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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisao 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
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 cidadaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacdes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdo as
manifestacdes dos usuarios 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
legislacoes.

A elaboracdo de relatoérios 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
informagoes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes 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



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — CRS Sudeste — STS Ipiranga

Sumario

Sumario

1. Panorama Geral do Periodo.............cccoooviieeeeeeeeeeeeeeeee e, 6
2. Numero de manifestagoes — Série historica...............c.ccccocoevveennenn. 6
3. Meios de atendimento ... 7
4, Classificacdao das manifestagoes ... 7
5. Assuntos Recorrentes — Solicitagoes..............cccoooivnnnnnnnnnnne, 8
6. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes.................cccocoeeveveeeceevecccveenenn, 9
7. Elogios - Programa Genteque fazo SUS ..., 11
8. Anadlise de Prazo de Resposta..............ccocooiieceecicccee e 12
9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ ..., 13
10. Plano d@ @GA0.............ccoooiiiiiccceeeee et 13
11. Participacao da Ouvidoriaem eventos.............ccocovvvereecccccennnns 15
12. Consideragoes do ouvidor sobre o periodo analisado.................... 16
13. Consideragoes do gestor sobre o periodo analisado....................... 16
14, GIOSSQANIO..........oooei et 17
15. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS.................ccocovrrrrcccccnnes 18
16. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS.................ccccccceuenee. 19



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — CRS Sudeste — STS Ipiranga

1. Panorama Geral do periodo

Foram registradas no 1© trimestre de 2024 um total de 758
manifestacdes, sendo que recebemos em sua maioria solicitacoes
(60%) e reclamagdes (26%). Nas solicitagdes, os assuntos que
prevaleceram foram: Assisténcia a Saude (59%). Neste assunto,

Produtos para Saude e Correlatos (3%).

2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pela Ouvidoria, STS Ipiranga, CRS Sudeste - Rede de

Ouvidorias SUS - SMS-SP - Série histoérica mensal -
1° trimestre 2024.

média: 253
\ 261
253 244
JAN FEV MAR

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

No levantamento de dados recebemos no primeiro trimestre de 2024
uma média de 253 demandas por més, sendo 261 manifestacoes
(34%) em janeiro/24, 253 (33%) em fevereiro/24 e 244 (32%) em
margo/24.
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3. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Ipiranga -
CRS Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-
SP, classificadas por meio de atendimento -
10 trimestre 2024.

TOTAL GERAL 758

TELEFONE
FORMULARIO WEB
CORRESPONDENCIA OFICIAL

PESSOALMENTE
CARTA | do,
EMAIL | do,

8 I I I I I I I I

0 100 200 300 400 500 600 700 800
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

No levantamento de dados no trimestre correspondente a janeiro,
fevereiro e marco de 2024, verificamos 91% de manifestagoes
registradas por telefone, 6% pelo formulario Web e 2% por

correspondéncia oficial. Pessoalmente foram registradas 1%.

4. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagcdes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Ipiranga - CRS
Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP, por
Tipologia
1° trimestre 2024.

SOLICITACAO 457
RECLAMACAO
ELOGIO
DENUNCIA
SUGESTAO
0 | | | | |
0 100 200 300 400 500

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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No levantamento de dados no trimestre correspondente a janeiro,
fevereiro e marco de 2024, verificamos manifestagoes registradas num
total de 457 solicitacdes (60%), 195 reclamacoes (26%), 38 denuncias
(5%), 65 elogios (9%).

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 457 solicitagdes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 60 % do total.

As solicitagoes concentram-se no assunto Assisténcia a saude (84%)

e 9% Produtos para Saude/Correlatos.

Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITAGCAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Ipiranga - CRS
Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS - SP
19° trimestre 2024.

383

ASSISTENCIA A SAUDE

PRODUTOS PARA 41
SAUDE/CORRELATOS

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

ESTRATEGIA DE SAUDE DA |— 8
FAMILIA (ESF)

DEMAIS DEMANDAS

0 100 200 300 400 500

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024
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Manifestacoes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria pela

Ouvidoria STS Ipiranga - CRS Sudeste - Rede
de Ouvidorias SUS - SMS - SP 1° Trimestre
2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRA... 227

CIRURGIA
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA
DIAGNOSTICO POR ULTRA-...
DIAGNOSTICO
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA

DIAGNOSTICO POR...

0 50 100 150 200 250

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

Das 457 solicitagdes, correspondentes a 60% do total registrado no
10 trimestre de 2024, temos no assunto Assisténcia a Saulde
manifestacoes referentes aos seguintes subassuntos principais: 227
(59%) consultas/atendimentos/tratamentos, 62 (16%) cirurgias, 31
(8%) Diagnostico por endoscopia, 19 (5%) Diagndstico por
Ultrassonografia, 16 (4%) Diagnédstico, 5 (1%) Diagndstico em

Neurologia e 5 (1%) Diagndstico por Ressonancia.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 195 Reclamacoes registradas no periodo correspondem a 26% do

total.

As reclamacdes concentram-se no assunto Gestao (81%). Neste
assunto, 55% sdo relativas a estabelecimento de salde e 39% a

Recursos Humanos.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — CRS Sudeste — STS Ipiranga

Manifestagdes classificadas na tipologia
RECLAMAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Ipiranga - CRS
Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP
1° trimestre 2024.

GESTAO 157

OUVIDORIA DO SUS

VIGILANCIA SANITARIA 7

PRODUTOS PARA -

SAUDE/CORRELATOS | 3%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA jg— 5

FAMILIA (ESF) 3%
ASSISTENCIA A SAUDE Zoj})

DEMAIS DEMANDAS [%6,

N R N
0

0 50 100 150 200

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

Manifestacoes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS Ipiranga - CRS
Sudeste - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP 1°
trimestre 2024.

o T -
ESTABELECIMENTO DE SAUDE
P o2
RECURSOS HUMANOS

5
RECURSOS MATERIAIS l

o)
DEMAIS DEMANDAS I ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0 20 40 60 80 100

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

Das reclamacgOes registradas no 1° trimestre de 2024, temos por
assunto 157 Gestao (81%), 10 Ouvidoria do SUS (5%), 7 Vigilancia
Sanitaria (4%), 6 Produtos para Salde e Correlatos (3%), 5 Estratégia

de Saude da Familia (3%) e demais demandas 6 (3%).
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7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 65 elogios no primeiro trimestre 2024,
correspondendo a 9% do total. A média mensal foi de 22 elogios.

Desse montante, 88% sao referentes ao assunto gestao.

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

GESTAO

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)

DEMAIS DEMANDAS

0 10 20 30 40 50 60

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

Foram registrados por assunto no 1° trimestre de 2024, 57 (88%)
elogios sobre Gestdo, 8 (12%) dirigidos a Estratégia de Saulde da
Familia (ESF)
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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 Ipiranga - 1° trimestre 2024

TOTAL DE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITACOES/

CNES Padronizado 20 DIAS RECLAMACOES PERCENTUAL
2037971 PS MUNICIPAL AUGUSTO GOMES DE MATTOS 16 16 100%
2042959 UBS DR. JOAQUIM ROSSINI 20 20 100%
2042967 UBS JARDIM DA SAUDE - NEUSA ROSALIA MORALES 13 14 93%
2042975 UBS DR. OSWALDO MARASCA JUNIOR 12 12 100%
2042983 UBS DR. EDUARDO ROMANO RESCHILIAN 18 23 78%
2047004 UBS AURELIO MELLONE - JARDIM SAO SAVERIO 28 29 97%
2064855 UBS AGUA FUNDA 22 22 100%
2751860 UNIDADE HOSPITALAR - DR FLAVIO GIANNOTTI 93 98 95%
2752468 UVIS IPIRANGA / SACOMA 7 7 100%
2787598 UBS PROF2 JANDIRA MASSUR - VILA GUMERCINDO 13 13 100%
2787830 UBS JARDIM SECKLER 12 15 80%
2788055 UBS LUIZ ERNESTO MAZZONI 17 17 100%
2788128 UBS MOINHO VELHO Il 5 5 100%
2788284 AMA/UBS INTEGRADA PARQUE BRISTOL 24 25 96%
2788519 UBS SACOMA EDMUNDO SUSSUMU FUJITA 34 34 100%
2788543 AMA/UBS INTEGRADA SAO VICENTE DE PAULA 27 32 84%
2788713 UBS VILA ARAPUA 10 10 100%
2788829 EMAD VILA DAS MERCES 0 2 0%
2789086 AMA/UBS INTEGRADA VILA MORAES - DR. JOAO PAULO BOTELHO VIEIRA 31 31 100%
3385264 UBS ALMIRANTE DELLAMARE 14 14 100%
3446913 COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE 87 147 59%
6357083 AMA ESPEC VILA DAS MERCES 49 51 96%
6924972 CAPS ADULTO Il VILA MONUMENTO 3 3 100%
7642008 CER IV FLAVIO GIANNOTTI 6 12 50%
5380197 CEO Il VISCONDE DE ITAUNA 0 1 0%
6133622 AMA SACOMA 5 6 83%
9188150 CAPS INFANTOJUVENIL Il HELIOPOLIS 1 1 100%
9188177 UBS HELIOPOLIS 6 12 50%
3108368 CAPS INFANTOJUVENIL Il IPIRANGA 0 1 0%
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Foram registradas no 1° trimestre de 2024 e solicitagcbes sendo, que

585 demandas foram respondidas em até 20 dias.

Dentre as principais acdes para o cumprimento da meta, ocorreram
acompanhamento de demanda e conversas com 0s responsaveis para
apurar os motivos pelo atraso, reforcando a importancia do

cumprimento de prazo de respostas.
Obtivemos 14 unidades que cumpriram 100%.

As orientagOes para o cumprimento dos prazos foram: Verificar se a
demanda pertence a sua unidade, fazer contato com o municipe o mais

rapido possivel e acionar as areas técnicas quando necessario.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Foram registradas no primeiro trimestre de 2024 um total de 758

manifestagoes.

Dentre os principais problemas identificados foram estabelecimentos
comerciais incorretos que foram corrigidos na Supervisao Técnica de

Saude.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes agdes foram

realizadas/planejadas:

Mediante as manifestacdes relacionadas, foram feitas reunides com as
areas técnicas e com a Supervisora para discussdo e avaliacdo dos
problemas levantados no periodo bem como agdes de melhorias nos
fluxos de trabalho, com objetivo de aprimorar a qualidade nos

atendimentos junto ao municipe.
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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
Reuniao com a | Problemas Discussao com os | Semanal Ouvidor com | Em andamento
area técnica da |levantados sobre a | responsaveis para Assessoria Técnica

interlocucgao guestao alinhar os fluxos
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

| Nome evento | Objetivo do evento Participante

01/01/2024

01/01/2024

01/01/2024
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Avaliamos que a maioria das solicitagdbes sdao sobre
consulta/atendimento/tratamento e algumas sobre fraldas devido a

mudanca de fluxo.

13. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Na Supervisdao Técnica de Saude Ipiranga trabalhamos em conjunto
com ouvidoria e interlocucao da Supervisao, utilizando a ouvidoria
como instrumento de gestao, verificando as demandas prevalentes e

levando a discussao com as pastas envolvidas.
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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 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



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

