Vigilancia Sanitaria e 12 (4%) demais demandas.

Em relacao ao assunto Gestao, observamos que 138 (53%) referem-
se a questodes ligadas aos estabelecimentos de saude, 108 (41%) aos
Recursos Humanos, 11 (4%) Recursos Materiais e 5 (2%) demais

demandas.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 78 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 8% do total. A média mensal foi de 26% de

elogios. Desse montante, 81% sao referentes ao assunto Gestao.
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ManifestacoOes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
STSde Vila Prudente/Sapopemba - CRS Sudeste - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1° trimestre 2024.

GESTAO

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

I -

81%

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

Na tipologia Elogio, 63 (81%) correspondem ao assunto Gestao, 10
(13%) Estratégia de Saude da Familia e 3 (4%) Assisténcia

Odontoldgica.
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8. Analise de Prazo de Resposta

Total e porcentagem de solicitagdes e reclamacodes respondidas pelas unidades de salde em até 20 dias - Supervisdo Técnica
de Saude Vila Prudente/Sapopemba - 1° trimestre 2024

TOTAL DE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITAGCOES/

CNES Padronizado 20 DIAS RECLAMAGOES PERCENTUAL
2026961 UBS VILA HELOISA 34 35 97%
2026988 AMA/UBS INTEGRADA VILA CALIFORNIA - ZEILIVAL BRUSCAGIN 21 21 100%
2042932 AMA/UBS INTEGRADA JARDIM GRIMALDI 49 53 92%
2043009 AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ELBA - HUMBERTO GASTAO BODRA 7 16 44%
2043017 UBS MIASCARENHAS DE MORAES 18 18 100%
2045451 UBS VILA ALPINA - DR. HERMINIO MOREIRA 10 12 83%
2057891 UBS PARQUE SAO LUCAS 27 30 90%
2074079 UBS TEOTONIO VILELA 19 19 100%
2751852 HOSPITAL DIA - VILA PRUDENTE 143 144 99%
2751968 AMB ESPEC SAPOPEMBA 29 29 100%

AMA/UBS INTEGRADA JARDIM INDEPENDENCIA - HERMENEGILDO MORBIN
2752239 JUNIOR 36 36 100%
2752263 UBS JARDIM GUAIRACA 26 27 96%
2766027 UVIS VILA PRUDENTE / SAPOPEMBA 9 10 90%
2774755 SAE DST/AIDS HERBERT DE SOUZA - BETINHO 1 3 33%
2787040 UBS FAZENDA DA JUTA | a4 5 80%
2787091 UBS JARDIM DOS EUCALIPTOS - HELIO MOREIRA SALLES 25 28 89%
2787121 UBS IGUAGU 21 23 91%
2787822 UBS JARDIM SAPOPEMBA 18 22 82%
2787857 UBS JARDIM SINHA 24 25 96%
2788020 UBS FAZENDA DA JUTA II 11 14 79%
2788411 UBS SANTA MADALENA a4 5 80%
2788438 UBS IAGCAPE - JARDIM PLANALTO 11 11 100%
2788497 UBS REUNIDAS II 30 32 94%
3335445 SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - VILA PRUDENTE / SAPOPEMBA 5 5 100%
3359131 UBS VILA PRUDENTE 30 32 94%
4050398 UBS PASTORAL 8 8 100%
4050401 UBS REUNIDAS | 28 31 90%
6144055 AMA SAPOPEMBA 28 28 100%
6759971 CAPS INFANTOJUVENIL Il SAPOPEMBA 3 3 100%
6759998 AMA ESPEC JARDIM GUAIRACA 77 77 100%
9423206 UBS PRO MORAR 13 15 87%
9624988 UBS VILA EMA 36 38 95%
2815435 CAPS ADULTO Il SAPOPEMBA 1 4 25%
7641990 CER IIl SAPOPEMBA 4 4 100%
2786524 CAPS ADULTO Il VILA PRUDENTE 1 1 100%
2789221 UBS VILA RENATO 1 2 50%
7641982 CER Il VILA PRUDENTE o 1 0%
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Recebemos 867 manifestacdes de solicitagdes/reclamacdes no 1° trimestre
de 2024, sendo que 812 foram respondidas em até 20 dias, conforme

legislagdo vigente.

Somente 06 unidades ndo atingiram o indice de 80% de respostas enviadas
dentro do prazo estipulado: AMA/UBS Humberto Gastdo Bodra, UBS Fazenda
da Juta II, UBS Vila Renato, CAPS Adulto III SAPOPEMBA, SAE DST/Aids
Herbert de Souza e CER II Vila Prudente, perfazendo um total de 19

manifestacdes, que equivale a 2,2% das manifestagoes recebidas.

Identificamos que nessas unidades nao foi solicitado o recurso de dilagao de

prazo, quando ha situacdes que impossibilitam a elaboragao da resposta.

Verificamos que metade das unidades que nao atingiram a meta de 80%
foram servigcos com poucas manifestacoes de ouvidoria, nao criando assim o
habito de acesso diario ao sistema OuvidorSUS, como CAPS - Centros de
Atencgao Psicossocial, SAE - Servico de Atendimento Especializado e CER -

Centro Especializado em Reabilitagao.

Reforcamos com as unidades a importancia do acesso diario ao OuvidorSus,
criando assim uma rotina, evitando atrasos no envio das respostas e a

possibilidade da solicitacao de dilacao de prazo.

Compartilhamos semanalmente aos derentes das unidades, as

manifestacdes que estao com mais de 30 dias de atraso, para a conclusao.

Percebemos uma melhora significativa no cumprimento no envio das
respostas, tendo em vista que das 37 sub-redes de Ouvidoria, que receberam
manifestacdes neste trimestre, 84% estdao de acordo com o parametro de
80% das manifestacdes respondidas dentro do prazo. Destacamos que 35%
das unidades responderam todas as manifestacoes recebidas no prazo

estipulado.
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9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Em relacdo ao PAQ, temos nos esforcados para o preenchimento diario
de todas as demandas concluidas na planilha, sendo que das 986
manifestacoes recebidas, inserimos 977 manifestacdes, perfazendo um
total de 99% de registros. Cabe ressaltar que algumas manifestacoes
sao enviadas para a Regulacdo Regional da Coordenadoria Regional de

Saude Sudeste para tratativas.

o A ouvidora desta Supervisdo é responsavel por outra pasta que
demanda muito tempo diariamente, atrapalhando as atividades da

Ouvidoria.

o Dificuldade em encontrar profissionais com perfil para compor a

equipe de Ouvidoria.

o N3o ha uma sala exclusiva para o Ouvidor, nem local especifico
e reservado para o atendimento ao publico. Além da falta de
acessibilidade, tendo em vista que a Supervisao fica no 2° andar, e o

acesso é so por escadas.

o Estamos em processo de contratacdo de estagiario - CIEE

exclusivo para a Ouvidoria.

o Dentro da governabilidade da Ouvidoria, sugerimos mais
reunides técnicas, com discussoes de casos, alinhamento de condutas,

aprimoramento da Ouvidoria.

. Fora da governabilidade da Ouvidoria, ha necessidade de criagao
do cargo de Ouvidor, e que seja exclusivo para esta fungao.
10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/ planejadas:
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Ha planejamento para realizacdo de oficinas/capacitacoes sobre:

o Linguagem Facil, por meio de oficinas com os gerentes das
unidades, modalidade presencial, carga horaria de 2 horas, a ser

realizado no 1° semestre de 2024;

o Qualidade no atendimento ao usudrio do SUS - EAD, carga

horaria 10h a ser realizado no 1° quadrimestre de 2024;

o Conhecendo o SUS, EAD, carga horaria 10h a ser realizado no 1°

quadrimestre de 2024.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

Quando Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) (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
15/02/2024 Reunido de Gerentes Alinhar o] processo da | Elisa Tomé Rodrigues Ferreira
Ouvidoria
28/03/2024 Reuniao da Rede de|Planejamento 2024 Elisa Tomé Rodrigues Ferreira

Ouvidorias SUS da Cidade
de S3o Paulo
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12. Consideragcoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Neste trimestre, a ouvidoria de saude do SUS recebeu um total de 986
solicitacOes, reclamacoes, denuncias, sugestoes e elogios dos usuarios

do sistema de saude.

Apds analise detalhada de todas as demandas recebidas, foi possivel
identificar algumas areas de melhoria na prestacao dos servicos de

saude, principalmente no acolhimento do cidadao.

Além disso, a ouvidoria também destacou a importancia de manter um
canal de comunicacdo aberto com os usuarios, para que possam
expressar suas opinides e contribuir para a melhoria continua dos
servigos de saude. A transparéncia foi apontada como essencial para

garantir a confianga dos usuarios no sistema de saude.

Esperamos que com as atividades planejadas possamos aprimorar a

gualidade dos servicos de saude e a satisfacdo dos usuarios.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

O relatdrio trimestral de ouvidoria da saude do SUS é uma ferramenta
essencial para a gestao e melhoria dos servigos prestados na area da

saude.

Através das demandas e sugestdes dos usuarios, podemos identificar
pontos de melhoria e implementar agdes corretivas de forma agil e
eficaz. Além disso, o relatério também nos permite avaliar o
desempenho da equipe de atendimento, garantindo que os usuarios
recebam um atendimento de qualidade e humanizado, constituindo-se
como uma importante ferramenta de gestdao que contribui para a

exceléncia dos servicos prestados na area da saude.
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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 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 (0 ":_e:"ﬁ. *
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.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
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https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

