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SIGLARIO

AHM Autarquia Hospitalar Municipal

CAS Coordenadoria de Administracdo e Suprimentos

CASP Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao e Modernizagdao em Servigos
Publicos

CAB Coordenadoria de Atengao Basica

CFO Coordenadoria de Financas e Orcamento

COGEP Coordenadoria de Gestdo de Pessoas

CPCS Coordenadoria de Parcerias e Contratacdo de Servigos de Saude

CREG Coordenadoria de Regulacao

CGM Controladoria Geral do Municipio

CMVS Cadastro Municipal de Vigilancia em Saude

COCIN Coordenadoria de Controle Interno

CMAI Comissdo Municipal de Acesso a Informacéao

COVISA Coordenadoria de Vigilancia em Saude

CROSS Central de Regulacdo de Oferta de Servigos de Saude
CRS Coordenadoria Regional de Saude

DEGAS Departamento de Gestdo da Assisténcia da AHM
DOGES Departamento de Ouvidoria Geral do SUS

ESF Estratégia de Saude da Familia
HSPM Hospital do Servidor Pablico Municipal
MS Ministério da Saude

oCs Ouvidoria Central da Saude

PAC Programa de Acao Corretiva

REGSUS Coordenadoria de Regulacdo do SUS
REMUME Relagdo Municipal de Medicamentos Essenciais
RENAME Relacdo Nacional de Medicamentos Essenciais

RH Recursos Humanos

SAMU Servico de Atendimento Mével de Urgéncia

SEI Servico Eletronico de Informacdo

SEMPLA  Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao
SES Secretaria Estadual de Saude

SIGA Sistema Integrado de Gestdao de Atendimento

SIGRC Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o Cidadao
SME Secretaria Municipal de Educacao

SMG Secretaria Municipal de Gestao

SMS Secretaria Municipal de Saude

SNO Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS

SP Sao Paulo

STS Supervisdo Técnica de Saude

Ssus Sistema Unico de Saude

UBS Unidade Basica de Salde

ucp Unidade de Coordenacao de Projetos

UPA Unidade de Pronto Atendimento

UVIS Unidades de Vigilancia em Saude
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RELATORIO DA REDE DE OUVIDORIA SUS DO MUNICiPIO DE SAO PAULO
ANO 2020

APRESENTACAO

O presente Relatério, editado pela equipe técnica da Divisao de Ouvidoria do SUS
da Coordenadoria de Controle Interno - COCIN da Secretaria Municipal da Saude
de Sdo Paulo é uma publicacdo em formato eletronico com periodicidade anual e
acesso livre. Tem como objetivo promover a disseminacao de dados registrados
na Rede de Ouvidoria SUS, contidos no Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS
e nos relatérios das Ouvidorias da Rede. Assim, qualquer pessoa pode acessar
estes contelddos. Ao utiliza-los ou copia-los é necessario que sejam preservados
a sua origem e citada a fonte.

Devido as caracteristicas distintas do ano de 2020, decorrentes da pandemia de
COVID-19, notadamente a partir do segundo trimestre, o perfil das manifestagdes
registradas na Ouvidoria mudou bastante, concentrando-se em assuntos
referentes a situagdo sanitaria que impuseram varias restricdoes visando a
seguranca da populacdo, entre elas o adiamento dos procedimentos eletivos e
das consultas ambulatoriais, a suspensdo do atendimento presencial que atingiu
também as Ouvidorias, entre outras peculiaridades. Portanto, consideramos que
cabe uma analise particular desse periodo, que possa contribuir para a gestao.
Nessa perspectiva, excepcionalmente langamos um numero extra: Relatério -
Boletim COVID-19 2020, cotejando os dados gerais e os dados de manifestacdes
especificas sobre o assunto.

A estrutura de Ouvidoria em que se baseia este relatério estd de acordo com o
Decreto 59.685 de 13/08/2020, que reorganizou a Secretaria Municipal de Saude.
Estd ligada a Coordenadoria de Controle Interno — COCIN e pertence a Secretaria
Executiva de Regulacdo, Monitoramento, Avaliacao e Parcerias.

As atribuicdes de uma Ouvidoria consistem em intermediar e qualificar a
comunicagao entre o cidadao e a gestdo da unidade, visando o fortalecimento da
participacdo social; defender o respeito a dignidade humana, a cidadania e a
legalidade nas relacdes entre gestdo, funcionarios e usuarios dos servigos de
salde; sistematizar as manifestagoes, possibilitando a elaboracdo de relatérios e
indicadores abrangentes que possam servir de suporte estratégico para tomada
de decisao.

Espera-se que esta publicacdo seja mais um instrumento publico de divulgagado

de informacgdes de saude e de apoio aos gestores e participacdo social do SUS na
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cidade de Sao Paulo, para o continuo aperfeicoamento da qualidade da assisténcia
prestada.

A Divisao de Ouvidoria do SUS e sua Rede de Ouvidorias estiveram em atividade
ininterrupta durante todo o ano de 2020. Embora com atendimento presencial
suspenso, os canais via telefone (Central SP 156) e por internet (formulario web)
foram mantidos, possibilitando a escuta e o encaminhamento das manifestacdes

dos municipes, mantendo seu compromisso com a sociedade e com o SUS.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS - SMS - Sao Paulo
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INTRODUCAO

As Ouvidorias da Salude (SUS) fazem parte de um Sistema Nacional de Ouvidorias
(SNO) o qual contempla as 03 Esferas de Governo (Federal Estadual e Municipal).

A Divisdo de Ouvidoria do SUS, de acordo com o Decreto 59.685 de 13/08/2020¢,
gue dispde sobre a reorganizacao da Secretaria Municipal da Saude, tem as seguintes
atribuicOes estabelecidas no § 3°, Art. 104, incisos:

I - coordenar e implementar a politica municipal de ouvidoria em saude;

II - estimular e apoiar a criacdao de estruturas descentralizadas de ouvidoria em
salide em ambito municipal;

III - desenvolver projetos e divulgar material que estimule a participagdo de usuarios
e entidades da sociedade no processo de avaliacdo dos servicos prestados pelo SUS;

IV - coordenar a realizacdo de estudos e pesquisas, visando a producdo do
conhecimento, no campo da ouvidoria em saude, para subsidiar a formulagcdo de
politicas de gestdo do SUS em ambito municipal;

V - intermediar e qualificar a comunicacao entre o cidadao e os gestores do SUS, por
meio dos canais oficiais da Ouvidoria;

VI - gerir e monitorar a qualidade dos dados inseridos no sistema oficial de ouvidoria;

VII - realizar a gestao do fluxo interno de pedidos de acesso a informacdo na SMS.

BASE LEGAL: COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS:

De acordo com a Lei 13.460 de 26 de junho de 20172 que DispGe sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao
publica, as competéncias das ouvidorias sdo:

I. Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando a sua tramitacdo e efetiva conclusao perante
orgdo ou entidade a que se vincula;

II.  Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

III. Acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

V. Propor aperfeicoamentos na prestagao dos servicos;

V. Propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

! Disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020,
acesso em 15 mar 2021.

2 BRASIL. Lei 13.460 de 26 de junho de 2017 - Disp&e sobre participacio, prote¢io e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02015-2018/2017/lei/113460.htm. Acesso em 15 mar 2021.
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VI. Promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes;

VII. Elaborar, com periodicidade minima anual, Relatério de Gestao contendo
informacdes sobre as manifestacdes recebidas e analisadas durante o periodo,
apontar falhas e sugerir melhorias da prestacdo do servico publico de salde;

VIII. Avaliar a satisfacdo do usuario quanto a qualidade do atendimento e ao
cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdao dos
servicos em saude; e

IX.  Averiguar, realizar contatos, expedir documentos, com o objetivo de coletar

informagdes necessarias a resolugdo das manifestagoes.

Principios da Lei 8.080/90 - “Lei do SUS”
A aplicacdo dos principios previstos na Lei n®. 8.080/90 que constitui o Sistema Unico
de Saude (SUS) e das diretrizes elencadas na Constituicdo Federal a atuagdo das
Ouvidorias do SUS, possibilita afirmar que 3:

e Universalidade
Todo cidaddo tem o direito de se manifestar junto ao Poder Publico, quanto aos
servicos prestados pelo sistema de saude. Compete, pois, a este colocar servigcos de
Ouvidoria ao alcance da populacdo de modo a permitir o uso deste direito.

e Equidade
Todo cidaddo deve contar com pelo menos um meio de acesso gratuito ao servico de
Ouvidoria, seja pessoalmente, por telefone, carta, site do Ouvidor SUS (formulario
web), e-mail ou ainda pela central de atendimento, de forma que atenda a sua
necessidade, independente da localidade ou situacdo social. Compete aos niveis
administrativos do SUS divulga-los e difundi-los.

e Integralidade
Manifestacdes recebidas na Ouvidoria SUS devem ser processadas, tanto quanto
possivel, sob os aspectos de promocdo, protecao e recuperacdo da saude.

e Descentralizacao
Deve ser apoiada a criagao de estruturas descentralizadas de Ouvidorias do SUS nas

esferas da administracdo municipal de salde.

3 BRASIL. Ministério da Salde. Secretaria de Gest3o Estratégica e Participativa. Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Guia de orienta¢des basicas para implanta¢do de ouvidorias do SUS/ Ministério
da Salde, Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa, Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS. — 2.
ed. - Brasilia: Ministério da Saude, 2014. Disponivel em:
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/guia orientacoes implantacao ouvidorias sus.pdf. Acesso
em 15 mar 2021

11
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e Regionalizacao
Este principio pauta-se pela maior eficacia e transparéncia geradas pela aproximacgao
das politicas de salude aos cidaddos, bem como pelo reconhecimento da
heterogeneidade e da desigualdade social e territorial, por meio da identificacdo e do
reconhecimento das diferentes situagdes regionais da cidade e suas peculiaridades.
Assim, no ambito do Municipio, o servico de Ouvidoria deve estar presente em todas
as regides da cidade, representadas pelas Coordenadorias Regionais de Saulde, as
Supervisbes Técnicas de Saude, Hospitais e Pronto Socorros.

e Hierarquizacao
Na organizacao da rede de Ouvidorias, devem ser respeitados os niveis hierarquicos
de estruturacdo do SUS e a participacdo da comunidade. Compete aos niveis de
gestdo do SUS promover o relacionamento dos servicos de Ouvidoria com os

respectivos Conselhos Gestores.

SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA SUS

A Ouvidoria em Saude constitui-se em um espago estratégico e democratico de
comunicacdo entre o cidaddo e os gestores do Sistema Unico de Satde, relativos aos
servicos prestados. A Ouvidoria visa fortalecer os mecanismos de participacdo social
e qualificar a gestdo participativa do Sistema Unico de Salude (SUS)."

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal da Saude de S3o Paulo (SMS)
atua em consonancia com o previsto pelo Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS#,
gue a define como espaco de exercicio de cidadania, instrumento de gestdao e
participacdo social®.

A Rede de Ouvidoria SUS tem por missao viabilizar os direitos dos cidadaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacOes pessoais e coletivas tratadas de forma adequada

no ambito do SUS, levando a administracdo as manifestagdes dos usuarios e

4 BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa. Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Manual das Ouvidorias do SUS / Ministério da Saude, Secretaria de Gest3do
Estratégica e Participativa, Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS. — Brasilia: Disponivel em
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/manual ouvidoria sus.pdf. Acesso em 22 abr 2020

5 BRASIL. Ministério da Salude, 2014. PORTARIA N2 2.416, DE 7 DE NOVEMBRO DE 2014 Estabelece
diretrizes para a organizag3o e funcionamento dos servicos de ouvidoria do Sistema Unico de Satde (SUS)
e suas atribuicGes. Disponivel em
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2014/prt2416 07 11 2014.html. Acesso em: 22 abr
2020.

12
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devolvendo a estes retornos, na forma de respostas as suas manifestacdes
individuais ou produzindo melhorias nos processos de gestdo. ©

Trabalha com um Unico sistema informatizado, como uma base de registro de
informagdes, estruturando-se em um banco de dados que \viabiliza o
acompanhamento do atendimento das manifestacdes dos cidadaos e a confecgao de
indicadores referentes aos servigos prestados. Este sistema tem a finalidade de atuar
como ferramenta para a descentralizacdo das Ouvidorias do SUS, facilitar a
democratizacdo das informacdes em saude, agilizar o processo de recebimento,
encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestacbes, além de
possibilitar a geracdo de relatérios gerenciais e, também, o controle de prazos para
o tratamento das demandas.

Instituida em 1° de Maio de 2005, foi regulamentada pela Portaria n® 867/20087,
iniciou suas atividades com a recepcdo de sugestdes, reclamacgdes, pedidos de
informagdo, denuncias, elogios e solicitagdes dos cidaddos.

O trabalho da Ouvidoria pauta-se em legislagdes federais®® e municipais!®, que

estabelecem normas basicas para participagdo, protecdo e defesa dos direitos do

6 SAO PAULO. Prefeitura Municipal de S3o Paulo. Portaria N2 522/2018-SMS.G - Estabelece Normas
Basicas Para Participacdo, Protecdo e Defesa dos Direitos do Usudrio dos Servigos Publicos de Saude
Prestados Direta ou Indiretamente pela  Administracdo  Publica.  Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/PORTARIA%20N%205222018SMSG.pdf.
Acesso em 22 Abr 2020. — Atualizada pela Portaria 166/2021 de 15/04/2021, com revogacdo da anterior.
Disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-
166-de-14-de-abril-de-2021

7 SAO PAULO. Prefeitura Municipal de S3o Paulo, PORTARIA 867 / 2008 - SMS.G. Disponivel em
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/arquivos/secretarias/saude/legislacao/000
1/PortariaSMSG 2008 00867.pdf, Acesso em: 22 abr 2020.

8 BRASIL Decreto 7.508, 28/06/2011 Regulamenta a Lei n2 8.080, de 19 de setembro de 1990, para dispor
sobre a organizacdo do Sistema Unico de Salde - SUS, o planejamento da satde, a assisténcia a satide e a
articulagao Inter federativa, e da outras providéncias. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2011-2014/2011/Decreto/D7508.htm. Acesso em: 22 abr
2020.

9 BRASIL Lei 13.460, 26/06/2017 Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos
servicos publicos da administracdo publica. Disponivel em: http://www.in.gov.br/materia/-
/asset_publisher/KujrwOTZC2Mb/content/id/19141395/d01-2017-06-27-lei-no-13-460-de-26-de-junho-
de-2017-19141216. Acesso em: 22 Abr 2020.

10 SAO PAULO DECRETO N¢ 56.832, DE 19 DE FEVEREIRO DE 2016 Dispde sobre a apresentacdo e o
processamento de solicitacbes envolvendo a prestacdo dos servicos publicos pela administragdo
municipal direta e indireta, bem como por entidades parceiras ou contratadas; aprova a consolidagdo das
normas de protecdo e defesa do usudrio do servico publico do municipio de Sdo Paulo, que passa a
constituir o codigo de defesa do usuario do servico publico paulistano. Disponivel em:
http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-56832-de-19-de-fevereiro-de-2016/detalhe.  Acesso
em 22 abr 2020.
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usuario dos servicos publicos de saude prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica.

E regulamentada pela Portaria SMS n°522/2018, que estabelece a estrutura da Rede
de Ouvidoria dos SUS da Cidade de Sao Paulo e seus macroprocessos de trabalho,
os procedimentos de acesso a informacdo no ambito da Secretaria Municipal da
Saude e da outras providéncias. Ressalta-se que em 2020 iniciou-se tramitacdo para
atualizacdo da referida portaria, sendo a nova publicada em 15/04/2021 sob namero
Portaria SMS n° 166/2021, revogando-se a anterior?,

Constituiu-se, a partir de 2005, uma base de registro de informagodes, estruturando-
se em um banco de dados que viabiliza o acompanhamento do atendimento das
manifestacdes dos cidaddos e a confeccdo de indicadores referentes aos servicos

prestados.

As atividades da Rede de Ouvidoria sdao desenvolvidas visando os seguintes

resultados:

a) Promover controle e participagdo social por meio do acesso e da escuta
qualificada;

b) Assegurar que o fluxo das manifestacGes, até a resposta ao cidaddo, seja o mais
rapido e eficaz possivel;

c) Produzir informagdes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes;

d) Fortalecer a Ouvidoria como elemento integrante do processo de decisdo da
Secretaria Municipal de Salude de Sdo Paulo para aperfeicoar as praticas de
trabalho e potencializar seus resultados;

e) Incrementar o trabalho das Ouvidorias descentralizadas e sua participagao na
realidade local;

f) Elaborar relatérios anuais, ou com periodicidade a ser definida pela Divisdo de

Ouvidoria, tornando-os publicos, prestando contas das atividades desenvolvidas.

Em 2014 foi estruturado o Sistema Municipal de Ouvidoria, atualmente composto por
ouvidores das seis Coordenadorias Regionais de Saude (CRS), vinte e sete
SupervisGes Técnicas de Saude (STS), Autarquia Hospitalar Municipal (AHM) com
toda a rede hospitalar, o Hospital do Servidor Publico Municipal (HSPM), COVISA -

Coordenadoria de Vigilancia em Saude e SAMU (Servico de Atendimento Moével de

1 http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-166-de-14-de-
abril-de-2021
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Urgéncias), além de ouvidorias em toda rede hospitalar, dispondo ainda de pontos
de resposta em todas as unidades e servicos da rede. Desde a reestruturacao da
Secretaria Municipal de Saude, que ocorreu por meio do Decreto 59.685 de
13/08/2020, e da reorganizacao da Administracdo Publica Indireta cuja Lei 17.433
de 29/07/2020 que entre outras providéncias determina a extingdo da Autarquia
Hospitalar Municipal (AHM) com toda a sua rede hospitalar, transferindo-a para o
ambito da Secretaria Municipal de Saude, a Divisdao de Ouvidoria de SMS abarcou a
Ouvidoria da Autarquia Hospitalar Municipal. Com a reestruturacdo, a equipe da que
antes pertencia a Ouvidoria da COVISA - Coordenadoria de Vigilancia em Saude
passou também a integrar a estrutura da Divisao de Ouvidoria. Com essas alteragoes,
o organograma da Divisao de Ouvidoria foi modificado (Figura 1) e se reorganizou
em 4 Nucleos, além do Servico de Informagao ao Cidaddo. Na nova portaria publicada
em 15/04/2021, n°® 166/2021, ja citada, ha o detalhamento da nova estrutura.

e Transparéncia Ativa - Servigo de Informagado ao Cidaddo — SIC

e Nucleo de Apoio Estratégico — NAE

e Nucleo Técnico - NUT

e Nucleo de Gestdao do Conhecimento - NUG

e Nucleo de Qualidade e Relacionamento com a Rede - NUQ

As manifestacbes dos usuarios sdo recebidas por meio de diferentes canais, em
pontos distintos:

e Pessoalmente nas ouvidorias locais;

e Por telefone - Central SP 156;

e Por e-mail;

e No site do ouvidor SUS (formulario web);

e Por carta

e Correspondéncia oficial.

Cada manifestacdo é recebida e encaminhada para a area responsavel,
denominados pontos de resposta.
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Figura 1. Estrutura da Rede de Ouvidoria da
Secretaria Municipal da Saude de Sdo Paulo
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Para coleta dos dados é utilizado o Banco de Dados do Sistema Informatizado
OuvidorSUS/DOGES, do Ministério da Salude, que é descentralizado para todo o
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, e apresenta as funcionalidades de registro,
tratamento, encaminhamento e acompanhamento das manifestacdes. No caso dos
pedidos de informacado ao Cidadao é consultado o Sistema de Informacado ao Cidadao,
Sistema e-SIC e o banco de dados referente aos pedidos referentes a Secretaria

Municipal da Saude.
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ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS DO SUS - 2020:

Serdao apresentadas a seguir, informacdes referentes ao exercicio 2020. Serdo
demonstrados os resultantes dos atendimentos recebidos na rede municipal de
Ouvidorias e no Sistema de Informacdo ao Cidaddo da Secretaria Municipal de Saude.
Serdao também transcritos aqui os um resumo dos dados gerais especificos sobre
COVID-19, objeto de um relatério detalhado especifico.

O presente relatério estd organizado nos moldes do proposto pela Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdao e defesa do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica, regulamentado nesta Secretaria pela
Portaria 522/201812, atualizada pela portaria n® 166 de 15/04/2021:

"Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

I - o numero de manifestacbes recebidas no ano anterior;

II - 0s motivos das manifestacoes;

III - a anélise dos pontos recorrentes; e

1V - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucoes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do érgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.”

Serdo apresentados neste relatorio:

I - Nimero de Manifestagoes recebidas no ano de 2020:

II - Motivos das manifestacdoes - Assuntos mais recorrentes registrados no

ano de 2020, por tipologia:

. Solicitacoes
. Reclamacgdes
. Elogios

. Denuncias

. Informagodes

a U1 A W N

. Sugestoes

12 Observacdo: Portaria 522/20218 foi atualizada pela portaria 166 de 15/04/2021, que revogou a
anterior. Disponivel em: http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-
saude-sms-166-de-14-de-abril-de-2021
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III - Principais manifestacOes identificadas por ouvidorias da Rede de
Ouvidoria SUS:

1. Coordenadorias Regionais de Saude - CRS e SupervisGes Técnicas de

Saulde;

2. Atencdo Hospitalar Municipal - AHM;

3. Hospital do Servidor Publico Municipal- HSPM;

4. Coordenadoria de Vigilancia em Saude - COVISA;

5. Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU.

IV - Analise dos pontos recorrentes
1. Dados gerais
2. Dados sobre COVID-19
V - Providéncias adotadas pela administragao puablica

VI - Servico de Informacao ao Cidadao
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I - NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO ANO DE 2020:
Dados gerais da Rede de Ouvidorias SUS-SMS/SP:

Namero de Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da Secretaria Municipal da Satde de Sao Paulo.

Para a anadlise inicial das manifestacdes foram considerados todos os acessos
encaminhados/ registrados pelos canais da rede SUS, demonstrados na Tabela 1 e
Grafico 1.

Tabela 1 - Total e proporgcao de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pelo Sistema Ouvidor SUS, classificadas por meio de atendimento -2020.

MEIO DE ATENDIMENTO Quantidade %
TELEFONE 53967 76%
FORMULARIO WEB 7015 10%
EMAIL 3320 5%
CARTA 2903 4%
PESSOALMENTE 2847 4%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 977 1%
TOTAL 71029 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 1 - Total e proporcdo de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pelo Sistema Ouvidor SUS, classificadas por meio de atendimento - ano
2020.

Manifestacdes por Meio de Atendimento
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Neste relatdrio serd considerado o total apurado de janeiro a dezembro de 2020 e
comparado com o ano de 2019 quando couber.
Com base nos dados do Relatério da Ouvidoria SUS do Municipio de Sdo Paulo - Ano

2019, observa-se que no ano de 2020 houve diminuicdo significativa quanto ao

19




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatdrio Divisao de Ouvidoria do SUS - 2020

numero total de manifestagdes, que passou de 91.077 de janeiro a dezembro de
2019, com média mensal de 7.589 manifestacdes por més, para 71.029 em 2020, o
gue equivale a média de 5.919 registros por més, o que representa 23% de
diminuicdo na média mensal. Observa-se que o meio de atendimento mais utilizado
pelos usuarios continuou a ser telefone, sobretudo por meio da Central de
Atendimento Telefonico 156, que funciona 24 horas/dia para informacgoes,
solicitacdes, reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes sobre diversos assuntos
relacionados a cidade de Sao Paulo. Foram 53.967 manifestacoes registradas por
esse canal que representam 76% do total, porcentagem ligeiramente maior que em
2019. O mesmo aconteceu com formuldrio web, que passou de 9% para 10%.
Ressalta-se que o atendimento pessoal foi 0 meio de atendimento que apresentou
maior decréscimo no periodo: de 9% em 2019 para 4% no ano de 2020. Isto foi
reflexo da suspensdo do atendimento presencial iniciado na Rede de Ouvidoria SUS
do Municipio de Sado Paulo a partir de 17/03/2020, de acordo com o Decreto Municipal
n° 59283 de 16/03/2020, que preconizou se evitar a circulacdo de pessoas em
espagos publicos. Esse Decreto foi atualizado por outros da esfera estadual, que
vigoraram o restante do ano de 2020. Essa suspensdo foi divulgada por meio de
folder e veiculada pelo Comunicado Saude para todas as unidades de saude. Esse
comunicado enfatizou que o atendimento continuaria a ser realizado através dos
outros canais de comunicacdo, especialmente via Central SP156 e formulario web.
Para permitir melhor analise das manifestacbes, foram considerados os dados
referentes exclusivamente as unidades municipais, excluindo as entradas relativas a
competéncia de unidades e servicos estaduais ou privados, bem como aqueles cujo
“estabelecimento comercial” esteja em branco ou onde faltem informacdes, que
impossibilitem a identificacdo do servico reclamado, conforme Tabelas 2 e 3 e Gréafico
2. Cabe esclarecer que ‘“estabelecimento comercial” é o campo que deve ser
preenchido no Sistema Ouvidor SUS que corresponde a Unidade que realizou o
atendimento/servico que gerou a manifestacao. No entanto, todas as demandas que
apresentam esses problemas de registro, na grande maioria das vezes sao tratadas,
diante da possibilidade de identificacdo do reclamado através de outros elementos
contidos no histérico da demanda.

No sistema, no ano de 2020 foram registradas 5.616 (8%) manifestacbes com
estabelecimento em branco, o que impossibilita identificar o responsavel pela
demanda, além de 2.465 (3%) manifestacbes sem possibilidade de identificagdo do
servico reclamado. Foram registradas também 3.590 (5%) demandas de
responsabilidade da esfera estadual que sdo reencaminhados para a Ouvidoria da

Secretaria Estadual da Saude e 1.605 (2%) demandas com estabelecimentos do
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setor privado. Nesse ultimo caso, as demandas do setor privado contemplam os
servigos conveniados com a PMSP, para onde sao encaminhadas. Portanto, a partir

deste ponto do presente relatério, os dados apresentados serao referentes

as 57.753 manifestacoes exclusivamente sobre servicos prestados pela

Rede Municipal de S3o Paulo no ano de 2020. As demais 13.276
manifestacoes ficardo a parte da anadlise a seguir. Esse esclarecimento nao

sera repetido nos titulos das Tabelas e graficos seguintes.

Tabela 2 — Quantidade total e propor¢do de manifesta¢des recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por esfera de competéncia - ano 2020.

DEMANDAS POR ESFERA DE COMPETENCIA Quantidade %

MANIFESTAGOES DE RESPONSABILIDADE DO MUNICIPIO 57.753 81%
MANIFESTAGOES COM ESTABELECIMENTO EM BRANCO 5.616 8%
MANIFESTAGOES DE RESPONSABILIDADE DO ESTADO 3.590 5%
MANIFESTAGOES SEM POSSIBILIDADE DE IDENTIFICAGAO DO

SERVICO RECLAMADO 2.465 3%
MANIFESTACOES COM ESTABELECIMENTO DO SETOR PRIVADO 1.605 2%
TOTAL 71029 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 3 - Quantidade total e proporcao de manifestacdoes recebidas e/ou
registradas exclusivamente pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas
por meio de atendimento - ano 2020.

MEIO DE ATENDIMENTO Quantidade %
TELEFONE 45036 78%
FORMULARIO WEB 4877 8%
CARTA 2842 5%
PESSOALMENTE 2786 5%
EMAIL 1267 2%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 945 2%
TOTAL 57753 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 2 - Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas
exclusivamente pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento - ano 2020.

ManifestacOes por Meio de Atendimento
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Quando uma manifestacdo é registrada pela Rede de Ouvidoria SUS do municipio de
Sao Paulo, um campo do formulario (“estabelecimento comercial”) é preenchido com
o nome da Unidade de Saude a qual o cidadao se refere. Isso permite afirmar se é
servico do municipio de Sao Paulo, do Estado, Federal, de outro municipio, etc.

O mesmo ndo ocorre quando o registro é feito pelas demais ouvidorias do Sistema
Ouvidoria SUS, que na maioria dos casos nao preenche esse campo, impossibilitando
a identificacdo do servico reclamado.

Outro recorte de analise leva em consideracdo a tipificagdo das manifestacées. A
acao de tipificar é aquela pela qual os profissionais da ouvidoria categorizam as
manifestacdes acolhidas de acordo com seu assunto. Em se tratando de SUS, o
conjunto composto pela quantidade e complexidade dos assuntos constitui-se em um
desafio, levando a compreender também a grande dificuldade que permeia a agao de
quem acolhe as manifestagSes de tipifica-las. E essa acdo que possibilita & ouvidoria
0 agrupamento das manifestacbes por categorias, permitindo a analise de dados e a
elaboracdo de relatérios gerenciais sobre diversos assuntos. Por isso, a precisdo da
tipificagdo é fundamental para que a ouvidoria possa, de fato, ser um instrumento

de gestdo.!3

13 BRASIL. Ministério da Saude Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Manual de Tipificacdo do Sistema Informatizado Ouvidor SUS Brasilia: Ministério
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As manifestagoes sao classificadas em 6 tipos, que serdao apresentadas neste relatério

na ordem de maior para a menor frequéncia, em forma de Tabelas e graficos,

com o0s assuntos e subassuntos mais recorrentes em cada uma das tipologias, a

saber:

< Solicitagcdo: Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou acesso as agdes
e aos servicos de saude;

% Reclamacao: Insatisfacdo em relacdo as acdes e/ou servicos de saude, sem
conteudo de requerimento;

< Elogio: Demonstracao de satisfacao ou agradecimento por servigco prestado pelo
Sistema Unico de Salude (SUS);

< Dendncia: Manifestacdo que indica ou apresenta indicio de irregularidade
(descumprimento de norma legal) na administracdo ou no atendimento, por
entidade publica ou privada de salde, contratada ou conveniada;

< Informacdo: Comunicagdo, instrucdo ou esclarecimento relacionado a saude;

< Sugestdo: Proposta de acdo considerada Util & melhoria do Sistema Unico de
Saude (SUS).

De janeiro a dezembro de 2019 foram recebidas 78.501 manifestagdes, sendo:
o Solicitagdes: 37.756 (48%)
o Reclamacgbes: 27.774 (35%)
o Elogios: 6.507 (8%)
o Denuncias: 4.990 (6%)
o Informacgdbes: 1.161 (1%)
o Sugestbes: 313 (0%)

A distribuicdo das 57.753 manifestagdes recebidas no ano de 2020, classificadas por
tipologia, encontra-se na Tabela 4 e Grafico 3, abaixo, onde se destacam:
e 45% referem-se a Solicitagdes, sendo que essa proporgdo decresceu um
pouco em relacdao a 2019.
e As Reclamagoes correspondem a 35% do total, proporcdo semelhante a
2019.
e As Denuncias foram 11%, sendo o tipo que mais cresceu proporcionalmente

se comparado a 2019.

da Saude, 2014. Disponivel em https://portalarquivos.saude.gov.br/images/pdf/2014/julho/22/manual-
ouvidorsus-tipificacao.pdf. Acesso em: 22/04/2020.

23



https://portalarquivos.saude.gov.br/images/pdf/2014/julho/22/manual-ouvidorsus-tipificacao.pdf
https://portalarquivos.saude.gov.br/images/pdf/2014/julho/22/manual-ouvidorsus-tipificacao.pdf

Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatdrio Divisao de Ouvidoria do SUS - 2020

e As demais formas de manifestacdes somam 10%:
o Elogios (9%);
o Informacgao (1%);

o Sugestoes (0%).

Tabela 4 - Total de manifestagoes recebidas e/ou registradas pela Rede de
Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia - ano 2020.

TIPO DE MANIFESTAGAO Quantidade %
SOLICITACAO 25.831 45%
RECLAMACAO 19.974 35%
DENUNCIA 6.094 11%
ELOGIO 4.918 9%
INFORMACAO 686 1%
SUGESTAO 250 0%
TOTAL 57.753 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 3 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia - ano 2020.

Manifestacdes por Tipo de Manifestacao
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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II. MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES - ASSUNTOS MAIS RECORRENTES
REGISTRADOS NO ANO DE 2020, POR TIPOLOGIA;

Dados gerais da Rede de Ouvidoria do SUS

A seguir, nos Tabelas 5 a 32 e graficos 4 a 21, serdo apresentados os assuntos mais
recorrentes das manifestacdes registradas, conforme cada modalidade, na ordem de
maior para menor ocorréncia: Solicitacdo, Reclamacao, Denuncia Elogio,
Informacao ou Sugestdao. Em cada tabela, serdao apresentados os principais
assuntos e/ou subassuntos e os demais que aparecem com menos frequéncia serao

agrupados em “outros”.

1. SOLICITACOES

Como ja apontado, as Solicitagdes correspondem ao maior volume de
manifestacGes realizadas pelos municipes. De um total de 57.753 manifestagoes
registradas no ano 2020, 25.831 foram solicitacbes, correspondendo a um pouco
menos da metade delas (45%).

Quanto a tipificacao utilizada pelo sistema informatizado empregado, destacam-se:
Dentre as principais Solicitacdes, 67% correspondem a Assisténcia a Saude
(consulta, exames, cirurgias), seguido de Produtos para a Saude e correlatos (12%),
Assisténcia Farmacéutica (11%), de Gestdo (3%) e Assisténcia Odontoldgica (2%),
conforme Tabela 5 e Grafico 4.

O gue mais chamou atencdo foi o aumento proporcional das solicitacdes referentes a
Assisténcia Farmacéutica, que em 2019 corresponderam a 6% e passaram para 11%
em 2020, e as solicitagbes sobre assisténcia a salde que diminuiram de 75% para
67%.

Vale ressaltar que Produtos para a Saude (correlatos) sdo: aparelhos, materiais ou
acessorios cujo uso ou aplicacdo esteja ligado a defesa e protegdao da saude individual
ou coletiva, a higiene pessoal ou de ambientes, ou a fins diagndsticos e analiticos,

opticos, de acustica médica, odontoldgicos, dentre outros.
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Tabela 5 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdao, por assunto,
recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

PRINCIPAIS SOLICITACOES Quantidade %
ASSISTENCIA A SAUDE 17.407 67%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 3.113 12%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 2.849 11%
GESTAO 845 3%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 563 2%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 441 2%
VIGILANCIA EM SAUDE 329 1%
VIGILANCIA SANITARIA 140 1%
OUTROS 144 0%
TOTAL 25.831 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 4 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, por assunto
recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

No que concerne ao assunto Assisténcia a Saude, as principais Solicitacoes
referem-se na maioria a consultas/atendimentos/ tratamentos (66%), que

correspondem a procedimentos ambulatoriais, seguido por diagnosticos (18%) e
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cirurgia (14%), muito semelhante a distribuicdo de 2019, conforme Tabela 6 e

Gréafico 5.

Tabela 6 - ManifestacOes classificadas na tipologia Solicitacdao, assunto
Assisténcia a Saude, por subassuntos, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

ASSISTENCIA A SAUDE Quantidade %
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 11.541 66%
DIAGNOSTICO 3.175 18%
CIRURGIA 2.369 14%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 255 1%
INTERNACAO 31 0%
OUTROS 36 0%
TOTAL 17.407 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 5 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, assunto
Assisténcia a Saude, por subassuntos, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

SolicitacOes - Assisténcia a Saude

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Das 11.541 solicitagdes de consultas/atendimentos/tratamentos, as cinco maiores
concentracdes sdo de Clinica Médica (que cresceu de 15% para 20%), sendo as
demais muito semelhantes ao ano anterior: Ortopedia e traumatologia (9%),
Ginecologia (8%), Cardiologia (5%), Oftalmologia (5%), e Neurologia (5%),

conforme Tabela 7.

Tabela 7 - ManifestacOoes classificadas na tipologia Solicitacdao, por
Consultas/Atendimentos/Tratamentos, discriminadas por subassuntos
(especialidades), recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2020.

ESPECIALIDADE Quantidade %
CLINICA MEDICA 2329 20%
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 1047 9%
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 880 8%
CARDIOLOGIA 601 5%
OFTALMOLOGIA 559 5%
NEUROLOGIA 541 5%
PSIQUIATRIA 439 4%
UROLOGIA 403 3%
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA 372 3%
FISIOTERAPIA 354 3%
PEDIATRIA 328 3%
REUMATOLOGIA 291 3%
GASTROENTEROLOGIA 287 2%
PNEUMOLOGIA 254 2%
OTORRINOLARINGOLOGIA 249 2%
DERMATOLOGIA 243 2%
ONCOLOGIA 185 2%
CIRURGIAO VASCULAR 173 1%
PROCTOLOGIA 158 1%
CIRURGIAO GERAL 140 1%
OUTROS 1708 15%
TOTAL 11541 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Quanto aos exames diagnosticos, na Tabela 8 constam os 10 tipos mais solicitados.

Os 21% agrupados em “outros”, individualmente nao atingem 1%.
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Tabela 8 - ManifestacOes classificadas na tipologia Solicitacao, por exames
Diagnosticos, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP
- ano 2020.

SOLICITAGAO - DIAGNOSTICO Quantidade %
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 662 21%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 414 13%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 400 13%
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 213 7%
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 191 6%
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA 170 5%
DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 145 5%
DIAGNOSTICO EM OFTALMOLOGIA 116 4%
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 115 4%
DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 93 3%
OUTROS DIAGNOSTICOS 656 21%
TOTAL 3175 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

As principais solicitacbes de diagndstico sdo de exames de diagndsticos por imagem.
SolicitacGes de diagndsticos em cardiologia também foram em ndmero expressivo.

O segundo assunto mais recorrente nas Solicitacoes é sobre Produtos para a
Saude e correlatos. Os insumos utilizados por pacientes portadores de doencas
cronicas, por conta do perfil de consumo, sdo sempre os mais citados nas solicitagdes,
conforme Tabela 9, onde sdo apresentados os 08 principais produtos para a saude
solicitados. Chama a atencdo que o abastecimento de fralda descartavel continua
sendo o maior motivo de reclamagao, tendo aumentado em 2020 (42% em 2019 e
59% em 2020). Também aumentou a proporgdo de solicitacGes para fitas reagentes
para glicose (8% no ano de 2019 e 11% no ano de 2020). Por outro lado, a solicitagao
dos itens sonda/equipo/frasco apresentou queda de 11% para 3%). As 384
solicitacOes (12%) agrupadas em “outros” individualmente atingem poucos registros,

menos de 1%.
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Tabela 9 - Manifestagdoes classificadas na tipologia Solicitacao, por
subassunto Produtos para a saude mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

SOLICITAGOES - PRODUTOS PARA SAUDE Quantidade %
FRALDA DESCARTAVEL 1.829 59%
FITAS REAGENTES PARA GLICOSE 338 11%
MATERIAL DE USO HOSPITALAR (GAZE, ESPARADRAPO, OUTROS) 109 4%
SERINGA 109 4%
SONDA/EQUIPO/FRASCO 103 3%
LANCETAS 89 3%
APARELHO AUDITIVO 80 3%
GLICOSIMETRO 72 2%
OUTROS 384 12%
TOTAL 3.113 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

O terceiro assunto dentre as solicitacdes foi quanto a Assisténcia Farmacéutica,
estdo concentradas no Componente Basico, conforme Tabela 10 e Grafico 6. Os
medicamentos que estdo disponiveis no Componente Basico da Assisténcia
Farmacéutica sdo destinados a Atencao Basica a Saude. O Componente Estratégico
refere-se a medicamentos de programas considerados estratégicos no cuidado da
saude, como o tratamento de Tuberculose, Hanseniase, o Combate ao Tabagismo,
para a Alimentacdo e Nutricdo e para as Endemias Focais (Exemplo: Malaria,
Leishmaniose, Dengue, dentre outras), Coagulopatias e DST/AIDS. No Componente
Especializado da Assisténcia Farmacéutica, o acesso aos medicamentos ocorre de
acordo com critérios definidos em protocolos clinicos e diretrizes terapéuticas e esta

a cargo da Secretaria Estadual de Saude de Sao Paulo - SES.

No ano de 2020 houve aumento proporcionalmente expressivo de solicitacdes
referentes a Assisténcia Farmacéutica, atingindo 2.849 (11%) do total das 25.831
solicitacbes. No ano anterior, embora o numero de solicitagdes registradas tenha
sido maior (37.756), 2.343 foram referentes a Assisténcia Farmacéutica,

correspondendo a 6%.

30



Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatdrio Divisao de Ouvidoria do SUS - 2020

Tabela 10 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Assisténcia Farmacéutica, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

SOLICITAGOES - ASSISTENCIA

FARMACEUTICA Quantidade %
COMPONENTE BASICO 2775 97%
COMPONENTE ESPECIALIZADO 41 1%
COMPONENTE ESTRATEGICO 16 1%
OUTROS 9 0%
NAO PADRONIZADO 3 0%
NAO ESPECIFICADO 5 0%
TOTAL 2849 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

As solicitacoes classificadas como “Ndo padronizado” referem-se aquelas que ndo
constam na Relagdao Municipal de Medicamentos Essenciais - REMUNE, que
contempla todos os medicamentos padronizados pelo municipio, referenciada na

Relacdo Nacional de Medicamentos Essenciais - RENAME.

Grafico 6 - Manifestacdoes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Assisténcia Farmacéutica, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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3000
2500
2000
1500
1000
500
0 —_— —_— J— - -
) O S O O
@ Q O ) Q
A\ AN
Q)V(? \g\?‘ /\v%(o 00'\ é\/\y Q \(J?*
& pol & L &
& N S S B
> <<f<(? 2 OQV «
Q & 3 3
S N < N N
Q
N\ o
@ ©

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Percebe-se que 2.775 (97%) solicitacdes referentes a Assisténcia Farmacéutica sdo
sobre Componente Basico. A proporcdo apurada em 2019 se manteve, porém o

numero de solicitacGes cresceu de 2.302 para 2.775 solicitagoes.

Na Tabela 11, foram listadas as 20 medicacdes mais solicitadas, que somadas
correspondem a 58% do total. Foram agrupadas em “outras” e “medicamento nao
localizado” os demais 42% das solicitagdes que individualmente figuram em menor
numero. Evidencia-se que entre essas 20 medicacdes sobressaem medicacdes
utilizadas para tratamento de transtornos afetivos e tratamentos psiquiatricos

diversos, tratamento de diabetes e para hipertensao arterial.

Tabela 11 - Manifestacdes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Assisténcia Farmacéutica, por medicagao - ano 2020.
FARMACO Quantidade %
OSELTAMIVIR 124 8%
RISPERIDONA 105 7%
CARBONATO DE LITIO 87 6%
SINVASTATINA 68 4%
AMITRIPTILINA 64 4%
FORMOTEROL + BUDESONIDA 63 4%
CLONAZEPAM 59 4%
CARVEDILOL 53 3%
GLICLAZIDA 49 3%
LOSARTANA POTASSICA 37 2%
ENOXAPARINA SODICA 32 2%
FENOBARBITAL 32 2%
SERTRALINA 31 2%
FINASTERIDA 28 2%
VALPROATO DE SODIO 26 2%
LEVOTIROXINA SODICA 25 2%
CLORIDRATO DE FLUOXETINA 23 1%
PROMETAZINA 23 1%
FUMARATO DE FORMOTEROL 22 1%
ACIDO ACETILSALICILICO 16 1%
ALOPURINOL 16 1%
PARACETAMOL 16 1%
LORATADINA 15 1%
MEDICAMENTO NAO LOCALIZADO / NAO ESPECIFICADO / OUTROS 545 35%
TOTAL 1559 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021/ REMUME - 32 edigdo- 2016
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As principais Solicitagcoes referentes a Gestao sao sobre Documentos, que quando
comparadas ao ano de 2019, observa-se aumento de 40% para 63%.
Estabelecimentos de Saude diminuiu de 38% para 24% e Recursos Humanos
diminuiu de 17% para 9%, conforme Tabela 12 e Grafico 7.

Tabela 12 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, referentes
a Gestdo, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP -
ano 2020.

SOLICITAGCOES - GESTAO Quantidade %
DOCUMENTOS 534 63%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 205 24%
RECURSOS HUMANOS 75 9%
OUTROS 31 4%
TOTAL 845 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 7 - Manifestacgoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a
Gestdo, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano
2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Dentre as solicitagdes referentes a Documentos, a metade (51%) refere-se a
Resultados de Exames, seguido de Prescricdo Médica (13%) e Prontuarios (12%),

conforme Tabela 13 e grafico 8.
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Tabela 13 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes
a Gestao, subassunto Documentos, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

SOLICITACOES - DOCUMENTOS Quantidade %

RESULTADO DE EXAME 271 51%
PRESCRICAO MEDICA (RECEITA) 72 13%
PRONTUARIO 62 12%
OUTROS 129 24%
TOTAL 534 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 8 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a
Gestdo, subassunto Documentos, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

As principais Solicitagcbes que se referem a Assisténcia Odontolégica'4
concentram-se em Assisténcia Especializada (56%) que atende as especialidades de
periodontia, cirurgia oral menor, estomatologia, pacientes com deficiéncia,

endodontia, prdotese dentaria e ortodontia/ortopedia funcional dos maxilares. Os

14 SA0 PAULO- Secretaria Municipal da Satde. Area Técnica da Satde Bucal da Secretaria Municipal da
Saude. Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/atencao_basica/index.php?p=220445 .
Acesso em 16 Abr2020
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procedimentos basicos de assisténcia odontoldgica, bem como agbes educativas e
preventivas cobertas pela Assisténcia Basica somam 39% das solicitacdes, conforme
Tabela 14 e Grafico 9. Segundo a Area Técnica de Saude Bucal da Secretaria
Municipal da Saude, as Unidades Basicas de Saude sdo a porta de entrada do sistema
e atendem aclOes educativas e preventivas. Os Centros de Especialidades
Odontoldgicas sdo destinados aos usuarios que sao encaminhados pelas Unidades

Basicas de Saude.

Também nesse caso observa-se que a quantidade de solicitacdes estd bem aquém
do que foi registrado em 2019 (1030 nos 12 meses de 2019 e apenas 563 no ano de
2020). A limitacdo dos atendimentos decorrentes da situacao de pandemia deve ter
limitado a oferta de atendimento odontoldgico, assim como outros, e refletiu também

no numero de solicitagdes.

Tabela 14 - Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, referentes
a Assisténcia Odontoldgica, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

SOLICITACOES - ASSISTENCIA ODONTOLOGICA  Quantidade

ASSISTENCIA ESPECIALIZADA 315 56%
ASSISTENCIA BASICA 221 39%
ASSISTENCIA NAO ESPECIFICADA 11 2%
EXAME ODONTOLOGICO 6 1%
OUTROS 10 2%
TOTAL 563 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 9 - Manifestacgoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a
Assisténcia Odontoldgica, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
2. RECLAMACOES
As 19.974 Reclamacgoes registradas no periodo correspondendo a 35% do total
de manifestacgoes, igual a 2019.
As reclamagdes relativas ao assunto Gestao atingiram 84% do montante,
semelhante a 2019 (85%), como se observa na Tabela 15 e no Grafico 10, onde sdo
apresentados os 11 principais assuntos reclamados. As reclamacfes relativas a

Ouvidoria do SUS sao em sua maioria pedidos de Revisdo de Resposta.

Tabela 15 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

PRINCIPAIS RECLAMAGOES Quantidade %
GESTAO 16.807 84%
OUVIDORIA DO SUS 927 5%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 414 2%
ASSISTENCIA A SAUDE 335 2%
VIGILANCIA SANITARIA 274 1%
VIGILANCIA EM SAUDE 273 1%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 198 1%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 188 1%
SAMU 167 1%
COMUNICACAO 166 1%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 142 1%
OUTRAS RECLAMACOES 83 0%
TOTAL 19.974 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 10 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Quando se analisam as reclamagdes sobre o assunto Gestao, percebe-se que 48%
das manifestagbes sao relativas a Estabelecimentos de Saude, seguidas por 47%
relacionadas a Recursos Humanos, como se observa na Tabela 16 e Grafico 11.
Comparativamente com o ano anterior, os dois tipos de reclamacdao foram bem

semelhante, configurando 50% e 45%, respectivamente.

Tabela 16 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

RECLAMAGCOES - GESTAO Quantidade %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 8.041 48%
RECURSOS HUMANOS 7.915 47%
RECURSOS MATERIAIS 406 2%
DOCUMENTOS 393 2%
OUTROS 52 0%
TOTAL 16.807 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 11 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacdao, assunto
Gestdo, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

Reclamacdes - Gestao

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

A metade das reclamacgoes sobre Estabelecimentos de Salude, conforme Tabela
17 e Grafico 12, é sobre falta de aceitagdo/compreensdo das rotinas e protocolos
(51%), seguida de reclamacdes sobre dificuldade de acesso (38%), que inclui
demora no atendimento e falta de vagas. Essa distribuicdo manteve-se

proporcionalmente semelhante a 2019.

Tabela 17 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por subassunto Estabelecimento de Saude, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

RECLAMAGOES - ESTABELECIMENTO DE SAUDE Quantidade %
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 4125 51%
DIFICULDADE DE ACESSO 3077 38%
ESPACO FisICO 213 3%
INTERRUPGAO DOS SERVICOS 75 1%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 39 0%
SUPERLOTACAO NA UNIDADE DE SAUDE 22 0%
OUTROS 490 6%
TOTAL 8041 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 12 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, por
subassunto Estabelecimento de Saude, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

Reclamagdes - Estabelecimento de Saude

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Ao focalizar reclamacgoes sobre Recursos Humanos, 90% configuram-se como
Insatisfacao, seguidas de Falta de profissional (8%), como se vé na Tabela 18 e

Grafico 13. Em 2019, esses indices foram 86% e 12% respectivamente.

Tabela 18 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por subassunto Recursos Humanos, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

RECLAMAGCOES - RECURSOS HUMANOS Quantidade %
INSATISFAGAO 7122 90%
FALTA DE PROFISSIONAL 633 8%
TRABALHADOR EM SAUDE 117 1%
OUTROS 43 1%
TOTAL 7915 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 13 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacdo, assunto
Gestdo, por subassunto Recursos Humanos, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

A maior insatisfacdo sobre Recursos Humanos diz respeito a categoria médica (36%),
seguida por Enfermeiro (13%), Equipe de salde (12%), Recepcionista/atendente
(10%), como se observa na Tabela 19 e Grafico 14. Ao se agrupar a equipe de
enfermagem como um todo, visto que comumente é pouco diferenciada pelos
usuarios entre as categorias do enfermeiro, auxiliar de enfermagem e técnico de
enfermagem, o somatdrio de insatisfacdo sobe para 16%. As reclamacdes agrupadas
em “Outros” somam 18%, as quais individualmente nao atingem 1%. Comparando
com os dados de 2019, vé-se que diminuiu a insatisfagdo com médico (antes 38%),
equipe de enfermagem (18%) e recepcionista (14%), aumentando sobre equipe de
saude (8%).
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Tabela 19 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto

Gestdao, subassunto Recursos Humanos - Insatisfacio com Recursos
Humanos, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP -

ano 2020.
RECLAMACOES - INSATISFACAO DO

PROFISSIONAL Quantidade %
MEDICO 2.581 36%
ENFERMEIRO 922 13%
EQUIPE DE SAUDE 864 12%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 700 10%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 168 2%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 152 2%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 137 2%
SEGURANCA 99 1%
FARMACEUTICO 98 1%
TECNICO EM ENFERMAGEM 75 1%
ASSISTENTE SOCIAL 58 1%
OUTROS / NAO ESPECIFICADO 1.268 18%
TOTAL 7.122 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 14 - ManifestagOes classificadas na tipologia Reclamacdo, assunto
Gestdao, subassunto Recursos Humanos - Insatisfacio com Recursos
Humanos, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP -
ano 2020.

Reclamacdes - Insatisfacao do Profissional

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Ainda a respeito de Reclamagdes sobre Recursos Humanos, a segunda queixa
refere-se a Falta de Profissional, 81% relativa a falta do profissional médico e 3%
sobre enfermeiro na unidade de saude, conforme Tabela 20 e Grafico 15. Essa
distribuicdo segue os parametros apurados em 2019 (81% e 4%, respectivamente).
As reclamagdes agrupadas em “Outros” somam 10%, as quais individualmente nao

atingem 1%.

Tabela 20 - Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacado, assunto
Gestao, subassunto Recursos Humanos - Falta de Profissional, recebidas
e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

RECLAMAGAO - FALTA DE PROFISSIONAL Quantidade %
MEDICO 512 81%
ENFERMEIRO 19 3%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 12 2%
ASSISTENTE SOCIAL 8 1%
FISIOTERAPEUTA 7 1%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 5 1%
PSICOLOGO 4 1%
OUTROS / NAO ESPECIFICADO 66 10%
TOTAL 633 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 15 - Manifestacgdes classificadas na tipologia Reclamacdo, assunto
Gestdo, subassunto Recursos Humanos - Falta de Profissional, recebidas
e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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3. DENUNCIAS

As denincias cresceram de 4.990 (6%) em 2019 para 6.094 (11%) do total das
manifestagdes no ano de 2020, passando de quarta para terceira colocacao entre os
tipos de manifestagcdo. Com o cenario da pandemia, os municipes recorreram com
mais frequéncia a Ouvidoria para dendncias quanto ao descumprimento de
protocolos, falta de EPI, ndo uso de mascaras, aglomeragdes, funcionamento de
estabelecimentos em horarios irregulares, entre outras.

O primeiro assunto relativo as denincias recebidas é referente a Vigilancia
Sanitaria (71%). Em seguida figuram denulncias com relagcdo a Gestdo, que caiu de
22% para 14%, Vigilancia a Saude, que subiram de 4% para 13%, conforme Tabela
21 e Grafico 16.

No campo da saude, a Vigilancia esta relacionada as praticas de atencdo e promocao
da saude dos cidaddos e aos mecanismos adotados para prevencao de doencas. Além
disso, integra diversas areas de conhecimento e aborda diferentes temas, tais como
politica e planejamento, territorializacdo, epidemiologia, processo saude-doenca,
condicoes de vida e situacao de saude das populacdes, ambiente e salde e processo
de trabalho. A partir dai, a vigildncia se distribui entre: epidemioldgica, ambiental,

sanitaria e saude do trabalhador.

e A vigilancia epidemiolégica reconhece as principais doencas de notificagao
compulséria e investiga epidemias que ocorrem em territérios especificos. Além
disso, age no controle dessas doencas especificas.

e A vigilancia ambiental se dedica as interferéncias dos ambientes fisico,
psicologico e social na saude. As agdes neste contexto tém privilegiado, por
exemplo, o controle da agua de consumo humano, o controle de residuos e o
controle de vetores de transmissao de doengas - especialmente insetos e
roedores.

e As acles de vigilancia sanitaria dirigem-se, geralmente, ao controle de bens,
produtos e servigos que oferecem riscos a saude da populagdo, como alimentos,
produtos de limpeza, cosméticos e medicamentos. Realizam também a
fiscalizagdo de servigos de interesse da saude, como escolas, hospitais, clubes,
academias, parques e centros comerciais, € ainda inspecionam 0S processos
produtivos que podem por em riscos e causar danos ao trabalhador e ao meio
ambiente, sendo os estabelecimentos ligados ao setor de alimentos os mais
denunciados.

e A drea de salude do trabalhador realiza estudos, acbes de prevencdo,

assisténcia e vigilancia aos agravos a saude relacionados ao trabalho.
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Vale ressaltar que, para fins da tipologia vigente no Sistema Ouvidor SUS, a Vigilancia
em Saude é considerada um assunto e a Vigilancia Sanitaria é outro. Abaixo, constam

as denuncias mais recorrentes.

Tabela 21 - Manifestagoes classificadas na tipologia Denuncias, conforme
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

PRINCIPAIS DENUNCIAS Quantidade %

VIGILANCIA SANITARIA 4354 71%
GESTAO 845 14%
VIGILANCIA EM SAUDE 774 13%
ASSISTENCIA A SAUDE 34 1%
SAMU 26 0%
OUTROS 61 1%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 16 - Manifestagoes classificadas na tipologia Denuncias, conforme
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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No assunto Vigilancia Sanitaria, o nimero de dendncias aumentou bastante. No
ano de 2020 totalizou 4.354, em 2019 foram 3.497. Mais da metade (55%) foram
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denuncias em relacdo a alimentos e bebidas, no que tange a estabelecimentos que
prestam servicos ligados a bares, restaurantes e outros, além dos que comercializam
os alimentos em si, atacadistas e varejistas, conforme Tabela 22 e Grafico 17.

O que se destacou foram as denuncias relativas a saude ocupacional/satde do
trabalhador, que passou de 60 (2%) durante todo o ano de 2019 para 1.068 (25%)
no ano de 2020. As questdes de preocupacoes sobre uso de EPI e condicOes de
trabalho estdo entre varios outros assuntos nao especificados. Por se tratar de
subassunto sensivel a nova situacdo de pandemia de Corona virus, acredita-se que
muitas demandas foram classificadas como “Outras” na Tabela 23 e Grafico 18, por

ndo se enquadrarem em outra classificacao especifica,

Tabela 22 - Manifestacgodes classificadas na tipologia Denlncias, no assunto
Vigilancia Sanitaria, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

DENUNCIAS - VIGILANCIA SANITARIA Quantidade

ALIMENTO/BEBIDAS 2374 55%
SAUDE OCUPACIONAL/SAUDE DO TRABALHADOR 1068 25%
SERVICOS DE SAUDE 372 9%
SERVICOS DE INTERESSE A SAUDE 216 5%
MEDICAMENTOS 88 2%
AGUA E AMBIENTES 73 2%
ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA 48 1%
GESTAO DE VIGILANCIA SANITARIA 40 1%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 35 1%
COSMETICO (COSMETICOS, PRODUTOS DE HIGIENE, PERFUME) 23 1%
SANEANTES 6 0%
AGROTOXICOS/TOXICOLOGIA 5 0%
SANGUE, HEMODERIVADOS, TECIDOS E ORGAOS 4 0%
FISCALIZAGCAO 1 0%
OUTROS 1 0%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 17 — Manifestagoes classificadas na tipologia Dentncias, no assunto
Vigilancia Sanitaria, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 23 - Manifestacoes classificadas na tipologia Denlncias, no assunto
Vigilancia Sanitaria, subassunto Saide do Trabalhador, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

DENUNCIAS - SAUDE DO TRABALHADOR Quantidade

IRREGULARIDADES NAS CONDICOES DE TRABALHO 154 14%
AUSENCIA DE EQUIPAMENTOS DE PROTECAO INDIVIDUAL-EPI 108 10%
NAO ESPECIFICADO / OUTROS 806 75%
TOTAL 1068 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 18 — Manifestagoes classificadas na tipologia Dentncias, no assunto
Vigilancia Sanitaria, subassunto Saide do Trabalhador, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

O segundo assunto mais recorrente em denuncias é sobre Gestdo, com 14% do
total, sendo que em 2019 também figurava em segundo lugar, porém com 22%.
Nesse aspecto, as denuncias referem-se na maioria a Recursos Humanos (46%) e

Estabelecimentos de Salude (44%), conforme Tabela 24 e grafico 19.

Tabela 24 - Manifestacoes classificadas na tipologia Dentncias, no assunto
Gestao, por assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

DENUNCIAS - GESTAO QUANTIDADE %
RECURSOS HUMANOS 168 46%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 160 44%
OUTROS 15 4%
RECURSOS MATERIAIS 10 3%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 3 1%
DOCUMENTOS 3 1%
AUDITORIA 2 1%
LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES 1 0%
TOTAL 362 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 19 — Manifestagoes classificadas na tipologia Denlncias, no assunto
Gestdo, por assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Os demais subassuntos relativos a dendncias, como Estratégia de Saude da Familia

e SAMU tiveram pouquissimos registros no periodo, diminuindo com relagdo a 2019.

O terceiro assunto que figura nas dendncias refere-se a Vigilancia em Saude,
quase quadriplicou, passando de 207 (4%) em todo ano de 2019 para 774 (52%) no
ano de 2020. A distribuicdo das manifestagdes nesse assunto mudou bastante de
2019 para 2020, reflexo da pandemia. Das manifestagOes desse tipo que ocorreram
em 2019, 61% delas referiam-se a animais sinantropicos!®, 14% sobre casos
confirmados de doencgas, sendo as demais subdivididos nos assuntos criadouros em
potencial (7%), vacinacao (5%), epidemia/surto (gripe, dengue, febre amarela, etc.)
(9 registros, 4%), entre outros menos frequentes.

No ano de 2020, conforme Tabela 25 e grafico 20, o subassunto Epidemia/Surto

saltou para primeiro lugar com 401 registros (52%), que se somado a 90 registros

15 Animais sinantrépicos, sdo aqueles que se adaptaram a viver junto com o ser humano, mesmo contra a
sua vontade. Destacam-se dentre os animais sinantropicos, aqueles que podem transmitir doengas ou
causar agravos a saude do homem ou outros animais e que estdo presentes na cidade, como: rato, pombo,
morcego, barata, mosca, mosquito, pulga, carrapato, formiga, escorpido, aranha, taturana, lacraia, abelha,
vespa, marimbondo, entre outros.
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sobre casos confirmados (12%) ou 41 casos suspeitos (5%) e 5 sobre vacinagao
(1%) que possivelmente também estdo relacionados, chega a 70% dos registros.

Animais Sinantrdépicos caiu de primeiro para quarto subassunto nesse tipo de

denuncia.

Tabela 25 - Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Vigilancia em Sadude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

DENUNCIAS - VIGILANCIA EM SAUDE Quantidade %
EPIDEMIA/SURTO 401 52%
OUTROS 139 18%
CASO CONFIRMADO 90 12%
ANIMAIS SINANTROPICOS 83 11%
CASO SUSPEITO 41 5%
CRIADOURO EM POTENCIAL 7 1%
EQUIPE DE SAUDE 6 1%
VACINACAO 5 1%
CONTAMINANTES AMBIENTAIS 2 0%
TOTAL 774 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 20 - Manifestacdoes classificadas na tipologia Denlncias, em

Vigilancia _em Saude, por assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
4. ELOGIOS
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Foram 4.918 os elogios registrados no Sistema Ouvidor SUS no ano de 2020, o que
corresponde a 9% do total de manifestacdes, proporcao semelhante ao ano de 2019
(8%). Os elogios na quase totalidade sdo relativos a Gestao (92%), tal como em
2019 (91%), seguido por Assisténcia Odontoldgica (3%) e Estratégia de Salde da
Familia (3%), conforme Tabela 26 e Grafico 21.

Tabela 26- Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2020.

PRINCIPAIS ELOGIOS Quantidade %
GESTAO 4540 92%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 149 3%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 141 3%
SAMU 67 1%
OUVIDORIA DO SUS 17 0%
VIGILANCIA SANITARIA 2 0%
CONSELHO DE SAUDE 1 0%
VIGILANCIA EM SAUDE 1 0%
TOTAL 4918 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 21- Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2020.
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Sobre os elogios a Gestdo, sdo dirigidos quase que totalmente (99%) para os

Recursos Humanos, ou seja, para os trabalhadores das unidades de salde, indice

idéntico a 2019. O reconhecimento é ora destinado a equipes, como a de saude e

administrativa, ora voltado a profissionais especificos como médicos, enfermeiros,

recepcionistas/atendentes, destacando-se os elogios a equipe de saude, conforme

demonstram Tabelas 27 e 28.

Tabela 27 - Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, assunto Gestao,
por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de

Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

ELOGIOS DE GESTAO QUANTIDADE
RECURSOS HUMANOS 4506
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 26
AGOES E PROGRAMAS DE SAUDE 2
RECURSOS MATERIAIS 2
DOCUMENTOS 1
OUTROS 3
TOTAL 4540 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 28 - Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, assunto Gestao,
subassunto Recursos Humanos, por categorias mais recorrentes, recebidas
e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

ELOGIOS - PROFISSIONAIS Quantidade %
EQUIPE DE SAUDE 1564 35%
MEDICO 816 18%
ENFERMEIRO 388 9%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 220 5%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 171 4%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 157 3%
TECNICO EM ENFERMAGEM 90 2%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 60 1%
ASSISTENTE SOCIAL 52 1%
FARMACEUTICO 33 1%
SEGURANCA 32 1%
FISIOTERAPEUTA 31 1%
PSICOLOGO 23 1%
FONOAUDIOLOGO 14 0%
NUTRICIONISTA 13 0%
FUNCIONARIO SECRETARIA DE SAUDE 4 0%
TERAPEUTA OCUPACIONAL 3 0%
OUTROS / NAO ESPECIFICADO 815 18%
TOTAL 4486 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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5. INFORMAGOES
Quanto a Tipologia Informacgdes, foram 686 registros (1% do total de

manifestagdes). Dos usuarios que solicitaram alguma informagdo, 39% foram em
relacdo a assuntos sobre Gestdo, seguidos de 14% sobre Comunicacdao, 9% sobre
Assisténcia a Saude, 7% Vigilancia em Saude, 7% Vigilancia Sanitaria, 6%
OrientagGes em Saude e 6% Assisténcia Farmacéutica, conforme Tabela 29 e Grafico
22.

As demandas sobre informacgdes apresentaram tendéncia de decréscimo acentuado
com relagdo ao ano anterior, correspondendo em um semestre a menos de 30% do
que foi registrado em 2019, quando foram registradas 1.161 manifestacdes no total

anual.

Tabela 29 - Manifestacoes classificadas na tipologia Informacodes, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

PRINCIPAIS PEDIDOS DE INFORMACAO  Quantidade %
GESTAO 267 39%
COMUNICACAO 99 14%
ASSISTENCIA A SAUDE 63 9%
VIGILANCIA EM SAUDE 50 7%
VIGILANCIA SANITARIA 49 7%
ORIENTACOES EM SAUDE 43 6%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 39 6%
OUVIDORIA DO SUS 27 4%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 18 3%
OUTROS 31 5%
TOTAL 686 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 22 - Manifestacoes classificadas na tipologia Informacodes, por

assuntos mais recorrentes,

Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

recebidas e/ou registradas pela rede de

Ao observar os pedidos de informacdo sobre Gestdo, grande parte (66%) é a respeito

de localizacdo de estabelecimentos de salde, seguida de informagodes sobre recursos

humanos (11%), Documentos (7%), ficando 13% dos pedidos de informacgoes

agrupados em “Outros”, que individualmente ndao chegam a representar 1%,

conforme Tabela 30 e Grafico 23.

Tabela 30 - Manifestagoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Gestao, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

INFORMACAO - GESTAO Quantidade %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 177 66%
RECURSOS HUMANOS 30 11%
DOCUMENTOS 18 7%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 6 2%
OUTROS 36 13%
TOTAL 267 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 23 - Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Gestdo, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

Informacao - Gestao

200

100

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Houve 99 pedidos de informagdes no assunto Comunicagdo, com subassuntos
bastante diversos, gerando um grupo com 95% de “Outros”, conforme Tabela 31.

Tabela 31 - Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Comunicacdao, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

INFORMAGAO - COMUNICAGAO Quantidade %
CAMPANHA 2 2%
E-MAIL / SITE 2 2%
PUBLICACAO/MATERIAL INFORMATIVO 1 1%
OUTROS 94 95%
TOTAL 99 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Outras 63 informactes foram a respeito de Assisténcia a Saude, concentrando-se em
temas como consultas, diagndsticos e cirurgias e internagao, conforme Tabela 32.
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Tabela 32 - Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Assisténcia_a Saude, por subassuntos mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

INFORMAGAO - ASSISTENCIA A SAUDE Quantidade %

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 20 32%
CONSULTA 11 17%
DIAGNOSTICO 8 13%
CIRURGIA 6 10%
INTERNACAO 3 5%

OUTROS 15 24%
TOTAL 63 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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5. SUGESTOES:

As sugestbOes registradas no Sistema Ouvidor SUS, 250 no ano de 2020,
correspondem a menos de 1% do total de manifestacdes, mesma proporcao de 2019.
Concentraram-se em temas relacionados a Gestdo (75%), Vigilancia em Saude (7%),
Comunicacédo (5%), Assisténcia a Salude (3%), Estratégia de Salde da Familia (3%)
Vigilancia Sanitaria (2%), Assisténcia Farmacéutica (2%), e Assisténcia Odontoldgica

(1%), conforme Tabela 33.

Tabela 33 - Manifestagoes classificadas na tipologia Sugestao, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2020.

PRINCIPAIS SUGESTOES Quantidade %

GESTAO 188 75%
VIGILANCIA EM SAUDE 17 7%
COMUNICACAO 13 5%
ASSISTENCIA A SAUDE 3%

7
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 7 3%
VIGILANCIA SANITARIA 6 2%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 5 2%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3 1%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 3 1%
OUVIDORIA DO SUS 1 0%
TOTAL 250 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Dentre as 188 sugestdes direcionadas a Gestao, 74% sdo para Estabelecimentos de
Salde, com temas tais como rotinas e protocolos das unidades de salide e espaco
fisico. Outros 15% versam sobre Recursos Humanos e 4% para Recursos Materiais,
conforme Tabela 34.

Tabela 34 - ManifestacOes classificadas na tipologia Sugestao, assunto
Gestdo, por subassunto mais recorrente, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

SUGESTAO - GESTAO Quantidade %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 139 74%
RECURSOS HUMANOS 28 15%
OUTROS 8 4%
RECURSOS MATERIAIS 8 4%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 4 2%
LEI DE ACESSO A INFORMACAO 1 1%
TOTAL 188 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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III - PRINCIPAIS MANIFESTACOES ESTRATIFICADAS POR OUVIDORIAS DA
REDE DE OUVIDORIA MUNICIPAL SUS:

Os dados até aqui apresentados referem-se ao total das manifestacdes da Rede de
Ouvidoria. Serdo apresentadas na tabela 35 as manifestagdes, por tipologia, assim
estratificados:

1. Coordenadorias Regionais de Saude - CRS

2. Assisténcia Hospitalar Municipal - AHM;

3. Hospital do Servidor Publico Municipal- HSPM;

4. Coordenadoria de Vigilancia em Saude - COVISA;

5. Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU.

1. COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE - CRS E SUPERVISOES
TECNICAS DE SAUDE - STS

Sdo seis as Coordenadorias Regionais de Saude do Municipio de S&o Paulo (Figura
2):

I. Coordenadoria Regional de Saude Centro - CRS Centro;
II. Coordenadoria Regional de Saude Leste - CRS Leste;
III. Coordenadoria Regional de Saude Norte - CRS Norte;
V. Coordenadoria Regional de Saude Oeste - CRS Oeste;

V. Coordenadoria Regional de Saude Sudeste - CRS Sudeste;
VI.  Coordenadoria Regional de Saude Sul - CRS Sul.

Fazem parte da estrutura das Coordenadorias Regionais de Salde, entre outras
instancias, as DivisGes Regionais de Vigildncia em Salde e Supervisdes Técnicas de
Saude, com os respectivos Estabelecimentos, Unidades, Servicos de Saude e
Unidades de Vigilancia em Saude - UVIS.

As UVIS sdo unidades descentralizadas sob coordenagdo técnica da COVISA,
localizadas nas seis regidoes do municipio de Sao Paulo - Norte, Sul, Leste, Centro,

Oeste e Sudeste. Ao todo, sdo 27 UVIS, que atuam em trés areas:

e Vigildncia Ambiental: controle da dengue, roedores e animais sinantropicos e
vacinagdo antirrabica para cdes e gatos;

e Vigildncia Sanitaria: fiscalizacdo de comércio varejista de alimentos, produtos
para salde, cosméticos, medicamentos e servicos de saude;

e Vigilancia Epidemioldgica: vacinagao e controle de doengas epidémicas.
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As supervisdes desenvolvem atividades de orientacdo e fiscalizacao de
estabelecimentos que comercializam produtos e prestam servicos relacionados a
salde como o comércio varejista de alimentos, drogarias, clinicas médicas e
odontoldgicas, instituicdes de longa permanéncia para idosos, creches, salGes de
beleza, cabelereiros e podologia. Desenvolvem também acgles educativas e

preventivas e realizam campanhas de vacinagao e de imunizagao.

As SupervisGes Técnicas de Saude - STS, das Coordenadorias Regionais de Saude,

num total de 27 (vinte e sete), sdo assim distribuidas:

Coordenadoria Regional de Saude Centro:
a. Supervisdo Técnica de Saude Santa Cecilia

b. Supervisdo Técnica de Salude Sé

Coordenadoria Regional de Saude Leste:

Q

. Supervisdo Técnica de Saude Cidade Tiradentes

o

. Supervisdo Técnica de Saude Ermelino Matarazzo
. Supervisdo Técnica de Saude Guaianases

. Supervisdo Técnica de Saude Itaim Paulista

C

d

e. Supervisdo Técnica de Saude Itaquera

f. Supervisao Técnica de Saude Sdo Mateus
g

. Supervisdo Técnica de Saude Sao Miguel

Coordenadoria Regional de Saude Norte:

a. Supervisdo Técnica de Saude Casa Verde/Cachoeirinha

o

. Supervisdo Técnica de Saude Freguesia do O/Brasilandia

. Supervisdo Técnica de Saude Pirituba

C

d. Supervisdo Técnica de Saude Perus

e. Supervisdo Técnica de Saude Santana/Jagana
f

. Supervisdo Técnica de Saude Vila Maria/Vila Guilherme
Coordenadoria Regional de Saude Oeste:
a. Supervisdo Técnica de Salude Butanta

b. Supervisdo Técnica de Saude Lapa/Pinheiros

Coordenadoria Regional de Saude Sudeste:

a. Supervisdo Técnica de Saude Mooca/Aricanduva/Formosa/Carrao
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b. Supervisdo Técnica de Saude Ipiranga
c. Supervisdo Técnica de Saude Penha
d. Supervisdo Técnica de Saude Vila Mariana/Jabaquara,

e. Supervisdo Técnica de Saude Vila Prudente/Sapopemba

Coordenadoria Regional de Saude Sul:

a. Supervisdo Técnica de Saude Campo Limpo

b. Supervisdo Técnica de Saude Capela do Socorro
c. Supervisdo Técnica de Saude M’Boi Mirim

d. Supervisao Técnica de Saude Parelheiros

e. Supervisdo Técnica de Saude Santo Amaro/Cidade Ademar

Na Tabela 35 serdo apresentadas as manifestacdes classificadas por Tipologia,
abrangendo todas as Coordenadorias subdivididas nas respectivas Supervisdes. Ao
final do mesma Tabela, constam os numeros de manifestacbes da Autarquia
Hospitalar Municipal, do Hospital do Servidor Publico Municipal, Secretaria Municipal
da Saude, COVISA e SAMU, ja apresentados, totalizando as 57.753 manifestagées.
Essa Tabela ndo tem a intencdo de ser um ranking no nimero de manifestagoes e
suas tipologias, ja que cada Coordenadoria Regional de Salude tem caracteristicas
demograficas, perfil populacional e caracteristicas socioecon6micas e numero de

equipamentos de saude diferentes.
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Figura 2 - Mapa das Coordenadorias Regionais de Salde e respectivas

Supervisoes Técnicas de Saude - Cidade de Sao Paulo - ano 2020

COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE E SUPERVISOES TECNICAS DE SAUDE
MUNICIPIO DE SAO PAULO

Fonte: Boletim CEInfo 2020
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Tabela 35 - Total de Manifestacdes segundo a Tipologia, recebidas e/ou registradas pela Rede de Ouvidorias SUS, por Coordenadorias
Regionais de Salde e suas respectivas supervisdoes, AHM, HSPM, SMS, COVISA - ano 2020

SUPERVISAO COORDENADORIA SOLICITACAO RECLAMACAO DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO SUGESTAO TOTAL %
Capela do Socorro SUL 1.851 958 157 103 22 9 3.100 5%
Santo Amaro / Cidade Ademar SUL 1.615 979 233 163 28 5 3.023 5%
Campo Limpo SUL 1.097 847 135 85 17 13 2.194 4%
M'Boi Mirim SUL 1.103 725 102 106 16 3 2.055 4%
Parelheiros SUL 303 274 42 35 11 0 665 1%
TOTAL COORDENADORIA SUL SUL 11.037 19%
Itaquera LESTE 1.206 860 177 206 20 6 2.475 4%
Sdo Mateus LESTE 942 568 88 82 13 1 1.694 3%
Sdo Miguel LESTE 772 574 89 163 12 5 1.615 3%
Itaim Paulista LESTE 861 486 76 91 6 0 1.520 3%
Guaianases LESTE 637 413 56 120 14 3 1.243 2%
Ermelino Matarazzo LESTE 492 381 64 72 14 0 1.023 2%
Cidade Tiradentes LESTE 511 317 44 60 4 4 940 2%
TOTAL COORDENADORIA LESTE LESTE 10.510 18%
Penha SUDESTE 1.377 743 179 147 19 3 2.468 4%
Mooca / Aricanduva SUDESTE 998 694 343 238 14 6 2.293 4%
Vila Prudente / Sapopemba SUDESTE 998 746 105 221 14 7 2.091 4%
Ipiranga SUDESTE 840 659 157 199 14 12 1.881 3%
Vila Mariana / Jabaquara SUDESTE 619 554 202 201 25 7 1.608 3%
TOTAL COORDENADORIA SUDESTE SUDESTE 10341 18%
Santana / Jagana NORTE 1.064 785 244 138 18 10 2.259 4%
Pirituba NORTE 984 850 147 200 21 7 2.209 4%
Vila Maria / Vila Guilherme NORTE 750 398 121 463 96 11 1.839 3%
Freguesia / Brasilandia NORTE 826 578 139 72 17 2 1.634 3%
Casa Verde / Cachoeirinha NORTE 615 385 67 31 4 6 1.108 2%
Perus NORTE 269 242 27 78 5 6 627 1%
TOTAL COORDENADORIA NORTE NORTE 9676 17%
Butanta OESTE 796 585 143 31 21 6 1.582 3%
Lapa / Pinheiros OESTE 589 487 355 67 14 3 1.515 3%
TOTAL COORDENADORIA OESTE OESTE 3097 5%
Santa Cecilia CENTRO 402 237 316 40 11 4 1.010 2%
Sé CENTRO 301 285 36 73 16 1 712 1%
TOTAL COORDENADORIA CENTRO CENTRO 1.722 3%
AHM 1.008 2.923 222 1.160 18 45 5.376 9%
HSPM 1.410 761 29 166 14 11 2.391 4%
COVISA 96 123 1.917 2 68 15 2.221 4%
SMS 494 368 51 32 90 39 1.074 2%
SAMU 5 190 30 73 10 0 308 1%
TOTAL 25.831 19.975 6.093 4,918 686 250 57.753 100%
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2. ATENCAO HOSPITALAR MUNICIPAL

Conforme ja citado, desde a reestruturacdo da Secretaria Municipal de Saude, que
ocorreu por meio do Decreto 59.685 de 13/08/2020, e da reorganizacdao da
Administracdo Publica Indireta por meio da Lei 17.433 de 29/07/2020, a Ouvidoria
da Autarquia Hospitalar Municipal passou a integrar a Divisdao de Ouvidoria. Dentro
da nova estrutura proposta pela Divisao de Ouvidoria, detalhada pela Portaria 166
de 15 de abril de 2021 - SMS.G, o trabalho desenvolvido junto a Rede de Ouvidorias
Hospitalares foi abarcado pelo Nucleo de Qualidade e Relacionamento com a Rede -
NUQ da Divisao de Ouvidoria, tendo assim a continuidade garantida. Como proposta,
houve a expansdao do modelo exitoso do trabalho realizado também para as
Coordenadorias Regionais de Saude, estando em processo de aperfeicoamento e
consolidacdo. O NUQ é composto por sub-nucleos que subsidiam a gestao e funcionam
como apoio técnico e de qualidade as ouvidorias hospitalares e as ouvidorias dos

territérios, sendo as principais atribui¢des:

e Mensuracao e avaliagdo da qualidade do trabalho realizado pelas ouvidorias nas
unidades, analisando as demandas inseridas na prépria Unidade;

e Suporte as ouvidorias locais das unidades;

e Discussao de casos com ouvidorias locais;

e Capacitacdo de novos ouvidores locais;

¢ Acompanhamento do prazo de resposta a ser dada ao manifestante;

e Visitas as unidades para que haja interface e troca de experiéncias

(temporariamente suspenso devido a pandemia).

No periodo entre janeiro e agosto os dados quantitativos que serdo apresentados
foram extraidos do Banco de Dados da Ouvidoria do AHM, e entre setembro e
dezembro do Banco de dados geral, portanto o total sera ligeiramente diferente, de
modo nado significativo, do Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS, pois foram
considerados apds todas as tratativas do Sistema de Controle Interno de Qualidade,

0 que gerou em alguns casos algumas reclassificagoes.

Em 2020, as ouvidorias da Rede Hospitalar receberam 5.376 manifestacdes, que
corresponde a 9% do total de registros. Diferentemente de 2019, quando o meio
mais utilizado para manifestacdo pelos usuarios dos hospitais municipais foi o
atendimento presencial nas ouvidorias locais instaladas em cada hospital (36,30%),

em 2020 o destaque foi para o atendimento telefénico, que cresceu de 32% para
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45%. As manifestacoes por cartas, geralmente depositadas na caixa de sugestdes da
unidade ficaram em segundo lugar, com 23%. Mesmo com o atendimento presencial
suspenso, 850 pessoas (16%) foram atendidas pessoalmente. O meio por Formulario
web (internet) pouco cresceu de 2019 para 2020, passando de 7% para 8% e por e-

mail cresceu de 4,95 para 6%, conforme Tabela 36.

Tabela 36 - ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Rede Hospitalar Municipal , classificadas por meio de atendimento - 2020.

REDE HOSPITALAR
MEIO DE ATENDIMENTO Quantidade %
TELEFONE 2421 45%
CARTA 1253 23%
PESSOALMENTE 850 16%
FORMULARIO WEB 438 8%
EMAIL 347 6%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 67 1%
TOTAL 5376 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Mesmo com o crescimento do atendimento telefénico, esse perfil da Ouvidoria da
Rede Hospitalar é proporcionalmente bem menor que o indice da rede como um todo,
onde a atendimento telefonico atingiu 78%. A existéncia de uma ouvidoria no préprio
hospital onde esta sendo realizado o atendimento proporciona acesso facilitado que
impele o usuario a registrar sua manifestacdo no préprio local. Ao se considerar o
dado geral da Rede de Ouvidorias, a proporcdo de municipes que utiliza o

atendimento pessoal atingiu 5% e 5% via carta.

A maioria das manifestacOes registradas nas ouvidorias dos hospitais refere-se a
Reclamacgodes (54%), seguida de Elogios (22%), Solicitacoes (19%) e Denlncias
(4%), conforme Tabela 37. Sugestdes e Informagdes direcionadas a Ouvidoria da
Rede Hospitalar ndo atingem 1%. Esses dados sdo muito semelhantes ao apurado
em 2019 (56%, 20% e 19%, respectivamente). Essa distribuicdo difere dos dados
gerais da Rede de Ouvidoria SUS, onde predominaram Solicitagoes (45%),
Reclamacgoes (35%), Denlncias (11%) e Elogios (9%), conforme demonstrado

anteriormente na Tabela 4.
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Tabela 37 - ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Rede Hospitalar Municipal, classificadas por tipologia - 2020.

REDE HOSPITALAR

TIPO DE MANIFESTAGAO Quantidade %
~ 2.920
RECLAMACAO 54%
1.160
ELOGIO 22%
. 1.009
SOLICITACAO 19%
, 224
DENUNCIA 4%
~ 45
SUGESTAO 1%
~ 18
INFORMACAO 0%
5.376
TOTAL 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Pode-se ponderar que registrar manifestacdes diretamente no servico hospitalar
onde esta ocorrendo o atendimento faz com que as reclamacgGes sobressaiam,
provavelmente no intuito do usuario de resolver alguma situacdo de insatisfagdo
daquele momento. Em contrapartida, também mobiliza que mais elogios sejam
registrados, mediante a satisfacdo com relacdo ao atendimento recebido naquele

episodio da assisténcia.

Embora na Ouvidoria da Rede Hospitalar a ordem de frequéncia das tipologias difira
um pouco daquela dos dados apurados no ambito geral da Rede de Ouvidoria SUS,
abaixo (Tabelas 38 a 51) serdo apresentados na mesma ordem que foi exibida nos
dados gerais, seguidos dos respectivos comentarios: Solicitagdo, Reclamacado,

Denuncia, Elogio, Informacao e Sugestao.
2.1 SOLICITACGES REDE HOSPITALAR

Na Tabela 38, sdo expressas as manifestacdes referentes a Solicitagdes, onde se

destaca o assunto Assisténcia a Saude, com 94% dessas demandas.
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Tabela 38 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Solicitacdes - 2020.

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS SOLICITAGOES Quantidade %

ASSISTENCIA A SAUDE 944 94%
GESTAO 42 4%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 1%
TRANSPORTE 0%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 0%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 0%
ALIMENTO 0%
OUVIDORIA DO SUS 0%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 0%

R PP, W wu o

TOTAL 1009 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
Dentro de 944 solicitacbes sobre Assisténcia a Saude, a Tabela 39 detalha os

principais motivos, destacando-se as solicitagcdoes de Cirurgias, com 447 (47%) do
total, seguido de solicitagdes referentes a consulta/atendimento (19%), diagndstico
(somatodrio 18%) e transferéncia de paciente (15%). Mesmo com o cenario de
pandemia, a proporgao de solicitagdes ndo diferiu muito do apurado no ano anterior
(solicitagGes 46%, consulta/atendimento tratamento 18%, transferéncia de paciente
16%). Estas solicitacdes podem se referir a pacientes internados ou ambulatoriais.

Tabela 39 - Total de manifestacles recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Solicitacoes — Assunto
Assisténcia a Saude - 2020.

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS SOLICITACOES - ASSISTENCIA A SAUDE Quantidade %
CIRURGIA 447 47%
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 176 19%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 141 15%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 41 4%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 28 3%
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 18 2%
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 18 2%
DIAGNOSTICO EM LABORATORIO CLINICO 16 2%
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 12 1%
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 11 1%
OUTROS DIAGNOSTICOS 32 3%
INTERNACAO 4 0%
TOTAL 944 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

As cirurgias ortopédicas continuam liderando, representando 34% desse montante,
conforme Tabela 40.
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Tabela 40 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Solicitacdes — Assunto
Assisténcia a Saude - Cirurgias - 2020.

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS SOLICITAGOES - ASSISTENCIA A SAUDE - CIRURGIAS Quantidade %

ORTOPEDICA 153 34%
GERAL 96 21%
GINECOLOGICA 40 9%
CARDIOLOGICA 34 8%
UROLOGICA 28 6%
NEUROLOGICA 27 6%
VASCULAR 3%
NAO ESPECIFICADO 2%
PLASTICA 2%
ONCOLOGICA 1%
TORACICA 1%
CABECA E PESCOCO 1%
OBSTETRICA 1%
PROCTOLOGIA 1%
GASTROENTEROLOGICA 1%
PEDIATRICA 1%
DERMATOLOGICA 0%
OFTALMOLOGICA 0%
OUTROS 0%
NAO ESPECIFICADO 0%
NEFROLOGICA 0%
OTORRINOLARINGOLOGICA 0%

=
w
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TOTAL 447 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Solicitagbes de consulta/atendimento/tratamento em Oncologia e Transferéncia

de Pacientes para estabelecimentos de salde distintos também sdo recorrentes.

2.2 RECLAMACOES REDE HOSPITALAR

As 2.920 demandas da Rede Hospitalar classificadas como Reclamacgoes

correspondem a 54% do montante geral dos registradas referentes a hospitais.
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Quase a totalidade (96%) refere-se a Gestdo, praticamente idéntica a 2019 (97%),

como mostra a Tabela 41.

Tabela 41 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Reclamacdes - 2020.

Principais Reclamagoes Quantidade %
GESTAO 2793 96%
OUVIDORIA DO SUS 38 1%
TRANSPORTE 34 1%
VIGILANCIA EM SAUDE 24 1%
ASSISTENCIA A SAUDE 13 0%
VIGILANCIA SANITARIA 6 0%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 4 0%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 4 0%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3 0%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 1 0%
TOTAL 2920 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Das Reclamacbes relativas a Gestao, comparando-se com 2019, houve
diminuicdo das queixas relativas a Recursos Humanos de 57% para 50% e
aumento relativo a Estabelecimentos de Saude de 38% para 47%, conforme

expresso na Tabela 42.

Tabela 42 - Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Reclamacdes — Assunto
Gestdo- 2020

REDE HOSPITALAR

PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO Quantidade %
RECURSOS HUMANOS 1.385 50%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1.303 47%
RECURSOS MATERIAIS 56 2%
DOCUMENTOS 47 2%
OUTROS 2 0%
TOTAL 2793 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
Dentre as 1.385 reclamagdes sobre Recursos Humanos registradas, na Tabela 42

percebe-se que 97% referem-se a Insatisfagdo e apenas 2% a falta de profissional,

demonstrado na Tabela 43.
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E importante destacar que a tipificacdo sobre Recursos Humanos - Insatisfacdo de
profissionais da unidade de saude é muito abrangente, oscilando no aspecto do
manifestante reclamar sobre uma conduta que nao concorde, ou se considere que o

profissional foi mal educado ou grosseiro ou faltou com a ética profissional.

Tabela 43 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal classificadas na Tipologia Reclamacodes — Assunto
Gestao- Sub-assunto Recursos Humanos - 2020

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO

RECURSOS HUMANOS Quantidade %
INSATISFACAO 1.348 97%
FALTA DE PROFISSIONAL 28 2%
TRABALHADOR EM SAUDE 7 1%
OUTROS 2 0%
TOTAL 1.385 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Detalhando as insatisfagdbes na Tabela 44, continuam se concentrando no
Atendimento Médico (47%) e 21% no atendimento da equipe de enfermagem (21%),
muito semelhante a 2019 (45% e 22%).

Tabela 44 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar Municipal classificadas na Tipologia Reclamacdes — Assunto
Gestao- Sub-assunto Recursos Humanos - Insatisfagdao 2020

REDE HOSPITALAR

PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO —

RECURSOS HUMANOS - INSATISFACAO Quantidade %
INSATISFACAO - MEDICO 650 47%
INSATISFACAO - ENFERMEIRO 232 17%
INSATISFACAO - EQUIPE DE SAUDE 145 10%
INSATISFACAO - RECEPCIONISTA/ATENDENTE 62 4%
INSATISFACAO - AUXILIAR DE ENFERMAGEM 59 4%
INSATISFACAO - SEGURANCA 54 4%
FALTA DE PROFISSIONAL - MEDICO 28 2%
OUTRAS RECLAMACOES 155 11%
TOTAL 1.385 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
A Tabela 45 demonstra que o sub-assunto Estabelecimento de Saide destaca-se

por representar 1.303 ou 47% do total de Reclamacdes, sendo que sobressai as
queixas sobre Rotinas/Protocolos de Unidades de Saude e em segundo lugar

Dificuldade de Acesso/Demora no atendimento, representando 21%. Sao
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reclamagdes que usualmente referem-se ao Protocolo de Manchester (Classificagao
de Risco) aplicado em todos os pacientes que iniciam atendimento nas unidades a
partir do Pronto Socorro. Trata-se de um sistema de triagem que funciona com cinco
cores: vermelho, laranja, amarelo, verde e azul. Cada cor representa o grau de
urgéncia no atendimento do paciente, que implica no tempo de chamada do paciente
que nao considera apenas a ordem de chegada.

Tabela 45 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar, classificadas na Tipologia Reclamacdes — Estabelecimentos de
Sadade - 2020

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO —

ESTABELECIMENTO DE SAUDE Quantidade %
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 969 74%
DIFICULDADE DE ACESSO 270 21%
ESPACO FisICO 30 2%
DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 9 1%
OUTROS 25 2%
Total Geral 1303 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Na Tabela 46, o sub-assunto Rotinas e Protocolos de Unidade de Saude -
Documentos, reflete a demora na entrega de documentos solicitados tais como

resultado de exame (49%), copia de prontuario (21%) e declaragao de dbito (13%).

Tabela 46 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar, classificadas na Tipologia Reclamacdes — Estabelecimentos de
Sadde - Rotinas e Protocolos - Documentos - 2020

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS RECLAMAGCOES - GESTAO - ROTINAS E

PROTOCOLOS - DOCUMENTOS Quantidade %
RESULTADO DE EXAME 23 49%
PRONTUARIO 10 21%
DECLARACAO DE OBITO 6 13%
LAUDO 3 6%
ATESTADO MEDICO 2 4%
COPIA DE EXAMES 1 2%
OUTROS 2 4%
TOTAL 47 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
Na Tabela 47, estdao as reclamacgdes sobre Recursos Materiais.
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Tabela 47 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Reclamacdes — Estabelecimentos de

Saude - Recursos Materiais - 2020

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS RECLAMAGOES

GESTAO — RECURSOS MATERIAIS Quantidade
MATERIAL DE USO CONTINUO/PERMANENTE 36

MATERIAL DE EXPEDIENTE 19

OUTROS 1

TOTAL 56 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

2.3 DENUNCIAS REDE HOSPITALAR

Dentre as 224 manifestacoes registradas na Tipologia Dentincia, 83% estao inclusas
do Assunto Gestdo e 14% em Vigilancia Sanitaria, (Tabelas 48, 49 e 50)

Tabela 48 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar, classificadas na Tipologia Denincias - 2020.

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS DENUNCIAS Quantidade %
GESTAO 185 83%
VIGILANCIA SANITARIA 32 14%
VIGILANCIA EM SAUDE 3 1%
FINANCEIRO 3 1%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1 0%
TOTAL 224 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 49 - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar, classificadas na Tipologia Deniincias — Assunto Gestdo 2020.

REDE HOSPITALAR

PRINCIPAIS DENUNCIAS - GESTAO Quantidade %
RECURSOS HUMANOS - INSATISFAGAO 63 34%
ESTAB. DE SAUDE - DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 36 19%
RECURSOS HUMANOS - TRABALHADOR EM SAUDE 28 15%
ESTAB. DE SAUDE - DIFICULDADE DE ACESSO 16 9%
ESTAB. DE SAUDE - ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 13 7%
OUTRAS DENUNCIAS - GESTAO 29 16%
TOTAL 185 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 50 - Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Denincias — Vigilancia Sanitaria 2020.
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REDE HOSPITALAR

PRINCIPAIS DENUNCIAS - VIGILANCIA SANITARIA Quantidade %

AUSENCIA DE EQUIPAMENTOS DE PROTECAO INDIVIDUAL-EPI 18 56%
CONDICOES INADEQUADAS 7 22%
OUTRAS DENUNCIAS - VIGILANCIA SANITARIA 7 22%
TOTAL 32 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

2.4 ELOGIOS REDE HOSPITALAR

No que concerne aos Elogios registrados na Rede Hospitalar, 38% foram dirigidos a
Equipe de Saude que inclui todo o atendimento na unidade de salude; 21% dos elogios
foram especificos para o quadro médico e 25% para equipe de enfermagem
(enfermeiro, auxiliar de enfermagem e técnico em enfermagem), como se observa
na Tabela 51. Em 2019, esses indices foram 32% para equipe de saude, 24% médicos

e 20% equipe de enfermagem.

Tabela 51 - Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Elogios - 2020.

REDE HOSPITALAR
PRINCIPAIS ELOGIOS Quantidade %
EQUIPE DE SAUDE 436 38%
MEDICO 248 21%
ENFERMEIRO 145 13%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 81 7%
TECNICO EM ENFERMAGEM 56 5%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 50 4%
OUTROS ELOGIOS 144 12%
TOTAL 1160 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Sugestdes e Informacbes direcionadas a Ouvidoria da Rede Hospitalar ndo atingiram

1% em 2020.
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HOSPITAL DO SERVIDOR PUBLICO MUNICIPAL- HSPM

O Hospital do Servidor Publico Municipal realiza, na sua grande maioria
atendimento a servidores publicos do Municipio de Sdo Paulo e seus dependentes.
Realiza também atendimento aberto aos municipes que utilizam os servicos
do Pronto Socorro, em convénio com o SUS.

O numero total de registros de ouvidoria dirigidos ao HSPM decaiu a metade de 2019
para 2020, de 4.839 para 2.391. Na Tabela 52 observa-se que o meio de
atendimento mais utilizado pelos que buscam a Ouvidoria, mesmo com as restricoes
impostas com as medidas de isolamento contra a COVID-19, continuou sendo o
presencial, com 36%. Em 2019, este indice foi bem maior, quando 57% do total
das manifestagoes foram registradas na Ouvidoria local. Este indice diferiu bastante
do demais hospitais municipais, onde em 2020 o meio mais utilizado foi o telefone
(45%) e a ida pessoalmente para realizar o registro figurou em terceiro lugar, com
16%, conforme demonstrado anteriormente na Tabela 36. Essa mudancga de perfil
deveu-se ao cenario de pandemia, quando o atendimento presencial foi suspenso,
mas mesmo assim percebe-se que continuou sendo o principal meio de acesso a
Ouvidoria do HSPM. Ressalta-se que se forem considerados os dados gerais da Rede
de Ouvidorias, esse meio foi utilizado por apenas 4% dos manifestantes e o meio
telefénico ficou em primeiro, com 76%. Ja no HSPM, o atendimento por telefone foi
o segundo mais utilizado, por meio da Central SP-156 com 26%, abaixo da proporcao
da rede hospitalar municipal, cujas manifestacdes recebidas por esse meio constou
em primeiro lugar, alcancando 45% no mesmo periodo. No HSPM, um nudmero
expressivo de registros também ocorreu via e-mail (26%), formulario web (7%) e
carta (5%), neste Ultimo também sdo considerados aqueles depositados na caixa de
sugestdes da unidade. Na rede hospitalar municipal esses indices foram de 6%, 8%

e 23% e nos dados gerais atingem 2%, 8% e 5%.

Com relacdo ao meio de atendimento por meio de cartas, vale ressaltar que a partir
de setembro de 2016 o HSPM passou a registrar no sistema OuvidorSUS as pesquisas
de satisfacdo depositadas nas caixas de Ouvidoria. Trata-se de uma avaliacao dos
servicos prestados na internacao hospitalar promovida pelo Setor de Qualidade do
hospital. Porém, em 2020, como medida de protecdo devido ao Covid-19, as cartas

deixaram de ser trabalhadas, aguardando nova definicdo para seu retorno.

Tabela 52 - ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM, classificadas por meio de
atendimento - 2020.
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HSPM

MEIO DE ATENDIMENTO Quantidade %
PESSOALMENTE 868 36%
TELEFONE 621 26%
EMAIL 618 26%
FORMULARIO WEB 156 7%
CARTA 118 5%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 10 0%
TOTAL 2391 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

No que se refere as classificacGes por Tipologia, observa-se que do total de 2.391
manifestacdes relativas ao HSPM, as Solicitacbes continuaram a se destacar, com

mais da metade dos registros (59%), como se observa Tabela 53.

As Reclamac0es sdao a segunda modalidade mais registrada (32%) na Ouvidoria do
HSPM, enquanto que os Elogios representam 7% dos registros, Denulncias 1%,
Informacdo 1% e Sugestdo 0%. Esse perfil difere das manifestacdes registradas na
Ouvidoria dos demais hospitais da rede municipal, onde as Reclamagdes atingem
54% e as Solicitagdes 19%, enquanto os elogios foram mais elevados
proporcionalmente, atingindo 22%, conforme exposto antes na Tabela 37. Destaca-
se que a distribuicdo das manifestacdes registradas no HSPM assemelha-se mais ao
perfil dos registros gerais da Rede de Ouvidoria da SMS, onde figuram 45% de
Solicitacbes, 35% de Reclamacgdoes e 9% de Elogios, conforme demonstrado
anteriormente na Tabela 4. As denlncias continuam a figurar em 1% dos registros,

sendo bem mais relevantes nos registros gerais, onde alcancaram 11%.

A distribuicdo por tipologia ficou muito semelhante ao ano anterior (Solicitagdo 54%,

Reclamacdo 37%, Elogio 7%, Denuncia 1%, Sugestdo e 1% Informacdo 0,18%)

Tabela 53 - ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas por tipologia -
2020.

HSPM Quantidade %
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CLASSIFICACAO

SOLICITACAO 1.410 59%
RECLAMACAO 761 32%
ELOGIO 166 7%
DENUNCIA 29 1%
INFORMACAO 14 1%
SUGESTAO 11 0%
TOTAL 2.391 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

3.1 SOLICITAGOES HSPM

Conforme Tabela 54 alguns assuntos se destacam no HSPM tal como nos hospitais
da rede, entre estes: Consulta/Atendimento/Tratamento (74%) que sao
atendimentos ambulatoriais, Exames Diagndsticos (12%) e Cirurgias (7%). E
interessante comparar as proporcoes de Solicitacdes que chegam as Ouvidorias da
Rede Hospitalar com as do HSPM: na primeira o maior niumero (47%) refere-se a
cirurgias, enquanto no HSPM o grande montante para solicitacdes refere-se a
consultas/atendimento/tratamento. Se considerarmos o total de 2.321 demandas
registradas em 2020, as que se referem a consultas/atendimento/tratamento

representam 43,45%

Tabela 54 - Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na

Tipologia Solicitacdes - 2020.

HSPM

PRINCIPAIS SOLICITACOES Quantidade %
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 1039 74%
DIAGNOSTICOS 175 12%
CIRURGIA 104 7%
OUTRAS SOLICITACOES 92 7%
TOTAL 1410 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

As consultas mais solicitadas no HSPM foram de Oftalmologia (19%), Ortopedia
(10%), Ginecologia/Obstetricia (9%), Cardiologia (6%), Endocrinologia e
Metabologia (5%), conforme Tabela 55, distribuicao que pouco difere do apurado

no anterior (17%, 11,5%, 12%, 5% e 6% respectivamente).
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Pode-se pensar que essa diferenca reflete o perfil dos usuarios desses servigos. No
HSPM a concentragdo dos usuarios € de servidores publicos municipais e seus
dependentes, que parecem buscar recursos para cuidados com a salde em nivel
ambulatorial, provavelmente mais na esfera preventiva. Nos demais hospitais da
rede hospitalar, quase a metade das solicitagées (47%) sdo para cirurgias, nivel mais
tercidrio. Na rede publica em geral, a assisténcia ambulatorial é ofertada pela Rede

Basica de Saude, enquanto que no HSPM o ambulatério é no préprio hospital.

Tabela 55 - Total de manifestacdoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital do Servidor Piblico Municipal - HSPM, classificadas na

Tipologia Solicitacoes — Consultas - 2020.

HSPM

SOLICITAGOES - CONSULTA Quantidade %
OFTALMOLOGIA 199 19%
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 104 10%
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 98 9%
CARDIOLOGIA 60 6%
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA 53 5%
GASTROENTEROLOGIA 53 5%
REUMATOLOGIA 39 4%
CLINICA MEDICA 38 4%
DERMATOLOGIA 36 3%
OTORRINOLARINGOLOGIA 34 3%
CIRURGIAO VASCULAR 32 3%
FISIOTERAPIA 31 3%
PNEUMOLOGIA 31 3%
PROCTOLOGIA 29 3%
OUTRAS ESPECIALIDADES 202 19%
TOTAL 1039 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Na tabela 56, podem-se observar as solicitagdes de cirurgias.
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Tabela 56 - Total de manifestacdoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na

Tipologia Solicitacoes - Cirurgias - 2020.

HSPM
SOLICITAGOES - CIRURGIA Quantidade %
ORTOPEDICA 28 27%
GASTROENTEROLOGICA 21 20%
PLASTICA 13 13%
OFTALMOLOGICA 7 7%
CABECA E PESCOCO 6 6%
GINECOLOGICA 5 5%
UROLOGICA 5 5%
BARIATRICA 3 3%
DERMATOLOGICA 3 3%
OTORRINOLARINGOLOGICA 3 3%
OUTRAS CIRURGIAS 10 10%
TOTAL 104 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Quanto as solicitacdes de cirurgia no HSPM, estas cairam bastante em relagdo ao ano
anterior, de 253 demandas para 104. Em 2020, 27% foram solicitacdes de cirurgias
ortopédicas, 20% gastroenterologia e 13% de cirurgia plastica, conforme Tabela 56.
Em 2019, as especialidades mais solicitadas foram 26% cirurgias ortopédicas, 16,5%

cirurgias plasticas e 8% de cirurgias ginecoldgicas.

Também cairam pela metade as solicitagdes de diagnosticos, de 353 para 175 de um
ano para outro. Os tipos de exames ndo diferem com ligeira alteracdo na ordem,
sendo os destaques para diagndstico por ultrassonografia (19%), endoscopia (14%),
ressonancia magnética (11%), cardiologia (11%), tomografia (10%), e conforme

Tabela 57.
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Tabela 57 - Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Solicitacdoes - sub-assunto Diagnésticos - 2020.

HSPM
SOLICITACOES - DIAGNOSTICO Quantidade %

DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 33 19%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 24 14%
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 19 11%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 19 11%
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 18 10%
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA 14 8%

DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 13 7%

OUTROS DIAGNOSTICOS 35 20%
TOTAL 175 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

3.2) RECLAMAGCOES HSPM

As Reclamac0es sdao a segunda modalidade mais registrada (32%) na Ouvidoria do
HSPM. As principais sdo sobre Estabelecimento de Saude (44%), Recursos Humanos

(33%) e Recursos Materiais (9%), conforme Tabela 58.

As insatisfacdes sdo costumeiramente apontadas na forma de Reclamacao ou
Denuncia dentro do sistema, ja a satisfacdo é registrada na forma de Elogio Para ter
acesso ao setor a que cada profissional pertence é necessario acessar demanda por
demanda na integra. As manifestacdes correspondentes a falta de trabalhador estdo
relacionadas a Assisténcia Odontoldgica.

Tabela 58 - Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria Hospital do Servidor Puablico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Reclamacgdes - 2020.

HSPM
PRINCIPAIS RECLAMAGOES Quantidade %

ESTABELECIMENTO DE SAUDE 338 44%
RECURSOS HUMANOS 253 33%
RECURSOS MATERIAIS 71 9%

OUTRAS RECLAMACOES 99 13%
TOTAL 761 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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No que tange a Estabelecimento de Salude, das 338 Reclamagbes um tergo versam
sobre dificuldade de acesso (33%), rotinas/protocolos de unidades de salde (19%)
e espaco fisico (7%), como se observa na Tabela 59. Outras 41% das reclamacdes

estao diluidas sobre temas variados.

Neste tépico estdo enquadrados os assuntos relacionados a estrutura fisica do hospital ou
a processos/protocolos/rotinas presentes na unidade de saude, por ser um item “genérico”

existem vdrias situacdes que cabem ser tipificadas nesse assunto.

Anteriormente boa parte das manifestagdes contidas em Rotinas / Protocolos De
Unidade de Saude eram reclamacoes relacionadas a Central 156, em geral com a
gueixa de municipes que ndo conseguem falar ao telefonar ou ter acesso a esse
atendimento para marcagao de consultas novas. Atualmente, esses registros foram
redirecionados para OUTROS, sendo essa decisdo tomada apdés uma reunido com
toda a equipe de Ouvidoria do HSPM, uma vez que essas manifestagdes estavam
sobrepondo (superlotando) as demais demandas referentes a rotinas/protocolos de

unidade de salde.

Sobre a Dificuldade de Acesso, pode-se dizer que esta relacionada a demora de
atendimento nos setores do hospital, em especial ao Pronto Socorro, demora para
atendimento médico ou ficha de atendimento

Tabela 59 - Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria Hospital do Servidor Puablico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Reclamacgdes - Sub-assunto Estabelecimento de Saude - 2020.

HSPM
RECLAMAGOES - ESTABELECIMENTO DE SAUDE Quantidade %
DIFICULDADE DE ACESSO 110 33%
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 64 19%
ESPACO FisICO 25 7%
OUTRAS RECLAMAGCOES - ESTABELECIMENTO DE SAUDE 139 41%
TOTAL 338 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Das 253 Reclamagdes sobre Recursos Humanos, 93% refletem Insatisfacdo e destas,
43% sdo insatisfacdo sobre médicos, 20% sobre Recepcionista/atendente, 11%
sobre Equipe de Salde e 11% sobre equipe de enfermagem (somatério), conforme
Tabelas 60 e 61.
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Tabela 60 - Total de manifestacdoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Reclamagoes — Sub-assunto Recursos Humanos - 2020.

HSPM

RECLAMAGOES - RECURSOS HUMANOS Quantidade %
INSATISFACAO 235 93%
FALTA DE PROFISSIONAL 10 4%
OUTRAS RECLAMACOES - RECURSOS HUMANOS 8 3%
TOTAL 253 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
Tabela 61 - Total de manifestagcoes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Reclamagbes - Sub-assunto Recursos Humanos - Insatisfacao -
2020.

HSPM
RECLAMACOES - RECURSOS HUMANOS - INSATISFACAO Quantidade %
MEDICO 100 43%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 48 20%
EQUIPE DE SAUDE 26 11%
TECNICO EM ENFERMAGEM 11 5%
ENFERMEIRO 10 4%
NAO ESPECIFICADO 6 3%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 5 2%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 4 2%
FISIOTERAPEUTA 3 1%
ODONTOLOGO 3 1%
NUTRICIONISTA 1 0%
MOTORISTA 1 0%
OUTROS 17 7%
TOTAL 235 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

3.3 ELOGIOS HSPM

Conforme Tabela 62, os Elogios dirigidos ao HSPM, que passaram de 359 em 2019
para 166 em 2020, estdo assim distribuidos: 33% para equipe médica, 28% para
equipe de saude, 14% para recepcionista/atendente e 10% para equipe de

enfermagem.
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Em 2019, a proporcao foi de 32% dirigidos aos médicos da Instituicdo, 22% a equipe
de saude, 18% a recepcionistas/atendentes e 10% para equipe de enfermagem. Nos
demais hospitais da rede municipal, o perfil difere um pouco, conforme demonstrado
anteriormente no Quadro 42, onde 38% dos elogios sdo dirigidos a equipe de saude,
21% para médicos e 25% para equipe de enfermagem. Relembrando que “Equipe de
Saude” inclui todo o atendimento na unidade de salde, sem especificar categoria

profissional.

Tabela 62 - Total de manifestagoes recebidas e/ou registradas pela Hospital

do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia Elogios -
2020.

HSPM
PRINCIPAIS ELOGIOS Quantidade %

MEDICO 54 33%
EQUIPE DE SAUDE 46 28%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 24 14%
ENFERMEIRO 11 7%

TECNICO EM ENFERMAGEM 5 3%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 4 2%
FISIOTERAPEUTA 4 2%
FONOAUDIOLOGO 2 1%
NAO ESPECIFICADO 2 1%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1 1%
ASSISTENTE SOCIAL 1 1%
OUTROS ELOGIOS 12 7%

TOTAL 166 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

O HSPM e varios hospitais da rede hospitalar tém como pratica encaminharem os
elogios as Diretorias aos quais os servidores que foram elogiados pertencem e estas
fazem a divulgacdo do reconhecimento recebido aos funcionarios, alguns inclusive

possuem “Murais do Reconhecimento”, como forma de estimular o bom atendimento.

3.5 DENUNCIAS HSPM

No que tange a Denuncias, o montante de 17 registros correspondem a 1% do total,

mesmo indice de 2019. Dois tercos sdo a respeito de Recursos Humanos e um terco
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sobre Estabelecimento de Saude (46,34%) e sobre Recursos Humanos (34,15%),

conforme Tabelas 63, 64 e 65.

Tabela 63- Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Denuncias - 2020

HSPM
PRINCIPAIS DENUNCIAS - GESTAO Quantidade %

RECURSOS HUMANOS 13 76%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 4 24%
TOTAL 17 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 64- Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Denincias — Gestdo — Recursos Humanos

HSPM
PRINCIPAIS DENUNCIAS - GESTAO - RECURSOS HUMANOS Quantidade %
INSATISFACAO 10 77%
FALTA DE PROFISSIONAL 1 8%
TRABALHADOR EM SAUDE 1 8%
PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE 1 8%
TOTAL 13 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Tabela 65- Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na
Tipologia Denuncias — Gestdo — Recursos Humanos - Insatisfacdo -2020

HSPM

DENUNCIAS - GESTAO - RH - INSATISFACAO Quantidade %

MEDICO 4 40%
OUTROS 2 20%
EQUIPE DE SAUDE 2 20%
TECNICO EM ENFERMAGEM 1 10%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1 10%

TOTAL 10 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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4. SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA - SAMU

O Servigo de Atendimento Mdvel de Urgéncia (SAMU 192) acolhe os pedidos de ajuda
médica de cidaddos acometidos por agravos agudos a sua saude, de natureza clinica,
psiquiatrica, cirlrgica, traumatica, obstétrica e ginecoldgica, com acesso telefénico
gratuito, pelo nimero 192, de uso exclusivo das Centrais de Regulagao Médica de
Urgéncias do SAMU. Apds o acolhimento e identificagdo dos chamados, as solicitagbes
sdo avaliadas pelo médico regulador que classifica o seu nivel de
urgéncia/emergéncia e define qual o recurso necessario e mais adequado para
atendimento, o que pode envolver desde uma simples orientacdo médica até o envio
de uma equipe de Suporte Avancado de Vida ao local ou, inclusive, o acionamento

de outros meios de apoio, se julgar necessarios.

Apoés a avaliagao no local da ocorréncia, caso o paciente necessite de retaguarda, o
mesmo sera transportado de forma segura, até os servigos de salde que possam
melhor atender cada paciente naquele momento, respondendo de forma resolutiva
as suas necessidades e garantindo a continuidade da atengdo inicialmente prestada
pelo SAMU. Por sua atuacdo, o SAMU constitui-se num importante elo entre os

diferentes niveis de atencdo do Sistema'®.

Da mesma forma que os relatorios particularizados da Rede Hospitalar e do HSPM,
com relagdo a Ouvidoria do SAMU serdo apresentados dados sobre os meios
utilizados para acessar o sistema e a classificagdo das manifestacdes por
tipologia. Alguns outros dados especificos do Servico também serdo apresentados,

extraidos do Relatorio da Ouvidoria do SAMU.

A Ouvidoria do SAMU esta integrada a Rede de Ouvidoria Central da Secretaria
Municipal da Saude, constituindo um canal de comunicacdo e de manifestagdo dos
municipes e um importante termOometro na analise do servigo prestado a populagdo

na area de urgéncia e emergéncia pré-hospitalar.

A Ouvidoria do SAMU é ponto de resposta de Ouvidoria desde 2014. As manifestacbes
que sdo tratadas pela Ouvidoria do SAMU referem-se aquelas registradas no Ouvidor

SUS e uma parte é oriunda de outras fontes (e-mails, midias sociais). Em 2020,

16 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atencdo a Saude. Departamento de Atencdo Especializada.
Regulagdo médica das urgéncias / Ministério da Saude, Secretaria de Atengdo a Saude, Departamento
de Atencdo Especializada. — Brasilia : Editora do Ministério da Saude, 2006. Disponivel em:

http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/regulacao_medica urgencias.pdf. Acesso em 12 mai 2020
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foram registradas 308 demandas enderecadas a Ouvidoria do SAMU, via Sistema
Ouvidor SUS, acrescidas de outros meios de atendimento, totalizando 346 demandas,

variando de 22 a 41 manifestagGes por més, com média mensal de 28,33 registros.

Considerando as 308 demandas exclusivamente via Sistema Ouvidor SUS, o meio de
atendimento em 2020 foi 86% por telefone e 9% por formulario web, conforme
Tabela 66.

Tabela 66 - Manifestacoes recebidas e/ou registradas exclusivamente via

Sistema Ouvidor SUS dirigidos para a Ouvidoria do Servico de Atendimento
Movel de Urgéncia - SAMU, classificadas por meio de atendimento - 2020.

SAMU

MEIO DE ATENDIMENTO Quantidade %
TELEFONE 264 86%
FORMULARIO WEB 27 9%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 14 5%
PESSOALMENTE 3 1%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

A maioria das manifestagbes direcionadas a Ouvidoria do SAMU em 2020 refere-se a
Reclamacgdes (62%), conforme Tabela 67.
Tabela 67 - Manifestacoes recebidas e/ou registradas exclusivamente via

Sistema Ouvidor SUS dirigidos para a Ouvidoria do Servico de Atendimento
Mdvel de Urgéncia - SAMU, classificadas por tipologia - 2020.

SAMU
CLASSIFICACAO Quantidade %

RECLAMACAO 190 62%
ELOGIO 73 24%
DENUNCIA 30 10%
INFORMACAO 10 3%
SOLICITACAO 5 2%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

A partir deste ponto do relatério, sera considerado o total de 346 demandas tratadas
pela Ouvidoria do SAMU, tanto para a tipificacdo (Tabela 68) como para comparativos
e outras andlises. As duas demandas classificadas como “outras” referem-se a
demandas pertencentes ao SAMU de outros municipios ou questBes referentes a

outras unidades de salde.
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Tabela 68 - ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do

Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia - SAMU, classificadas por
tipologia - 2020.

SAMU

CLASSIFICACAO Quantidade %
RECLAMACAO 214 61,85
ELOGIO 93 26,88
DENUNCIA 17 4,91
INFORMACAO 12 3,4
SOLICITACAO 8 2,31
SUGESTAO 0 0,0
OUTROS 2 0,58

Fonte: Banco de dados SAMU- 03/05/2021
Grafico 24 - Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU, classificadas por meio

tipologia - 2020.
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A Ouvidoria do SAMU 192 tem como pratica revisar todos os registros para checagem
da tipificagdo atribuida inicialmente. Com isso, tem a oportunidade de corrigir algum

registro que tenha sido erroneamente classificado.

Abaixo, a Tabela 69 indica que 82,9 % das demandas encaminhadas a Ouvidoria do
SAMU 192 referem-se a ocorréncias atendidas pelo SAMU 192. Ressalta-se que no
que tange as demandas registradas na Ouvidoria, estas sdo 100% tratadas.

Tabela 69 - Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do

Servico de Atendimento Moével de Urgéncia - SAMU, estratificadas por
ocorréncia atendida, ndo atendida- 2020.

SAMU

ATENDIMENTO DA DEMANDA Quantidade %
ATENDIDA PELO SAMU 192 287 82,9%
NAO ATENDIDA PELO SAMU 192 59 17,1%
NAO LOCALIZADA 0 0%

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

A maioria das reclamacbes é gerada em decorréncia da demora no tempo/resposta
de atendimento. O percentual de “ndo atendida”, 17,1 %, refere-se a ocorréncias
finalizadas pela regulacdao médica, por falta de confirmacdo ou remocdao por meios

proprios, informadas pelo préprio municipe.

Todas as demandas registradas na Ouvidoria do SAMU sdo direcionadas para analise

e providéncias, estratificadas como segue, conforme Tabela 70.

e Nao Atendimento: diz respeito aos casos em que o SAMU 192 ndo empenhou
recurso para socorro da solicitagao;

e Demora no atendimento: casos cujo tempo resposta gerou insatisfacao;

e Protocolo de Classificacao de Risco: queixas quanto a burocracia da abertura
dos chamados, coleta de dados relevantes ao servigo, para resposta adequada e
efetiva, porém ndo compreendida pelo municipe;

e TARM: demandas envolvendo o acolhimento pelo TARM (Técnico Auxiliar de
Regulacdo Médica) na abertura do chamado;

e Médico Regulador: demandas o processo de regulagdo médica, acolhimento e
resposta aos municipes;

o Etica/Campo: Demandas envolvendo a ética e humanizacdo durante

atendimento das equipes assistenciais aos municipes;
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e Administracdao: demandas referentes as agdes de gestdao da administracao do
SAMU 192;

Tabela 70 - Foco interno das manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Servico de Atendimento Moével de Urgéncia - SAMU- 2020.

SAMU
CLASSIFICACAO Quantidade %

NAO ATENDIMENTO 40 11,56
DEMORA NO ATENDIMENTO 96 27,74
PROTOCOLO DE CLASSIFICACAO DE RISCO 5 1,44
TARM 16 4,62
MEDICO REGULADOR 16 4,62
ETICA-CAMPO - EQUIPES ASSISTENCIAIS 117 33,84

ADMINISTRACAO 56 16,18

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Grafico 25 - Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU, classificadas por meio
Motivos de Reclamacao - Distribuicdo Mensal -2020.
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Fonte: Ouvidoria SAMU 192
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Os chamados registrados pelo SAMU 192 sdo classificados de acordo com a
urgéncia/emergéncia, utilizando-se Cédigos de Classificacdo de Risco de Vida,
que tem como objetivo estabelecer a ordem de prioridades entre os diferentes casos

e, para tal, preconiza-se a classificacdo das urgéncias em niveis.

As terminologias 6MEGA, ALPHA, BRAVO, CHARLIE, DELTA e ECHO referem-se
ao Protocolo de Classificacdo de Risco utilizado pelo SAMU 192 da cidade de Sao
Paulo, baseados na Academia Internacional de Emergéncia Médica de Despacho (The
InternationalAcademy Medical PriorityDispatch System!’). Essas nomenclaturas de
classificagdo de risco alinham-se as definidas pelo Ministério da Saude - MS - em seu
Manual de Regulagdao Médica das Urgéncias — Série A - Normas e Manuais Técnicos -

200618, cuja correlacdo e equivaléncia serdo expostas a seguir:
Nivel 1 (MS): Emergéncia ou Urgéncia de prioridade absoluta

Casos em que ha risco imediato de vida e/ou a existéncia de risco de perda funcional

grave, imediato ou secundario.

= Academia Internacional - "E” - ECHO - Despacho imediato

Nivel 2 (MS): Urgéncia de prioridade moderada

Compreende casos em que hd necessidade de atendimento médico, nao

necessariamente de imediato, mas dentro de poucas horas.

= Academia Internacional - "'D” - DELTA: Atendimento imediato

“C"” - CHARLIE: Atendimento praticamente imediato

Nivel 3 - MS: Urgéncia de prioridade baixa:

Casos em que ha necessidade de uma avaliagdo médica, mas ndo ha risco de vida

ou de perda de fungdes, podendo aguardar varias horas.

17 Disponivel em https://www.emergencydispatch.org/. Acesso em 15 Mai 2020.

18 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atencdo a Saude. Departamento de Atencdo Especializada.
Regulagdo médica das urgéncias / Ministério da Saude, Secretaria de Atengdo a Salde, Departamento
de Atencdo Especializada. — Brasilia : Editora do Ministério da Saude, 2006. Disponivel em
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/regulacao_medica urgencias.pdf. Acesso em 12 Mai 2020.
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= Academia Internacional - "B” -BRAVO -. Atendimento rapido, mas podem

aguardar.
Nivel 4 - MS: Urgéncia de prioridade minima:

Compreendem as situagdes em que o médico regulador pode proceder a conselhos
por telefone, orientar sobre o uso de medicamentos, cuidados gerais e outros

encaminhamentos.

= Academia Internacional - "A” - ALPHA - Podem aguardar atendimentos

ou encaminhados para outros servicos.
“0” - OMEGA - Orientados ou encaminhados para outros servicos.

Outrossim, a nomenclatura associa-se ao CODIGO Q, padrdo de comunicacdo
utilizado via radio, com o objetivo de garantir maior clareza, evitando as cacofonias

possiveis em varios idiomas que podem confundir mensagens importantes.

O uso adequado do Cédigo Q, principalmente nos servicos de emergéncia, permite
garantir uma maior celeridade a comunicacao via radio, além da maior economia

de tempo, fator este fundamental na missdo de salvar vidas.

O grafico 26, abaixo, apresenta a distribuicdo do nimero de demandas encaminhadas

a ouvidoria do SAMU 192, segundo essas prioridades.
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Grafico 26 - Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do

Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU, estratificadas segundo

protocolo de prioridade - 2020.
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Fonte:Ouvidoria SAMU 192

Observa-se que a grande parte da demanda refere-se aos casos de menor gravidade,
ALFA e BRAVO, regulados segundo os critérios estabelecidos pelo Ministério, e que
gera um maior indice no tempo resposta de atendimento, sendo estes os que mais

motivam as reclamacdes sobre demora no atendimento.

Baseados nas queixas apresentadas na abertura das ocorréncias, sempre em
obediéncia as normas internacionais e do Ministério da Saude, o SAMU 192 trabalha
com um total de 37 Protocolos de Triagem de Despacho, onde cada paciente é
submetido a classificacdo de prioridade regida pelos critérios de regulagdo médica,

segundo informacgOes apresentadas, dos sinais e sintomas de cada patologia.

O grafico 27 apresenta a distribuicdo dos principais protocolos de triagem e despacho,
relacionados as queixas na abertura dos chamados, constantes das demandas
recebidas pela Ouvidoria. O indice “NI” sdo situagdes ndo relativas a eventos de

atendimento a pacientes.
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Grafico 27 - Manifestagcdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia - SAMU, estratificadas segundo

protocolo de atendimento e despacho - 2020.

Pessoa Enferma (Diag. Especifico)

Ndo Identificado

Psiquiatrico / Tentativa de Suicidio
Inconsciente / Desmaio (Quase)
Problemas Respiratdrios

Quedas

Convulsées / Ataques epilépticos

Dor no peito / Desconforto no peito
AVC / Ataque Isquémico Transitdrio
Problemas Diabéticos

Dor nas Costas (Ndo Traumatica)

Dores ou Problemas Abdominais
Pandemia/Epidemia/Surto

Acidentes de transito / Transporte
Hemorragia / Laceragbes

Parada Cardiaca ou Respiratdria / Morte
Outros

Transferéncia / Inter-hospitalar / C Paliativo
LesOes traumaticas (especificas)
Overdose / Envenenamento (Ingestdo)
Dor de Cabeca

Agressdo / Violéncia sexual / Arma de choque

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Outro recorte interessante é estratificar as demandas por origem, tomando-se por
base as Coordenadorias Regionais de Saude, como se vé no Grafico 28. Percebe-se
gue as demandas originam-se de todas as regides da cidade, com maior
predominancia das CRS Sudeste (23%), Sul (19%) e Norte (18%), seguida da CRS
Centro (12%), Leste (10%) e Oeste (9%). Nao ha identificacdo da CRS de origem
em 9% dos registros (NI).
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Grafico 28 -Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do

Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU, estratificadas por origem

de Coordenadorias Regionais de Salude - CRS- 2020.
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Fonte: Ouvidoria SAMU 192

A seguir, serdo apresentados graficos comparativos entre os dados dos anos de 2019
e 2020, em séries historicas més a més, referentes ao niumero de manifestagoes,

dendncias, reclamagées e elogios.

Grafico 29 - Comparativo entre o nimero de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Servico de Atendimento Mével de Urgéncia -

SAMU, més a més, nos anos de 2019 e 2020.
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Fonte: Ouvidoria SAMU 192
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Grafico 30 - Comparativo entre o nimero de manifestacdoes classificadas
como Denincias, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servico de
Atendimento Mével de Urgéncia — SAMU, més a més, nos anos de 2019 e
2020.
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Grafico 31 - Comparativo entre o nimero de manifestacées classificadas
como Reclamacdes, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servico de
Atendimento Mével de Urgéncia — SAMU, més a més, nos anos de 2019 e
2020.
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Grafico 32 - Comparativo entre o nimero de manifestagoes classificadas
como Elogios, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servico de
Atendimento Mével de Urgéncia — SAMU, més a més, nos anos de 2019 e
2020.

Comparativo n2 de elogios 2019 e 2020

14 12 12
12 11 11 11 11 11
10
8
6
4
2
0
© O & D O &0 0 <O Q O QO ©
'\’b&\ S&A‘?}z\ 6‘?;\ ® < \0(\ \0\ fb°00‘9 %é@((;o O\S‘\SO (\o\\aéo b@,\,eéo

= ELOGIO 2020 =—ELOGIO 2019

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

No cenario de pandemia, ficou evidenciado o papel de protagonismo do SAMU, por
estar na linha de frente do atendimento. Mesmo o servico sendo bastante
demandado, durante o ano de 2020 houve reducdo geral das manifestagdes
registradas na Ouvidoria do SAMU, em consonancia com o que foi observado nos

dados gerais do Sistema Ouvidor SUS.

Foram observadas relevantes resultados na analise de satisfacdo do servico prestado
pelo SAMU 192, demonstrado entre outros pela queda dos dados relativos a
denuncias e reclamacgbes, além do aumento do numero de elogios, indices

comparados ao ano anterior de 2019.
Alguns aspectos que contribuiram para a melhora destes indicadores:

e Mudancas de gestdao e nova visao administrativa do SAMU 192, observando entre
outros a valorizagao profissional, recomposicao de recursos humanos, gestao
participativa etc.

e Investimentos nas condigdes de trabalho dos funcionarios, incluindo-se melhorias
nas bases descentralizadas, Central de Regulacdo Médica, equipamentos,

uniformes, EPI.
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Novos protocolos de segurancga foram criados para atender casos suspeitos ou
confirmados da doenca, ja que o atendimento ao paciente com Covid 19 tem que
ser diferenciado. Antes e apos cada atendimento a equipe realiza um detalhado
processo de paramentacao, higienizacdo, descontaminacdo pessoal e da viatura,
0 que demanda um maior tempo entre os atendimentos, mas garante um
ambiente higienizado para os proximos usuarios que serao atendidos e segurancga
para a equipe.

Investimento em educagdo continuada, com a reorganizagao e atuagao efetiva do
NEP (Nucleo de Educagdao Permanente), revalidando os cursos e atuando “in loco”
nos treinamentos das equipes, com foco na qualificacdo profissional
e humanizagdo no atendimento;

Anadlise de indicadores e adocdo de medidas que interferem na melhor resposta
de tempo e qualidade ao atendimento da populagao;

Reconhecimento ao trabalho do pré-hospitalar, ilustrado e evidenciado em varias
matérias pela imprensa durante todo o periodo da pandemia, o que reflete,

também, na valorizagdo e reconhecimento do servico pela populagdo.
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IV - COVID-19

Conforme citado na introdugdo deste relatério, devido a situacdo de pandemia foi
editado um relatorio especifico com os dados de 2020 relativos a demandas sobre
COVID-19: “Relatério Divisdo de Ouvidoria — Boletim COVID-19 2020".
Transcreveremos aqui a integra da apresentacao do Boletim e alguns dados gerais
de ouvidoria cotejados com os dados especificos sobre COVID-19, os quais que
poderao ser consultados em detalhe na pagina eletrénica da Divisdo de Ouvidoria da

Secretaria Municipal de Saude.

“Apresentacao Boletim COVID-19 - Ano 2020

No inicio de 2020, o mundo foi surpreendido pela pandemia do COVID-19, com
repercussées no ambito internacional, nacional, estadual e municipal. Em S&o Paulo,
metrdpole de maior concentracdo populacional no Brasil, temos acompanhado todos
os esforcos da gestao para lidar com essa doenca. A salde nunca esteve t3o presente
na midia e, visando a transparéncia de dados e orientacdo a populacdo, todas as
decisGes da Prefeitura e da Secretaria Municipal da Saude foram sendo tornadas
publicas tais como acbes para combater o avanco da doenca como protocolos
sanitarios, de isolamento, quarentena, contratacdo de leitos de UTI e taxas de
ocupacao, notificacdo de casos, notificacdo de ébitos, compras de Equipamentos de
Protecao Individual, abertura de hospitais de campanha e ativacao de leitos em novos
hospitais, compra de equipamentos para equipar leitos de UTI, evolucao das vacinas,
etc.. A cada nova etapa desse enfrentamento, a reacdo da populacdo refletia-se na
busca pelo canal da Ouvidoria para manifestar suas preocupacgdes, duvidas,
demandas por servicos e por informacgdes.
Pudemos perceber algumas fases nessa busca, que se mesclaram no decorrer do
ano:
1. Busca por informagdes: A partir da divulgacdo dos primeiros casos pela
imprensa, a populagao buscou por meio dos canais de ouvidoria mais informacdes
e esclarecimentos sobre a doenca. Uma das medidas iniciais que foi a antecipacao
do calendario da Campanha Nacional de Vacinacdo contra a gripe para 23 de
margo, anteriormente prevista para segunda quinzena de abril, motivou uma
primeira onda de registros de reclamacgdes sobre disponibilidade das vacinas nos
postos de salde.
2. Inseguranca da populacao: apds o entendimento sobre a gravidade da doenga

e as primeiras reagdes oficiais normatizando os novos modos de funcionamento
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dos servigos da cidade e do estado, as buscas pela ouvidoria refletiam a sensagao
de inseguranga e preocupagdao em como se comportar diante da nova realidade.
Informacgdes sobre consultas e cirurgias eletivas suspensas figuravam entre as
demandas, bem como a dificuldade de obtencdo de informagdes sobre pacientes
internados, dadas as restricdes para a presenca de acompanhantes. A suspensao
dos atendimentos presenciais nas ouvidorias criou a necessidade de reforgar os
meios de acesso digitais. Houve maior busca pelo meio telefénico, através da
Central SP-156, o que pode ter inicialmente ocasionado mais espera para o
atendimento, sendo importante informar aos municipes a disponibilidade de se
fazer o registro online por meio do Formulario Web. Percebe-se ser necessaria
maior divulgacdo desse canal, fazendo-os compreender que as trés formas de
registro (presencial, telefone e online) tém a mesma eficiéncia e o mesmo tempo
de resposta, apenas a forma de entrada no sistema é diferente, mas o tramite é
o mesmo. Neste periodo em que os chamados por telefone aumentaram devido
a demanda relacionada ao coronavirus, fazer o registro on-line pode ser
considerado mais rapido pelo usuario, pois ndo ha espera.

3. Busca por esclarecimentos sobre normativas oficiais: as inUmeras novas
regras de enfrentamento a doenca publicadas em ambito municipal, estadual e
federal que se seguiram para garantir isolamento e distanciamento social,
horarios de funcionamento diferenciados, uso de mascaras, entre outras,
motivavam questionamentos via ouvidoria.

4. Pedidos de Informagdo: como a Divisdao de Ouvidoria abriga também o Servigo
de Informacdo ao Cidaddo, e-SIC, a questdo de alocacdo de recursos,
notadamente para montagem dos Hospitais de Campanha foi alvo de pedidos de
informacgdo, além de informagdes sobre nimero de casos e numero de 6bitos na
cidade.

5. Reclamacgoées e denlincias por descumprimento dos decretos e leis: muitas
denulncias a respeito de falta de EPI, ndo uso de mascaras, aglomeracdes,
funcionamento de estabelecimentos em horarios irregulares, passaram a ser
registrados, o que exigiu definicdo de responsabilidades de apuragao, tais como
Saude do Trabalhador, Vigilancia Sanitaria, territorio, Subprefeituras ou outras

instancias.
A Divisdo de Ouvidoria do SUS e sua Rede de Ouvidoria estiveram em atividade

ininterrupta durante todo o ano de 2020. Embora com atendimento presencial

suspenso, os canais via telefone (Central SP 156) e por internet (formulario web)
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foram mantidos, possibilitando a escuta e o0 encaminhamento das manifestagdes dos

municipes, mantendo seu compromisso com a sociedade e com o SUS.

Agui apresentamos uma edicdo especial focada nos dados relativos as manifestagdes
sobre COVID-19 registradas no ano de 2020.

Espera-se que esta publicagdo seja mais um instrumento publico de divulgagado de
informagdes de salde e de apoio aos gestores e participagdo social do SUS na cidade
de Sé&o Paulo, para o continuo aperfeicoamento da qualidade da assisténcia prestada.
Pretende cumprir o papel de, além de atender as demandas habituais, identificar
tendéncias que possam antecipar os problemas que afligem a populacdo com relagao

aos temas da saude.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS - SMS - Sao Paulo”

Para situar a questdao do novo Corona virus, vale relembrar alguns marcos da linha
do tempo do COVID 19'° no Brasil?® e no mundo:

e 08 de dezembro de 2019 - Primeiros casos de “pneumonia” na China;

e 30 de dezembro de 2019 - Notificacdo para a OMS de “pneumonia de causa
desconhecida”;

e 03/01/2020 - Brasil solicita esclarecimentos a OMS;

e 05/01/2020 - 19 comunicado da OMS sobre casos na China;

e 10/01/2020 - Comité de Monitoramento de Eventos do Ministério da Saude é
acionado;

e 16/01/2020 - Ministério da Saude publica o Boletim Epidemioldgico com
informagdes sobre o que se sabia da doenga;

e 20/01/2020 - OPAS/OMS - Reunido para alinhamento da estratégia
internacional de resposta;

e 21/01/2020 - 1° Boletim Epidemioldgico da OMS declarando Risco Moderado;

e 22/01/2020 - Ativacao do Comité de Operagbes de Emergéncia é ativado em
nivel 1 de alerta, sem casos suspeitos;

e 08/02/2021 - 19 caso suspeito;
e 08/02/2021 - Alteracdo do COE para nivel 2 — perigo iminente;
e 28/01/2020 - OMS altera posicionamento e eleva risco para “alto”;

19 prefeitura Municipal de S3o Paulo, Secretaria Municipal da Saude, disponivel em
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/vigilancia_em_saude/doencas_e_agravos/c
oronavirus/index.php?p=291730

20 Brasil, Ministério da Satde- Linha do Tempo Corona virus, disponivel em
https://coronavirus.saude.gov.br/linha-do-tempo/, acessado em 10/08/2020.
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e 30 de janeiro de 2020: A Organizagao Mundial da Saude (OMS) declarou que
o surto da doenca causada pelo novo coronavirus SARS-CoV-2, a COVID-19,
constitui uma emergéncia de saude publica de importancia internacional, o
mais alto nivel de alerta da Organizagdo, conforme previsto no Regulamento
Sanitario Internacional;

e 31/01/2020 - Acionado o Grupo Executivo Interministerial de Saude Publica;

e 03/02/2020 - Brasil declara Emergéncia de Saude Publica de Importancia
Nacional (ESPIN);

e 04 e 05/02/2020 - Congresso Nacional aprova Projeto de Lei sobre
Quarentena, sancionado dia07/02/2020;

e 05a09/02/2020 - missao para repatriamento de 34 brasileiros que viviam na
cidade de Wuhan, na China;

e 26/02/2020: o primeiro caso de corona virus no Brasil foi confirmado em Sao
Paulo;

e 11/03/2020: a Organizacao Mundial de Saude decretou pandemia. A definicao
de pandemia nao depende de um numero especifico de casos. Considera-se
que uma doenga infecciosa atingiu esse patamar quando afeta um grande
numero de pessoas espalhadas pelo mundo;

e 13/03/2020: Ministério da Saude regulamenta critérios de isolamento e
quarentena;

e 16/03/2020: Sao Paulo ja registra casos de transmissdo comunitdria da
doenca, quando ndo é identificada origem da doenca;

e 16/03/2020 - Decreto Municipal n® 59283 - suspendendo atendimentos
presenciais em equipamentos da PMSP;

e 17/03/2020 - Divisao de Ouvidoria do SUS comunica para Rede de Ouvidoria
do SUS a suspensao dos atendimentos presenciais, podendo o atendimento
ser realizado através dos outros canais de comunicacdo ao cidaddo: por
telefone pela Central SP -156 e atendimento online através do formulario web;

e 17/03/2020: o governo é notificado da primeira morte de corona virus no
Brasil.

Inicialmente ndo existia um assunto especifico sobre COVID-19 para classificacdo no
sistema Ouvidoria SUS. Em consonancia com o0s acontecimentos acima citados,
ocorreram as seguintes providéncias:

e O cddigo de Doengas, Agravos e Programas de Saude - D.A.P.S. especifico
para COVID foi incluido no dia 27/01/20 no Sistema Ouvidor SUS e as
tipificacbes decorrentes foram incluidas em duas datas:

o 20/03/2020: Vigilancia em Saude/ Caso suspeito/ Coronavirus
o 27/03/2020: Vigilancia em Saude/ Caso confirmado/ Coronavirus
o 27/03/2020: Vigilancia em Saude/ Epidemia e surto/ Coronavirus

Antes disso, as demandas foram classificadas como Epidemia/Surto. O primeiro
registro citando COVID-19que consta no Banco de dados do Ouvidor SUS para o
municipio de Sao Paulo data de 03 de marco de 2020.

Das 57.753 manifestagdes de responsabilidade do municipio do ano de 2020, 3.637
foram relativas ao assunto COVID 19, conforme Tabela 71.
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Tabela 71 - Quantidade total e proporcao de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, assunto COVID 19,
classificadas por esfera de competéncia - 2020.

COVID 19 ]
DEMANDAS POR ESFERA DE COMPETENCIA CIEDEEEE
MANIFESTACOES DE RESPONSABILIDADE DO MUNICIPIO 3.637 55%
MANIFESTACOES SEM POSSIBILIDADE DE IDENTIFICACAO DO

SERVICO RECLAMADO 1.660 25%
MANIFESTACOES COM ESTABELECIMENTO EM BRANCO 1.188 18%
MANIFESTACOES DE RESPONSABILIDADE DO ESTADO 127 2%
MANIFESTACOES COM ESTABELECIMENTO DO SETOR

PRIVADO 38 1%
TOTAL 6.650  100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Desde o inicio da pandemia, a Divisao de Ouvidoria do SUS vem acompanhando as
manifestacdes dos municipes a respeito desse novo assunto. Cada nova lei, decreto
ou recomendacao foram compartilhados com a Rede de Ouvidoria SUS para orientar
a escuta, as classificacbes e os encaminhamentos necessarios a cada demanda.

Embora o Decreto Municipal 59283 de 16/03/2020 tenha determinado a suspensao
dos atendimentos presenciais, a Rede de Ouvidoria continuou a captar e tratar as
manifestagdes dos municipes por meio dos canais telefonicos (Central SP 156) e pela
internet (formulario web). Em todo o ano de 2020, portanto, o atendimento nao
parou (Tabela 72).

Comparando a proporcao de manifestacdes gerais e sobre COVID 19, recebidas e/ou
registradas pelo Sistema Ouvidor SUS na esfera municipal, classificadas por meio de
atendimento, percebe-se pelo Grafico 33 que as manifestagdes gerais foram feitas
por telefone em 78% dos casos e em 81% das questdes relacionadas a COVID-19,
conforme Grafico 33.

Tabela 72 - Total e proporcao de manifestagcoes sobre COVID 19, recebidas
e/ou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, esfera municipal, classificadas
por meio de atendimento -2020.

COVID-19
MEIO DE ATENDIMENTO Quantidade %
TELEFONE 2.952 81,16
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FORMULARIO WEB 483 13,28
CORRESPONDENCIA OFICIAL 78 2,15
EMAIL 54 1,48
CARTA 48 1,32
PESSOALMENTE 22 0,60
TOTAL 3.637 100

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 33 - Proporcao de manifestacoes gerais e sobre COVID 19, recebidas
e/ou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, esfera municipal, classificadas
por meio de atendimento -2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Considerando as tipologias, as manifestacdes exclusivamente sobre COVID-19
obedecem proporcao totalmente diferente de quando se consideram as
manifestacées de modo geral, concentrando-se macicamente em denuncias
(63,90%), seguidas de 25,18% de Reclamacgdes, 6,96% de Solicitacdes, 1,79% de
Elogios, 1,32% de Informacdes e 0,85% de Sugestdes, como demonstra a Tabela 73
e Grafico 34.

Tabela 73 - ManifestacOes sobre COVID-19, recebidas e/ou registradas pela
Rede de Ouvidoria da SMS-SP, esfera municipal, por Tipologia - 2020.

COVID-19

TIPO DE MANIFESTAGAO Quantidade %
DENUNCIA 2.324 63,90
RECLAMACAO 916 25,18
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SOLICITACAO 253 6,96
ELOGIO 65 1,79
INFORMACAO 48 1,32
SUGESTAO 31 0,85
TOTAL 3.637 100

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Grafico 34 - Proporcao de manifestacoes gerais e sobre COVID 19, recebidas
e/ou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, esfera municipal, classificadas
por tipo de manifestacao -2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Na Tabela 74 serdo apresentadas as manifestaces especificas sobre COVID 19,
classificadas por Tipologia, abrangendo todas as Coordenadorias subdivididas nas
respectivas Supervisdes. Ao final do mesma Tabela, constam os numeros de
manifestacdes da Autarquia Hospitalar Municipal, do Hospital do Servidor Publico
Municipal, Secretaria Municipal da Saude, COVISA e SAMU.
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Tabela 74: Total de Manifestages classificadas por Tipologia, especificas sobre COVID-19, estratificados por CRS, STS, Assisténcia Hospitalar, HSPM, SAMU — 2020 — Fonte Banco de Dados Ouvidor SUS — 08/02/2021

SUPERVISAO COORDENADORIA SOLICITACAO RECLAMACAO DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO SUGESTAO TOTAL %
Capela do Socorro SUL 6 23 23 2 2 0 56 2%
Santo Amaro /Cidade Ademar SUL 7 21 44 0 0 0 72 2%
Campo Limpo SUL 18 32 14 0 1 2 67 2%
M'Boi Mirim SUL 23 50 11 20 1 0 105 3%
Parelheiros SUL 4 16 3 0 1 0 24 1%
TOTAL COORDENADORIA SUL SUL 324 9%
Itaquera LESTE 16 33 35 1 0 0 85 2%
Sdo Mateus LESTE 12 23 12 0 0 0 47 1%
Sdo Miguel LESTE 6 22 12 0 1 0 41 1%
Itaim Paulista LESTE 14 16 15 1 1 0 47 1%
Guaianases LESTE 8 21 12 0 0 0 41 1%
Ermelino Matarazzo LESTE 7 14 10 1 0 0 32 1%
Cidade Tiradentes LESTE 5 5 6 0 0 1 17 0%
TOTAL COORDENADORIA LESTE LESTE 310 9%
Penha SUDESTE 9 22 23 0 0 0 54 1%
Mooca / Aricanduva SUDESTE 7 18 63 0 0 0 88 2%
Vila Prudente / Sapopemba SUDESTE 2 16 19 0 0 0 37 1%
Ipiranga SUDESTE 2 23 42 1 0 0 68 2%
Vila Mariana /Jabaquara SUDESTE 1 21 29 1 3 0 55 2%
TOTAL COORDENADORIA SUDESTE SUDESTE 302 8%
Santana /Jacan3 NORTE 12 27 36 0 1 1 77 2%
Pirituba NORTE 7 16 25 0 0 0 48 1%
Vila Maria / Vila Guilherme NORTE 2 18 31 0 1 0 52 1%
Freguesia /Brasilandia NORTE 5 13 32 0 0 0 50 1%
Casa Verde / Cachoeirinha NORTE 8 10 10 1 0 0 29 1%
Perus NORTE 3 1 1 0 0 0 5 0%
TOTAL COORDENADORIA NORTE NORTE 261 7%
Butantd OESTE 6 16 22 0 1 0 45 1%
Lapa /Pinheiros OESTE 7 18 51 1 2 0 79 2%
TOTAL COORDENADORIA OESTE OESTE 124 3%
Santa Cecilia CENTRO 4 3 44 0 1 0 52 1%
Sé CENTRO 7 18 8 0 0 0 33 1%
TOTAL COORDENADORIA CENTRO CENTRO 85 2%
AHM 30 359 50 34 2 3 478 13%
HSPM 8 10 6 0 0 0 24 1%
COVISA 6 10 1614 1 24 10 1.665 46%
SMS 1 17 20 1 6 14 59 2%
SAMU 0 4 1 0 0 0 5 0%
TOTAL GERAL 253 916 2324 65 48 31 3.637 100%
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V- Servigo de Informacgao ao Cidadao - e-SIC

APRESENTAGCAO

O presente relatério administrativo, sobre o cumprimento da Lei de Acesso a
Informacgao, vem cumprir com a obrigacao estipulada pela legislacao vigente, para
gue sejam expostos, anualmente, os dados gerais de acesso a informacao,
concretizando os fundamentais principios constitucionais regentes da Administracao

Publica, especialmente o postulado da publicidade.

A LAI - Lei de Acesso a Informacgdo

A LAI - Lei de Acesso a Informagdo - Lei n© 12.527 2!, sancionada em 18 de novembro
de 2011, regulamenta o direito constitucional de acesso as informacgoes
publicas dos cidaddos. A LAI é aplicavel aos trés Poderes da Unidao, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios.

A partir de 2020, entrou em vigor a Lei Federal de Protecdo de Dados - LGPD n©.
13.709/20182%2

Principios da LAI

e O acesso a informacao publica é a regra, e o sigilo somente a excecdo;

e Definicdo de mecanismos, prazos e procedimentos para a entrega das
informacoes solicitadas a administracdo publica;

e Publicacdo proativa na internet de um rol minimo de informacbes pelos érgdos
publicos;

e Criacdo de regras para classificacdo de informacdes sigilosas - aquelas que
deverdo ter seu acesso restrito por determinado periodo de tempo;

e Previsdo de medidas de responsabilizagdo dos agentes publicos que retardarem

ou negarem indevidamente a entrega de informacoes;

Excegoes da LAI

21 Lei de Acesso a Informacdo http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.htm
22 Lei federal n2 13.709/2018 (Lei Geral de Protec3o de Dados Pessoais - LGPD)

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/L13709.htm acesso em 17 mar 2021
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A informacgdo sob a guarda do Estado é sempre publica, devendo o acesso a ela ser

restringido apenas em casos especificos e por periodo de tempo determinado.

A Lei de Acesso a InformagBes no Brasil prevé como excegbes a regra de acesso 0s

dados pessoais e as informagdes classificadas por autoridades como sigilosas.

Dados Pessoais sdo aquelas informagdes relacionadas a pessoa natural identificada
ou identificdvel. Seu tratamento deve ser feito de forma transparente e com respeito a
intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as liberdades e
garantias individuais.

As informacdes pessoais ndo sdo publicas e terdo seu acesso restrito,
independentemente de classificacdo de sigilo, pelo prazo maximo de 100 (cem) anos a
contar da sua data de producdo. Elas sempre podem ser acessadas pelos préprios

individuos e, por terceiros, apenas em casos excepcionais previstos na Lei.

Informacdes classificadas como sigilosas sdao aquelas cuja Lei de Acesso a
Informacdes prevé alguma restricdo de acesso, mediante classificacdo por autoridade
competente, visto que sdo consideradas imprescindiveis a seguranga da sociedade (a
vida, seguranca ou saude da populacdo) ou do Estado (soberania nacional, relacbes

internacionais, atividades de inteligéncia).

Conforme a Lei de Acesso a Informagdes, a informagao publica pode ser classificada
como:

e Ultrassecreta - prazo de segredo: 25 anos (renovavel uma Unica vez)
e Secreta - prazo de segredo: 15 anos

* Reservada - prazo de segredo: 5 anos

LAI em Sao Paulo

Na Cidade de Sao Paulo a LAI foi regulamentada pelo Decreto Municipal n©
53.623/2012%3 e suas alteracles realizadas pelo Decreto Municipal n® 56.519/2015

24 estabelecendo procedimentos, prazos, instancias recursais e determinando que a

2 Decreto Municipal 53.623/2012, disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-
53623-de-12-de-dezembro-de-2012/detalhe, acesso em 17 mar 2021

24 Decreto Municipal n2 56.519/2015 disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-
56519-de-16-de-outubro-de-2015 acesso em 17 mar 2021

104



http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-53623-de-12-de-dezembro-de-2012/detalhe
http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-53623-de-12-de-dezembro-de-2012/detalhe
http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-56519-de-16-de-outubro-de-2015
http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-56519-de-16-de-outubro-de-2015

Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisdao de Ouvidoria do SUS - 2020

Controladoria Geral do Municipio é o 6rgdo de monitoramento e de sua aplicacdo, além
de outras providéncias necessarias para garantir o direito de acesso a informacdo na
cidade.

No Estado de Sdo Paulo a LAI foi regulamentada pelo Decreto n® 65.347/2020%°.

SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - E-SIC

O Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC é o canal por onde qualquer pessoa, seja
pessoa fisica ou juridica, pode solicitar informacdes publicas aos 6rgdos da Cidade de

Sao Paulo. Todos os pedidos de informacao sao registrados no Sistema e-SIC (Sistema
eletrénico de informacdo ao Cidaddo) Portal da Transparéncia - Sistema e-SIC
(prefeitura.sp.gov.br)26 que gera um numero de protocolo para acompanhamento,

possibilita registrar recursos e acompanhar sua solicitacao.

O pedido de acesso a informacdo tem prazo de atendimento de até vinte dias,
podendo ser prorrogado por mais dez dias, e pode ser enviado eletronicamente,

presencialmente ou por carta.

O sistema possibilita a qualquer cidadao solicitar informacgdes de interesse pessoal e
coletivo sobre dados relacionados a gestdo publica, como por exemplo, informacdes
sobre os contratos, licitagbes, orcamentos, procedimentos internos, projetos da

PMSP, dentre outros dados relacionados a gestdo.

Desde janeiro de 2013, o 6rgdo responsavel pelo monitoramento e cumprimento da
Lei de Acesso a informagao passou a ser a Controladoria Geral do Municipio - CGM,
especialmente a Coordenadoria de Promocdo da Integridade, por meio de sua Divisao

de Transparéncia Passiva.

Os meios admitidos para pedidos registrados no sistema eletronico (e-SIC) sdo

trés:

o Enderego eletronico https://esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx,

o Presencialmente (SIC Presencial)

o Correspondéncia fisica (cartas).

25 Decreto n? 65.347/2020 disponivel em https://www.al.sp.gov.br/norma/196426 acesso em 17 mar

2021

26 o-S|C (Sistema eletrénico de informac3o ao Cidad3o) Portal da Transparéncia —Prefeitura do Municipio
de S3o Paulo disponivel em https://esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx
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Para fins de controle, os pedidos apresentados sdo obrigatoriamente cadastrados no
sistema eletrénico e geram um numero de protocolo e certificacdo da data do
recebimento, iniciando-se a contagem do prazo de resposta no primeiro dia Uutil

subsequente.

Para realizar registro de pedido de informagdo, o cidaddo ou cidada devem se

cadastrar no sistema, conforme Figura 3.

Figura 3 - Tela inicial para registro de pedido de informacao no Sistema
Eletronico de Informacao ao Cidadao - e-SIC

@ Portsl da Transparéncia - Sistern X

&« C 8 esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx

va para o contelido |

P®Portal da Prefeitura de Sdo Paulo
Transparéncia Sao Paulo

Sistema Eletronico de Informacao ao Cidadao - e-SIC

Sistema e-SIC

Faca seu login para acessar
E-mail:

Senha:

Validagdo CAPTCHA:

Digite o texto do GAPTCHA: [ |

Quvir o texto do CAPTCHA | Gerar novo CAPTCHA
ou Cadastre-se

Esqueci 3 senna

Possui um protocolo emitido via balcZo? Clique agui para consulta-lo.

Fonte:Portal da Transparéncia, https://esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx acesso em 30/03/2021

> Tratamento dos pedidos

e Fase inicial
Existem trés condutas possiveis a serem tomadas, quando da insercdo do pedido no
sistema do e-SIC:

1. Indeferimento do pedido;
2. Encaminhamento do pedido a outro 6rgdo da prefeitura ou

3. Atendimento do pedido.
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1. Indeferimento do pedido

Os motivos para o indeferimento de um pedido de informagao estdao elencados no
Decreto n® 53.623/2012, sao eles:

e Auséncia de elementos fundamentais (art. 15);

e Demanda de trabalho adicional (art. 16);

e Fora de competéncia da PMSP (art. 89°);

e Fora do escopo do e-SIC (art. 59);

e Informacdo sigilosa (arts. 99 e 35);

e Outros (Outras hipoteses de indeferimentos ndo previstas no Decreto

Municipal).
Todos os indeferimentos devem ser justificados pela SMS.
2. Encaminhamento do pedido a outro 6rgao da PMSP

Se o conteldo da solicitagdo é um pedido de acesso a informagdo, mas a informagdo
requerida ndo for de competéncia/atribuicio da SMS, sera encaminhado

internamente, via sistema e-SIC, ao 6rgdo competente.
3. Atendimento do pedido

Se a solicitacdo se refere ao escopo do e-SIC e a informacdo requerida é de
competéncia da SMS, o pedido sera recebido conforme determinado pela Lei de
Acesso a Informacdo e encaminhado pelos Pontos Focais para as areas técnicas, para

analise e atendimento ao solicitado pelo cidaddo ou cidada.

Os Pontos Focais sao servidores (as) designados (as) pelo Chefe de Gabinete de SMS

para atuarem frente a Transparéncia Passiva e administradores do sistema e-SIC.
e Prazos

O prazo para responder ao pedido de informacdo inicial requerido é de até vinte dias
corridos, podendo o referido prazo ser prorrogado por mais dez dias corridos, desde

que devidamente justificado.

Os cidaddos e cidadas podem recorrer, caso sintam necessidade, quanto ao que foi
fornecido como resposta pela SMS. O sistema e-SIC conta com um controle de

recursos de oficios caso o 6rgdo nao responda no prazo estipulado pela legislagao.
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Recursos
» 12 jinstancia recursal

Caso o/a requerente compreenda que a resposta fornecida pela SMS nao forneceu as
informacdes solicitadas, é possivel abrir um recurso em até dez dias apds a resposta
registrada no sistema. Caso ocorra, a SMS tera cinco dias para indeferir ou deferir o
recurso aberto, para resposta. Nesta fase (e nas demais fases recursais), a
responsabilidade legal pelas informacdes e pela gestdo do e-SIC é da autoridade

maxima de cada 6rgdo (Art. 24 do Decreto Municipal n°® 53.623/2012).
o Como o pedido chega a 12 Instancia:

Recurso é apresentado pelo requerente nos casos de:

Auséncia de resposta

Resposta incompleta

Obscura

Contraditdria ou omissa

Improcedéncia do pedido

» 22 instancia recursal

Se o/a requerente ndo se satisfizer com a resposta ao recurso de 12 instancia, é
possivel abrir um novo recurso em até dez dias apds o registro da resposta da 12
Instancia. Desta vez, o recurso € direcionado diretamente a Controladoria Geral do
Municipio, que julgara sua pertinéncia e, deferindo o recurso, provocara o 6rgao para
que complemente as respostas ja oferecidas (Art. 25 do Decreto Municipal n©
53.623/2012). Nesta fase recursal, todo o processo poder levar um periodo de até

18 (dezoito) dias para ser concluido.
Abaixo, seguem os prazos de forma especificada:

e Julgamento parcial do recurso pela CGM: até 5 dias;

e Se necessario complementacdo de informacdes pelo 6rgdo: até 5 dias apds
CGM provoca-lo;

e Decisao final do recurso pela CGM: até 3 dias;

e Cumprimento da decisdo pelo érgdo: até 5 dias;
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o Como o pedido chega a 22 Instancia:

e Recurso do Requerente: indeferimento ou resposta insuficiente em 12 instancia
e Recurso de Oficio: auséncia de resposta na fase inicial ou em Recurso de 12

Instancia.

> 32 instancia recursal

Se apébs a 22 instancia o/a Requerente continua insatisfeito com a resposta, pode-se
provocar uma ultima instancia recursal em até 10 (dez) dias apds o registro da

resposta da 22 instancia.

Neste caso, todo o processo sera julgado pela Comissdao Municipal de Acesso a
Informacao - CMAI, comissdo intersecretarial composta por seis secretarias
municipais e uma pessoa representante do Gabinete do Prefeito (Art. 26 do Decreto
Municipal n° 53.623/2012). A CMAI se reine mensalmente e suas decisdes sdo

publicadas no Diario Oficial do Municipio e no Portal da Transparéncia.

Quando a CMAI defere o recurso, a SMS é oficiada, devendo responder a Secretaria
Executiva da CMAI em um prazo preestabelecido pela préopria Comissao, usualmente,
entre cinco a dez dias, conforme a complexidade da informacdao demandada.

Maior detalhamento e instrucdes de como registrar um pedido de informacao via e-
SIC estado disponiveis no Portal da Transparéncia 2’ e no Manual de Gestdo do Sistema

Eletronico de Acesso a Informagao?8.

SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - TRANSPARENCIA PASSIVA EM
SMS

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal da Saude atua em uma
perspectiva de acesso e disseminacdo de informagbes em salde, visando maior
efetividade no desenvolvimento de um espaco de cidadania, transparéncia e controle

social.

A Secretaria Municipal da Saude recebe pedidos de informagoes relacionados a salde

no Municipio de S&o Paulo.

27 http://transparencia.prefeitura.sp.gov.br/sistema-eletronico-de-informacao-ao-cidadao-e-sic/
28 Manual de Gestdo do Sistema Eletrdnico de acesso a Informacio
http://cafehacker.prefeitura.sp.gov.br/wp-content/uploads/2017/01/MANUAL-E-SIC.pdf
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De acordo com o Decreto 59.685 de 13/08/2020%°, que reorganizou a Secretaria
Municipal da Saude, a Transparéncia Passiva, ou Servico de Informagbes ao
Cidaddo - SIC, esta localizado na Divisdo de Ouvidoria, que pertence a Coordenadoria
de Controle Interno da Secretaria Executiva de Regulagcao, Monitoramento, Avaliagao

e Parcerias, conforme Figura 4.

Figura 4 - Insercao do Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC na
estrutura da Secretaria Municipal de Saude, segundo Decreto 59.685 de
13/08/2020, que reorganizou a Secretaria Municipal da Saude.

o ecretaria Municipal da Sau —

Secretaria Executiva de Regulacio, Monltoramento , Avaliacade Parcerias

coordenadoria de Controle
Divis3o de Quvidoria do SUS

-’f Senvico de Informacao
ao cidadao
e-SIc
\
k"

‘hh““————____h__———_,d____#,#afﬁgf’!x : Sistema
Lo

Na nova portaria 166 de 15/04/2021 da Divisao de Ouvidoria, constam as atribuicoes
do Servico de Informacdo ao Cidaddo, o fluxo basico a ser seguido e o perfil

necessario para a equipe.

O Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) da Secretaria Municipal de Salude recebe

e registra pedidos de acesso a informacdo feitos por cidaddos e cidadas, sociedade

2 Decreto Municipal 59.685 de 13/08/2020 disponivel em
http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020 acesso em 17 mar
2021
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civil e empresas aos 6rgaos da administracdo direta e indireta da Prefeitura Municipal

de Sdo Paulo que dizem respeito a Saude.

Sao admitidos pedidos feitos pelo sistema eletronico (e-SIC), por meio do
endereco eletrénico esic.prefeitura.sp.gov.br, presencialmente (SIC Presencial) e

por correspondéncia fisica (cartas).

Para fins de controle, os pedidos apresentados serdo obrigatoriamente cadastrados
em sistema eletronico especifico, com a geracdo de numero de protocolo e
certificacdo da data do recebimento, iniciando-se a contagem do prazo de resposta
no primeiro dia util subsequente.

O fluxo para pedidos de acesso a informacdo é definido, de maneira sintética, pelas

atividades abaixo:

e Receber o pedido de acesso a informacdo via e-SIC;

e Encaminhar o pedido as areas relacionadas com a definicdo de prazo interno para
retorno em 15 (quinze) dias corridos;

e Receber e avaliar a resposta técnica enviada com prazo de 05 (cinco) dias;

e Qualificar a resposta com adequacao da linguagem para melhor compreensao do
requerente;

e Encaminhar a resposta da area, devidamente formatada, para aprovacdo do
gestor;

e Enviar a resposta ao municipe solicitante, via sistema e-SIC;

e Arquivar eletronicamente o pedido, com respostas e tramitacdes para consulta.

Perfil equipe Transparéncia Passiva

e Ter conhecimento sobre as bases legais do acesso a informacgao pelo cidaddo;

e Ser habilitado para operar o sistema e-SIC;

e Possuir conhecimento sistémico da estrutura organizacional da Secretaria
Municipal da Saude e respectivas atribuicGes das areas;

e Ter facilidade de comunicagdo e integragdo com as areas da Secretaria Municipal
da Salde;

e Possuir habilidade e conhecimento para revisar as respostas produzidas,

observando sua qualidade e coeréncia politico-institucional;
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DADOS ESTATISTICOS PEDIDOS E-SIC - SMS

A Secretaria Municipal da Saude - SMS e a Secretaria Municipal da Educacdo - SME
s30 as secretarias com os maiores numeros de registros de pedidos de informacodes
realizados pelos cidaddos e cidadds no municipio de Sao Paulo: do total de 8.130
pedidos, 1.052 (13%) foram dirigidos a SMS e 888 (11%) a SES, conforme grafico
35.

No ano de 2020, a SMS manteve a tendéncia de crescimento de registro de pedidos
com um aumento de 22,25 % com relacdo ao ano de 2019. Em numeros absolutos,

foram 818 pedidos de informagdo em 2019, contra 1.052 em 2020.

Com o advento da Pandemia da COVID 19, decretada na Capital através do Decreto
n® 59.298/2020%°, que suspendeu o atendimento presencial ao publico em
estabelecimentos comerciais e de prestacdo de servicos, dos 1.052 pedidos de
informacdo via sistema e-SIC, 369 (35,07%) foram sobre assuntos relacionados ao
tema, como numero de casos da doenca, numero de ébitos, contratos e Programas
de Saude voltados a COVID. As areas mais demandas foram a Coordenadoria de
Vigilancia Sanitaria - COVISA e a Coordenacao de Epidemiologia e Informacdo da -
CEInfo.

Grafico 35 - Quantidade total de pedidos de informacao através do sistema
e-sic da Prefeitura Municipal de Saide, comparado aos pedidos dirigidos a
Secretaria Municipal de Saude e Secretaria Municipal de Educagao - 2020
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Prefeitura de S3o  Secretaria Municipal Secretaria Municipal
Paulo da Saude de Educagdo

13% 11%
Fonte: Sistema de Inforimagau 4o Cidaddo - e-SIC

30 Decreto Municipal - Suspende o atendimento presencial ao publico em estabelecimentos comerciais e
de prestacdo de servigos disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59298-de-23-
de-marco-de-2020 acesso 17 mar 2021
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O Sistema e-SIC fornece relatérios quantitativos dos pedidos de informagao de cada

o6rgdao do Municipio de Sao Paulo.

A equipe responsavel pelo recebimento, analise e encaminhamento dos pedidos de
informacdo junto a Secretaria Municipal de Saude, lotada na Divisao de Ouvidoria do
SUS, identificou a necessidade de criar um instrumento que pudesse consolidar ndo
s6 a quantidade de solicitacao de informacdes direcionadas a mesma como também

os assuntos mais demandados na sua especificidade de atuagao.

Em conjunto com o Nucleo de Gestdo de Conhecimento - NUC, da Divisdo de
Ouvidoria de SMS, em 2020 houve a criagdo de um Banco de Dados contendo os
pedidos de informacdo registrados no sistema e-SIC, visando melhoria na gestao dos

pedidos, inclusive possibilitando a elaboragdo de estatisticas mais segmentadas.

O Banco de Dados construido pelo NUC contém os dados registrados no e-SIC e onde

foram incluidas células de pesquisas capazes de proporcionar:

e Identificacdo das &reas técnicas internas de SMS para onde foram
encaminhados os pedidos de informacao;

e Gestdo dos prazos de respostas iniciais e na fase recursal;

e Gestao do tempo de resposta das areas técnicas;

e Quantificacdo de perguntas contidas nos protocolos registrados no sistema e-
SIC;

e Tipificacdo dos pedidos de informacdao usando como base o da Ouvidoria do
SUS.

Com estas informagdes, conforme Figura 5, sera possivel elaborar relatérios
gerenciais, confeccdo de graficos, estatisticas, melhoria nos processos de trabalho e
principalmente subsidiar a Transparéncia Ativa na disponibilizacdo das informacodes

da saude do municipio de Sao Paulo no Portal da Transparéncia.

Figura 5 - Exemplo de tela da Planilha e-sic de gerenciamento de pedidos
dirigidos a Secretaria Municipal de Saide PMSP - 2020

113




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisdao de Ouvidoria do SUS - 2020

< C @ docs.,google.com/spreadsheets/d/1E6b_MDu8_o5hB_j99ipgINmVefklQ5AU/edit#gid=1365868266 w = G
Planilha E-SIC 2.0 CORRETO - 2021 * (<) 5 & Compartilhar
Arquivo Editar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Ajuda A Ultima edicéo foi feita hd 1 hora
o~ @ T 1005 - RS % .0 .00 123~  Paddo(Ca. ~ 12 ~ B I & A & H E-i-3-Y- o @MW Y- E- A
F244 - Coordenadoria de Regulagdo - CREG
A B c ) E F G H I J
Data de Prazo de Data d Prazo final Tempo Nu:\ero A
Protocolo =| Status =|Abertur =| Obs. =| Resposta = Aréa Técnica =| %% | ge  =|Decorri =| ¢ =|7
Resposta Pergunta o
a (DIAS) resposta do A
230 56466 EM ABERTO |15/03/2021 de Parcerias e Contratago de Servigos de ~ 04/04/2021 1 GEST
231 56426 EM ABERTO |17/03/2021 de Parcerias e Contratagdo de Servigos de = 06/04/2021 1 GEST
232 56482 EM ABERTO |16/03/2021 ETARIA EXECUTIVA DE ATENCAO HOSPITA ~ 05/04/2021 3 CAO .
233 56485 EM ABERTO |16/03/2021 Coordenadoria de Atencdo Basica— CAB ~ 05/04/2021 1 CAD .
234 56488 EM ABERTO |16/03/2021 Coordenadoria de Atencdo Basica— CAB ~ 05/04/2021 1 GEST
235 56490 EM ABERTO |16/03/2021 rdenadoria de Vigilancia em Satde — COV ~ 05/04/2021 1 NAO
236 56492 -1 EM ABERTO |16/03/2021 rdenadoria de Vigilancia em Satde — COV ~ 05/04/2021 5 CIA
237 56492 -2 EM ABERTO |16/03/2021 Coordenadoria de Atencdo Basica—CAB ~ 05/04/2021 5 CIA
238 56496 EM ABERTO |16/03/2021 Equipe AcessaSUS - 05/04/2021 1 (;KO.
239 56498 EM ABERTO |17/03/2021 ETARIA EXECUTIVA DE ATENQAO HOSPITA ~ 06/04/2021 1 GEST
240 56500 IEM!!!I EU/OS/ZOZ] Coordenadoria de Informag&o em Satide ~ |23/03/2021| 06/04/2021 6 1 CIA
241 56500 EM ABERTO |17/03/2021 rdenadoria de Vigilancia em Satude — COV ~ 06/04/2021 1 CIA
242 56501 EM ABERTQ |17/03/2021|¢&0 em 23/0 rdenadoria de Vigildncia em Saude — COV ~ 06/04/2021 1 CIA
243 56553 EM ABERTOQ [17/03/2021 Coordenadoria de Atencdo Basica— CAB ~ 06/04/2021 1 CAO .
244 56557 EM ABERTO [17/03/2021 Coordenadoria de Regulagiio —CREG  ~ 06/04/2021 1 CAQ,
245 56558 EM ABERTO |17/03/2021 rdenadoria de Vigilancia em Saide — COV ~ 06/04/2021 1 CIA
Ee— ey ——— e ——— — — — — - —
+ = Formulario ~ E-SIC ~ Base ~ Plan1 ~ GLOSSARIO ~ u Explorar

1. Série Historica 2013-2020

A evolucdo do uso do sistema e-SIC para a realizacdo de pedidos de acesso a
informagdo junto a Secretaria Municipal da Saude vem aumentando
progressivamente. Entre 2013 e 2020, nota-se tendéncia crescente, com um
incremento de 4.473%, de 23 solicitagdes anuais em 2013 para 1.052 em 2020,

conforme Grafico 36.

Grafico 36 — Série Histdrica de Pedidos de acesso a informacgao via sistema
e-SIC - Secretaria Municipal da Saiude - 2012 - 2020.
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Fonte: Sistema de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC — acesso 16/03/2021
2. Status dos pedidos - 2020
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No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020, foram registradas no sistema
e-SIC da Secretaria Municipal da Saude 1.052 pedidos de informacdo. Nesse periodo,
desse total 998 foram atendidos, o que corresponde a 94,87% e 54 (5,13%)

indeferidos, conforme detalhamento na Tabela 75 e Grafico 37.

Tabela 75 - Quantidade de Pedidos de acesso a informacgdo via sistema e-
SIC, conforme status “atendido” e “indeferido” - Secretaria Municipal da
Saude - 2020.

STATUS Quantidade %
ATENDIDOS 998 94,87%
INDEFERIDOS 54 5,13%
TOTAL 1.052 100%

Fonte: Sistema de Informac&o ao Cidaddo — e-SIC — acesso 16/03/2021

Grafico 37 - Quantidade de Pedidos de acesso a informagdo via sistema e-
SIC, conforme status “atendido” e “indeferido” - Secretaria Municipal da
Saude - 2020.
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Fonte: Sistema de Informac&o ao Cidaddo — e-SIC — acesso 16/03/2021

3. Pedidos por areas técnicas de SMS em 2020
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Os pedidos de informagdo direcionados a Secretaria Municipal da Saude sé&o
encaminhados as areas técnicas para resposta. As areas técnicas estdo elencadas no
Decreto n® 59.685/2020. Salienta-se que alguns pedidos de informagao possuem em
seu bojo mais de uma pergunta e cada uma envolvendo um tema distinto,
ocasionando a necessidade do envolvimento de mais de uma &rea técnica para a
elaboracdao da resposta. Isso justifica a diferenca no total dos pedidos, com o total
dos pedidos registrados no ano de 2020. De 1.052 solicitagbes de informagao

registradas, foram apuradas um total de 2.498 perguntas.

O Griafico 38 e Tabela 76 demonstram os pedidos encaminhados para a SMS e

respondidos por areas técnicas no ano de 2020.

Grafico 38 - Quantidade de Pedidos de acesso a informacao via sistema e-
SIC, conforme Area Técnica - Secretaria Municipal da Saude - 2020.
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Tabela 76 - Quantidade de Pedidos de acesso a informacgdo via sistema e-
SIC, conforme Area Técnica - Secretaria Municipal da Saude - 2020.

. . Quantidade
AREA TECNICA SMS Pedidos %
Coordenadoria de Vigilancia em Satide — COVISA 269 25,09
Coordenadoria de Atengdo Basica — CAB 221 20,62
Coordenadoria de Informagdo em Saude 146 13,62
Equipe e-SIC 76 7,09
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas — COGEP 63 5,88
Coordenadoria de Regulagdo — CREG 51 4,76
Coordenadoria de Parcerias e Contratagdo de Servigos de Saude —

CPCS 47 4,38
Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar 41 3,82
Coordenadoria de Administracdo e Suprimentos - CAS 36 3,36
Assessoria de Planejamento 20 1,87
Unidade de Coordenacdo de Projetos - UCP 20 1,87
Coordenadoria de Finangas e Orcamento — CFO 13 1,21
Gabinete 13 1,21
Departamento de Servico de Atendimento Mével - SAMU 12 1,12
Equipe AcessaSUS 12 1,12
Coordenadoria de Saude e Prote¢do ao Animal Doméstico 6 0,56
Coordenadoria Juridica 6 0,56
Divisdo de Desenvolvimento da Rede Fisica de Saude 5 0,47
Assessoria de Comunicagao 4 0,37
Departamento de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdo 4 0,37
Divisdo de Ouvidoria 3 0,28
Coordenadoria de Avaliagdo e Controle da Assisténcia
Complementar 2 0,19
Coordenadoria de Controle Interno — COCIN 1 0,09
Coordenadoria de IST/AIDS 1 0,09
TOTAL 1072 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informacdo ao Cidad&o
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Verifica-se que as trés areas mais demandadas foram:

e Coordenadoria de Vigilancia em Saude — COVISA3!
e Coordenadoria de Atengdo Basica3?

e Coordenadoria de Informacdo em Saude - CEINFO33

Alguns dos principios/missao/competéncias das areas citadas podem ser encontrados

nos sites, em resumo:

A COVISA tem como missao a protecao a saude da populacdo e geracoes futuras
do municipio de Sdo Paulo, controlando ou eliminando riscos e prevenindo

doencas, por meio de acdes de vigilancia em saude;

A Atencdo Basica € o primeiro Ponto de Atencdo a Salde e a Principal Porta
de Entrada do SUS. Caracteriza-se por um conjunto de acdes de salde, no ambito
individual e coletivo que abrange a promocao e a protecdo da saude, a prevencgao
de agravos, o diagnéstico, o tratamento, a reabilitacdo, reducdo de danos e a
manutencdo da salde com o objetivo de desenvolver uma atencao integral que
impacte na situagdo de salde e autonomia das pessoas e nos determinantes e

condicionantes de salde das coletividades;

A missdo da CEINFO é promover a produgao e o uso da informacdo voltada para
a gestdo de politicas publicas de saude e melhoria das condicbes de saude para

a populacdo da cidade de Sao Paulo.

Essas trés Areas Técnicas somam 636 pedidos, que correspondem a 60,45% do total
de 2020, conforme Grafico 39.

Os pedidos de informacdo direcionados a Coordenadoria de Atengao Basica foram

em grande parte relativos a Gestdo da Saude. Os assuntos recorrentes foram:

e Planejamento Anual de Unidades de Saude
e Pedidos de copias de documentos de Atas de reunido dos Conselhos Gestores
de Unidades de Saude

31

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/vigilancia em saude/acesso a informacao/i

ndex.php?p=281520

32 https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/atencao_basica/index.php?p=1936

33

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/epidemiologia e inform

acao/
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e Pedidos de documentos/custos referente as obras/reformas das Unidades.

Grafico 39 - Proporcao do total de pedidos de acesso a informacao via
sistema e-SIC, e somatério das trés Areas Técnicas mais demandas -
Secretaria Municipal da Saude - 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informacgao ao Cidadao — e-SIC e Ouvidoria SUS

O assunto mais demandado no ano de 2020 foi “solicitacdo de informacdes referentes

a servidores/colaboradores das Unidades de Saude”.

Ja para a Coordenadoria de Vigilancia em Saude - COVISA e Coordenadoria
de Informacdao em Saude - CEINFO, os assuntos mais demandados foram os
relacionados a COVID-19, nos quais foram solicitadas informagdes sobre quantidade

de casos e Obitos conforme Tabela 31.

No ano de 2020, dos 1.052 pedidos de informagao via sistema e-SIC, 369
(35,07%) foram sobre assuntos relacionados a pandemia de COVID-19, conforme
Grafico 40.
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Grafico 40 - Quantidade total e proporcao de pedidos de informacao sobre
COVID-19 e demais assuntos, registrados no sistema e-SIC, Secretaria
Municipal de Saude - 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informagdo ao Cidaddo — e-SIC e Ouvidoria SUS

Destes 369 pedidos de informacdo sobre assuntos relacionados a COVID-19, os
assuntos que mais se destacaram seguem na seguinte estratificacdo, conforme
Grafico 41:

e Informacgdes sobre nimero de casos da doenca
e Informagdes sobre nimero de ébitos;
e Assuntos sobre contratos;

e Programas de Saude voltados a COVID
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Grafico 41 - Principais assuntos dos pedidos de informacdo a respeito de
COVID 19, registrados no sistema e-SIC, Secretaria Municipal de Saude -
2020
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Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informagdo ao Cidaddo — e-SIC e Ouvidoria SUS

4. Recursos

Em 2019, dos 818 pedidos, 72 (8,8%) solicitagdes foram levadas a primeira instancia
recursal, 21 (2,57%) foram levadas a analise da Ouvidoria Geral do Municipio, em
segunda instancia recursal e 5 (0,61%) solicitacbes passaram para analise da terceira

e Ultima instancia de recurso, a CMAI, conforme Grafico 42

Em 2020, dos 1.052 pedidos, 107 (10,17%) solicitagdes foram levadas a primeira
instdncia recursal, 83 (7,89%) foram levadas a analise da Ouvidoria Geral do
Municipio, em segunda instancia recursal e 15 (1,43%) solicitacGes passaram para

analise da terceira e Ultima instancia de recurso, a CMAI, conforme Grafico 43.

Com o aperfeicoamento do Banco de Dados, é possivel analisar a motivacdo dos
recursos, gerenciar a qualidade das respostas, capacitar os pontos focais das areas
técnicas, e com isso alcangar melhoria nos prazos e qualidade das respostas. Ao
elencar as perguntas e assuntos mais frequentes no sistema e-SIC para SMS, pode-
se futuramente fomentar a Transparéncia Ativa no Portal da Transparéncia,

garantindo a disponibilidade das informagdes de salde no Municipio de Sao Paulo.

121




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisdao de Ouvidoria do SUS - 2020

Grafico 42 - Recursos por instancias, registrados no sistema e-SIC,

Secretaria Municipal de Saude - 2019
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Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informagdo ao Cidad&do — e-SIC e Ouvidoria SUS

Grafico 43 - Recursos por instancias, registrados no sistema e-SIC,

Secretaria Municipal de Saude - 2020
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Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informagdo ao Cidaddo — e-SIC e Ouvidoria SUS

122




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisdao de Ouvidoria do SUS - 2020

6. AcdOes e eventos de participacao e promogao da equipe do Sistema de
Informagao ao Cidadao e-SIC da Secretaria Municipal da Saiude 2019-
2020

« Evento para Capacitacdo de Pontos Focais das Areas Técnicas de SMS,
realizado pela Assessoria de Transparéncia Passiva da Controladoria
Geral do Municipio.

TEMA: Lei de Acesso a Informacdo, Sistema Eletronico do Servico de Informacdes
ao Cidadao (e-SIC)

LOCAL: Espaco Multiuso da Secretaria Municipal da Saude da Prefeitura de Sao
Paulo

DATA: 23/04/2019
HORARIO: das 09:00h as 12:00 horas.

e I FOorum de Pontos Focais - Pedidos de Acesso a Informacdo (LAI) - e-
SIC

LOCAL: Sala de Reunido - 6° andar da Secretaria Municipal da Saude da
Prefeitura de Sao Paulo

DATA: 25/06/2019
HORARIO: das 09:00h as 12:00 horas.

e Criacdao de Banco de Dados de pedidos de e-SIC SMS: a partir de 2020
e Primeiro Relatério Anual de pedidos de informacdo de SMS
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VI — ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

PARECER ASSESSORIA TECNICA DE SAUDE BUCAL

Em 20 de marco de 2020, através da Portaria SMS-G n°154/2020, foram suspensos
os atendimentos eletivos, com manutencdo do acesso aos atendimentos
odontoldgicos de urgéncia. Em 18/06/2020, a publicacdo da Portaria SMS-G 260
restabeleceu o retorno gradual aos atendimentos eletivos de pacientes nas UBS,
CAPS, URSI, PAI, EMAD, CER, CECCO e CEO. Foram realizadas orientacdes quanto a
organizacao do servigo nos CEO para o retorno do atendimento nas especialidades
aos pacientes que tiveram seus tratamentos suspensos, sempre respeitando as
particularidades de cada estabelecimento de salude e das especialidades, da estrutura
fisica e RH de limpeza disponivel na unidade. Com a situacdo da Pandemia iniciando
uma estabilizacdo quanto ao numero de pacientes infectados, orientou-se o retorno
gradativo no atendimento eletivo de Salde Bucal nas UBS a partir de 03 de setembro
de 2020. E importante salientar que durante todo o periodo pandémico, o nimero de
atendimentos odontoldgicos estad reduzido para que se possam cumprir os protocolos
de biosseguranga recomendados pela ANVISA.

A Pandemia da COVID-19 impactou diretamente os atendimentos odontoldgicos,
limitando o acesso aos tratamentos eletivos. No entanto, para minimizar este
impacto, diversas agOes foram realizadas, tais como a inclusdo da teleconsulta
odontoldgica e a reorganizacdo dos servigos, incluindo as reformas e adequacbes
fisicas dos espagos, de acordo com as recomendacdes de ANIVSA e Ministério da
Saude, para que os atendimentos fossem ofertados com seguranca, de forma a
diminuir o risco de contaminagdo cruzada entre os pacientes e a equipe de saude
bucal.

Em outubro de 2020, SMS-SP assumiu como estratégia ampliar o acesso da
populacdo a prétese dentaria, iniciando a confeccdo de Préteses Totais e Préteses
Parciais Removiveis nas UBS.

PARECER ASSESSORIA TECNICA ASSISTENCIA FARMACEUTICA

Pela competéncia, os esclarecimentos acerca dos desabastecimentos de
medicamentos devem ser encaminhados a Divisdo Técnica de Suprimentos.

Esta Assisténcia Farmacéutica contribui, dentro do seu escopo de atuagdo, para
minimizar os impactos dos desabastecimentos. Assim, monitora a gestdo dos
medicamentos por meio das informagdes extraidas dos sistemas informatizados e
advindas da Divisdo Técnica de Suprimentos. Nesse sentido, orienta as
Coordenadorias e Supervisdes Técnicas de Saude a realizar, quando necessario,
remanejamento entre as unidades municipais, considerar, com a equipe de saude e
a depender de avalicdo médica, opgOes terapéuticas para a continuidade do
tratamento do paciente e orientar a populagdo acerca de outras listas de
medicamentos disponibilizadas no Sistema Unico de Saude.
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Ressalta-se que um dos principais objetivos da Comissdao Farmacoterapéutica desta
SMS é atualizar a Relagdo Municipal de Medicamentos- REMUME, tendo como
documento orientador a Relacdo Nacional de Medicamentos, RENAME, considerando
as estratificacbes dos componentes da Assisténcia Farmacéutica e a responsabilidade
dos entes federativos.

Nota-se que fosfato de oseltamivir de aquisicdo e distribuicdo centralizada pelo
Ministério da Saude aos Estados e municipios, figurou, conforme tabela 11, dentre
os medicamentos mais solicitados. Nesse caso, ha de se considerar sua indicagao
para tratar Sindrome Respiratoria Aguda Grave (SRAG) e o cenario pandémico do
COVID-19.

PARECER ASSESSORIA TECNICA ENFERMAGEM

Em resposta ao solicitado, informamos que duas situagdes impactaram no aumento
das ouvidorias sobre as fraldas descartaveis dispensadas pela UBS do municipio de
Sao Paulo:

1. CRISE SANITARIA: A emergéncia em satde publica que se instalou em 2020
teve forte impacto na situacao financeira da populagao brasileira. A grave crise
ampliou a instabilidade, trazendo inflagdo e desemprego, diminuindo as
condicoes das familias na aquisicao deste insumo por meios proprios. Maior
solicitagdo do insumo agravou a situacdo de desabastecimento ja instalada
pela impugnacao da ata de compra pelo TCM.

2. IMPUGNACAO DA ATA DE COMPRA PELO TCM: O Tribunal de Contas do
Municipio impugnou a nova ata de compra devido ao aumento de 78% na
solicitacdo da fralda EXG pelos servicos de saude, o que resultou no
desabastecimento temporario e no aumento das reclamagdes no sistema
Ouvidor SUS. Com a normalizacdo do fornecimento, também se espera
diminuicdo no nimero de queixas dos municipes.

Quanto as Ouvidorias sobre falta das tiras reagentes para monitoramento da
glicose, esclarecemos que neste periodo houve a troca da ata para fornecimento
das tiras reagentes para monitorizacdo da glicose com a mudanca do fabricante.
Este processo implica a troca de todos os glicosimetros dos pacientes ativos, dos
pacientes novos e também daqueles que retornam ao Programa AMG. Cada
aparelho faz uso de suas tiras para a leitura da glicose e por ser adquirido novas
tiras os aparelhos antigos ndo utilizam a mesma tecnologia. Devido a este
processo houve situacdes em que ocorreram alguns problemas com a troca dos
aparelhos, gerando as solicitagdes dos usuarios.

A Comissao do Programa do Automonitoramento Glicémico acompanha toda essa
transicdo, encaminhando as regides os novos glicosimetros para que os usuarios
sejam comtemplados conforme necessidade e o mais breve possivel.
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PARECER ATENGAO HOSPITALAR

Tendo em vista que na segunda quinzena de Marco iniciou-se a quarentena no Estado
de Sdo Paulo, a Ouvidoria da Autarquia Hospitalar Municipal que até agosto de 2020
coordenava a rede hospitalar municipal, voltou suas agdes para controle de

demandas relacionadas ao novo Coronavirus.

O impacto da pandemia nas Ouvidorias Hospitalares foi muito visivel, pois o
atendimento presencial sempre foi o principal canal entre o cidaddo e a administracao
das unidades hospitalares. Apesar da suspensdo do atendimento presencial, as
ouvidorias locais ainda sdo as mais procuradas no momento de registrar uma
demanda e continuaram trabalhando por telefone, e-mail e carta da caixa de
sugestoes.

A partir do controle sobre as demandas relacionadas a Covid-19 percebeu-se que
alguns assuntos se repetiam, principalmente queixas relacionadas ao boletim médico
(falta do boletim, atraso no boletim e informagbes diferentes de um médico para
outro). O pico de demandas sobre esse assunto foi o més de Abril, e o Hospital com
o maior nimero de manifestacdes foi o Josanias Castanha Braga - Parelheiros.
Através dos dados apontados, iniciou-se a elaboracdo de protocolos de

visita/acompanhante e sobre EPI, contidos no Plano de Contingéncia da AHM.

Outra queixa que se destacou foi a relacionada aos exames de Covid-19, com énfase
nos meses de Abril e Maio no Hospital Municipal Moyses Deustsch — M'Boi Mirim. A
equipe do Departamento de Gestdo da Assisténcia da AHM - DEGAS enviou
questionamento ao HM M’Boi Mirim quanto aos protocolos de coleta de exame/teste
COVID-19 e logistica do resultado.

No periodo analisado, a classificacdo Reclamacdo foi a mais registrada. Um dos
destaques foi a auséncia de EPI, que se deveu a pandemia. Logo no comeco as
unidades hospitalares tiveram que se reorganizar no recebimento e distribuicdo de
EPI conforme os instrutivos da Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo. Conforme
0Ss meses passaram todas as unidades conseguiram manter abastecimento adequado
para seus funcionarios e pacientes.

Em Recursos Humanos destaca-se a Insatisfagdo, que pode ser de varios funcionarios
que prestam atendimento na unidade. Esse tipo de demanda é realmente a mais
frequente, e geralmente acontece pelo relacionamento interpessoal entre funcionario
e cidadao ou pela conduta adotada no momento do atendimento. Apesar de ser um
numero alto, quando comparado ao ano anterior percebeu-se uma queda. Isso esta

relacionado a pandemia de COVID-19, por causa dela os atendimentos em Pronto
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Socorros e Ambulatoriais diminuiram, tanto pelo receio da populagdo em estar dentro
de um Hospital, como também pela suspensdo dos atendimentos em consultas
eletivas.

Outro destaque sdo Rotinas/Protocolos de Unidade de Saude, dentro do Assunto
Estabelecimento de Salde. Isso também é um reflexo da pandemia. Devido a taxa
alta de transmissdo do COVID-19, os hospitais tiveram que diminuir e até proibir
visitas e acompanhantes. Visando conter a transmissdo do novo Coronavirus essas
medidas foram necessarias. Foi elaborado um documento de instrucdo para os
Hospitais Municipais se enquadrarem. Os Hospitais referéncia em COVID-19 fazem
os boletins médicos pelo telefone e videos chamadas. Os Hospitais que estdo com
alas COVID-19, mas também com outras internagdes fazem o boletim médico em
algum local fora da “zona de contaminacao”. Acompanhantes sdao permitidos somente
em hospitais ndo referéncia COVID-19 e apenas em alguns setores.

Todas essas medidas foram extremamente necessarias do ponto de vista sanitario,
porém nem todos familiares entendem, ou sempre ha alguma falha de comunicagao,
0 que acabou aumentando consideravelmente as demandas sobre Rotinas e
Protocolos.

Sobre documentos, o destaque fica em resultado de exame e estd ligado a
reclamacdo sobre demora para obter o resultado de exame, principalmente de
Coronavirus.

As solicitacbes estdo relacionadas a pedidos de Cirurgia e Consultas. Durante os
meses analisados, as consultas e cirurgias eletivas estavam suspensas devido a
pandemia, o que gerou insatisfacdo. Essa medida justifica-se por os hospitais
estarem focados em manter seus leitos disponiveis para casos do Coronavirus.

As cirurgias ortopédicas continuaram liderando as solicitagdes, repetindo o
comportamento dos anos anteriores.

Destaca-se também o assunto Transferéncia de Paciente, pois nesse momento
pandémico as transferéncias foram importantes, para transferir pacientes COVID-19
para Hospitais de Referéncia, e também transferir pacientes de outras patologias de
hospitais que estavam/estdo como referéncia em COVID-19.

Foram inaugurados dois Hospitais de Campanha e mais quatro Hospitais Municipais.
Os Hospitais Bela Vista, Brasilandia, Guarapiranga e Cruz Vermelha foram inseridos
na rede de Ouvidorias hospitalares. Os responsaveis foram habilitados a trabalhar
com o Sistema OuvidorSUS, para insercdo e tratamento de demandas, bem como

para produzir relatérios.
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A Ouvidoria promoveu uma rede de relacionamento com as parceiras gestoras dos
Hospitais de Campanha, inclusive do Hospital de Campanha Estadual, sendo que as
parceiras municipais também foram incluidas no sistema de ouvidorias para
tratamento e respostas as demandas.

No segundo semestre observou-se destaque nas reclamacgdes de Rotinas/Protocolos

e Insatisfacdo Recursos Humanos/Médico, sendo o pico em Setembro.

As Solicitacdes tiveram seu pico em Novembro destacando os procedimentos
cirtrgicos; tendo a ortopedia em primeiro lugar seguida da cirurgia geral. Importante
destacar que por conta da Pandemia vigente, as cirurgias eletivas estavam
suspensas. As solicitag0es de transferéncias também foram destaque no segundo
semestre; e é importante citar que as vagas sao reguladas pelos sistemas estadual

e municipal de regulacdo.

PARECER HSPM

O relatério gerado pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Municipal € uma importante
ferramenta de gestdo, através deste pode-se identificar os pontos a melhorar
existentes dentro do hospital, e assim criar planos e estratégias para sanar essas
necessidades. Além disso, € possivel conhecer aquilo que estd caminhando
corretamente através dos elogios.

Anteriormente boa parte das manifestagdes contidas em Rotinas / Protocolos de
Unidade de Saude eram reclamacgoes relacionadas a Central 156, em geral com a
gueixa de municipes que ndo conseguem falar ao telefonar ou ter acesso a esse
atendimento para marcacao de consultas novas. Atualmente, esses registros foram
redirecionados para OUTROS, sendo essa decisdo tomada apds uma reunido com
toda a equipe de Ouvidoria do HSPM, uma vez que essas manifestacdes estavam
inflando as demais demandas referentes a rotinas/protocolos de unidade de saude.
Sobre a Dificuldade de Acesso, pode-se dizer que esta relacionada a demora de
atendimento nos setores do hospital, em especial ao Pronto Socorro, demora para

atendimento médico ou ficha de atendimento.

Alguns pontos ndo foram possiveis de serem abordados neste relatério, isso se deve
ao modo como as informacdes contidas nas manifestagdbes sao inseridas
(detalhamento) no sistema OuvidorSUS. Algumas informagdes ndao possuem a opgao
de registro, entao sdo utilizadas formas de adequagdo para registrar, como por
exemplo as reclamacgoes sobre a Central Telefonica 156 representados. A base de
dados recebida provém apenas os dados “brutos” gerados pela Ouvidoria do HSPM,

ndo sendo possivel identificar e abordar algumas informagdes. Por exemplo, ndo foi
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possivel discriminar quais eram consultas novas e de retorno, e a quantidade de
demandas relativas a cada setor/expediente do Hospital. Cabe salientar que todas
as demandas registradas e recebidas por essa Ouvidoria, sdao encaminhadas as
Diretorias correspondentes e essas sdo responsaveis para encaminha-las aos Setores
pertencentes, portanto, todos os setores que as recebem tém acesso as informagoes
gue necessitam (quais profissionais foram citados em reclamacdes, quais consultas
sdo novas ou retornos, entre outros assuntos). As pesquisas das demandas podem
ser realizadas por cada Setor/Diretoria através de sua caixa de demandas. Para
identificar o assunto dessas, é necessario acessar cada uma separadamente, e assim
possam gerencia-las. Essas informacdes estdo descritas na aba detalhes da demanda

— Observacao do cidadao.

PARECER SAMU

No cenario de pandemia, ficou evidenciado o papel de protagonismo do SAMU, por
estar na linha de frente do atendimento. Mesmo o servico sendo bastante
demandado, durante o ano de 2020 houve reducdao geral das manifestagoes
registradas na Ouvidoria do SAMU, em consonancia com o que foi observado nos

dados gerais do Sistema Ouvidor SUS.

Foram observadas relevantes resultados na analise de satisfacdo do servigo prestado
pelo SAMU 192, demonstrado entre outros pela queda dos dados relativos a
denuncias e reclamacbes, além do aumento do numero de elogios, indices

comparados ao ano anterior de 2019.
Alguns aspectos que contribuiram para a melhora destes indicadores:

e Mudancas de gestdo e nova visdao administrativa do SAMU 192, observando entre
outros a valorizacao profissional, recomposicdao de recursos humanos, gestdo
participativa etc.

e Investimentos nas condigdes de trabalho dos funcionarios, incluindo-se melhorias
nas bases descentralizadas, Central de Regulagdo Médica, equipamentos,
uniformes, EPI.

e Novos protocolos de seguranca foram criados para atender casos suspeitos ou
confirmados da doenca, ja que o atendimento ao paciente com Covid 19 tem que
ser diferenciado. Antes e apos cada atendimento a equipe realiza um detalhado
processo de paramentacgdo, higienizacdo, descontaminacao pessoal e da viatura,

0 que demanda um maior tempo entre os atendimentos, mas garante um
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ambiente higienizado para os proximos usuarios que serao atendidos e segurancga
para a equipe.

Investimento em educagado continuada, com a reorganizacgao e atuacao efetiva do
NEP (Nucleo de Educagao Permanente), revalidando os cursos e atuando “in loco”
nos treinamentos das equipes, com foco na qualificagdo profissional
e humanizagdo no atendimento;

Analise de indicadores e adocdo de medidas que interferem na melhor resposta
de tempo e qualidade ao atendimento da populagao;

Reconhecimento ao trabalho do pré-hospitalar, ilustrado e evidenciado em varias
matérias pela imprensa durante todo o periodo da pandemia, o que reflete,

também, na valorizacdo e reconhecimento do servico pela populacao.
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