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SIGLARIO

ASCOM  Assessoria de Comunicagao
ASPLAN Assessoria de Planejamento
CAB Coordenadoria de Atencédo Basica

CACAC Coordenadoria de Avaliacdo e Controle da Assisténcia Complementar

CAH Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar
CAS Coordenadoria de Administracao e Suprimentos
CASP Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao e Modernizagdo em Servigos Publicos

CEINFO Coordenacédo de Epidemiologia e Informacao

CFCI Centro de Formagao de Controle Interno
CFO Coordenadoria de Finangas e Orgamento
CGM Controladoria Geral do Municipio

CMAI Comisséo Municipal de Acesso a Informagéo

COCIN Coordenadoria de Controle Interno

COGEP Coordenadoria de Gestao de Pessoas

COJUR  Coordenadoria Juridica

COSEMS Congresso de Secretarios de Saude do Estado de Sao Paulo
COVISA Coordenadoria de Vigilancia em Saude

CPCS Coordenadoria de Parcerias e Contratagcédo de Servicos de Saude
CREG Coordenadoria de Regulacao

CRS Coordenadoria Regional de Saude

e-SIC Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao
FIOCRUZ Fundacao Oswaldo Cruz

HSPM Hospital do Servidor Publico Municipal

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protecao de Dados

PAQ Programa de Avaliagdo da Qualidade
PMSP Prefeitura Municipal de Sao Paulo

SAMU Servico de Atendimento Mével de Urgéncia

SEABEVS Secretaria Executiva de Atencao Basica, Especialidades e Vigilancia em Saude

SEAH Secretaria Executiva de Atengao Hospitalar
SEGA Secretaria Executiva de Gestdo Administrativa
SEI Servico Eletronico de Informacao

SERMAP Secretaria Executiva de Regulagdo, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias

SME Secretaria Municipal de Educagéao
SMS Secretaria Municipal da Saude

SP S&o Paulo

STS Supervisao Técnica de Saude

Sus Sistema Unico de Salde

ucp Unidade de Coordenacédo de Projetos
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APRESENTACAO

O presente Relatério, editado pela equipe
técnica da Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo
(SMS), é uma publicacgdgo em formato
eletrébnico com periodicidade anual e
acesso livre. Tem como objetivo promover
a disseminacdo de dados registrados na
Rede de Ouvidorias do SUS, contidos no
Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS.

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo
(SMS) segue legislagcbes de ambito
municipal e federal. Atua em consonancia
com o previsto pelo Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS, que a define como

espaco de exercicio de cidadania,

instrumento de gestdo e participacao
social.

Trabalha com um  Unico  sistema
informatizado, como uma base de registro
de informacgdes, estruturando-se em um
banco de dados que \viabiliza o
acompanhamento do atendimento das
manifestacdes dos cidadaos e a confecgéo
de indicadores referentes aos servicos
prestados. Esse sistema tem a finalidade de
atuar como ferramenta para a
descentralizagcdo das Ouvidorias do SUS,
facilitar a democratizacédo das informacoes
em salde, agilizar o processo de
recebimento, encaminhamento,
acompanhamento e resposta das

manifestacoes.

0-de-2020

Bases Legais:
Decreto Mun|<:|pa| n° 59.685, de 13 de agosto de 2020 Art. 104

Portarla 166 de 15/04/2021

a- saude -sms- 166de l4de abrll de 2021

M

A estrutura da Divisdo de Ouvidoria em que
se baseia este relatério estad de acordo com
o Decreto n°® 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal de
Salde. Compde a Coordenadoria de
Controle Interno (COCin) e integra a
Secretaria Executiva de Reqgulacao,
Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias

(SERMAP).

A SERMAP é responsavel por coordenar e
executar agbes relacionadas a regulacéo,
monitoramento, avaliacdo e parcerias no
ambito da salde municipal, assim
resumidas: Regulagéo: Estabelece normas e
critérios para o funcionamento dos servigos
de salde, buscando garantir a qualidade e
seguranca da assisténcia. Monitoramento:

Acompanha o desempenho dos servicos de


https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-166-de-14-de-abril-de-2021
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-166-de-14-de-abril-de-2021
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salde, coletando e analisando dados para
identificar necessidades e direcionar agées.
Avaliagdo: Analisa os resultados das acoes
e programas de salde, buscando identificar
pontos fortes e fracos para promover
melhorias continuas. Parcerias: Estabelece
€ gerencia convénios e contratos com
instituicbes publicas e privadas, visando a
ampliagcdo e qualificacdo dos servicos de

salde.

A COCin é responsavel pela coordenagao
das acoes de Ouvidoria, Transparéncia
Passiva e Auditoria do SUS no ambito da

Secretaria Municipal da Salde.

As atribui¢cbées da Divisdo de Ouvidoria sao:

| — Coordenar e implementar a politica
municipal de ouvidoria em salde;

Il — Estimular e apoiar a criagcdo de
estruturas descentralizadas de ouvidoria
em salde em ambito municipal;

[l — Desenvolver projetos e divulgar
material que estimule a participacdo de
usuarios e entidades da sociedade no
processo de avaliagdo dos servigos
prestados pelo SUS;

IV — Coordenar a realizacdo de estudos e
pesquisas, visando a producdo do
conhecimento, no campo da ouvidoria em
salde, para subsidiar a formulagdo 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;

VIl - Realizar a gestado do fluxo interno de
pedidos de acesso a informacao na SMS.

Estd fundamentado na Portaria SMS n° 166
de 15/04/2021, que estabelece a estrutura
da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de
Sdo Paulo e seus macroprocessos de
trabalho, os procedimentos de acesso a
informacédo no ambito da Secretaria
Municipal da Salde. Esta portaria define
que as atividades da Rede de Ouvidorias
SUS sdo desenvolvidas visando os
seguintes resultados:

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

b) Elaborar relatérios anuais, ou com
periodicidade a ser definida pela
Divisdo de Ouvidoria, tornando-os
pUblicos, prestando  contas das
atividades desenvolvidas;

c) Promover controle e participacao social
por meio do acesso e da escuta
qualificada;

d) Assegurar que o fluxo das
manifestacées, até a resposta ao
cidadao, seja o mais rapido e eficaz
possivel;

e) Produzir informagbes que subsidiem o
gestor na tomada de decisées;

f) Fortalecer a Ouvidoria como elemento
integrante do processo de decisdo da
Secretaria Municipal da Salde de Sao
Paulo para aperfeicoar as praticas de
trabalho e potencializar seus resultados.

A Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo &€ composta por
uma rede interna e uma rede externa, sendo a Divisdo de Ouvidoria
do SUS a instancia gestora, atuando como referéncia
técnico-administrativa desta Rede.
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COMO UTILIZAR?

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E PEDIDOS DE INFORMAGAO

Este relatério contém dados e contextualizagéo a respeito das manifestacées dos usuarios
e dos pedidos de informacéo no ano.

1. SOLICITAGOES

PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS E RETROSPECTIVA

Nestas secdes, a Divisdo de Ouvidoria apresenta suas principais acodes, iniciativas,
premiacoes e participacdes em eventos ao longo do ano.

VII. PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS EM
2024

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES: PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Possui consideracées dos gestores de diferentes areas da Secretaria Municipal da Saude
sobre as manifestagées de ouvidoria no ano e as medidas implementadas a partir dos
desafios identificados pelas areas.

“SAIBA MAIS”

Contém link para uma pagina com planilhas e graficos mais detalhados sobre aquela secéo.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes,
I Il na aba DENUNCIA:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-lvSoa-bvD
DhOnrdyfnjYGWTgl xvERWWI1SkHbVCIOnAupgqg-5U7IwseCKIY
AVZgahwP10T_LJXkxst9cPK/pubhtmi
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ESTRUTURA DA REDE DE OUVIDORIAS SUS DA
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE SAO PAULO

GABINETE DO SECRETARIO MUNICIPAL DA SAUDE

SECRETARLA-EXECUTIVA DE REGULAGAD,
MONITORAMENTD, AVALIACAD E PARCERIAS - SERMAP

COORDENADORIA DE CONTROLE INTERMO - COCIM

D0 D OUVIDRLA DO 3L
oo
HUCLED DEAPOID
b RANSPARINCIA PASSIVA SERVIGE ESTRATEGID
DE INFORMACAD AD CIDADAD ok M
si I
I
I
(e 1 |
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| Areas Técnicas I
I Responsiveis 1 I
L e e e — = I
[ ] '
I
MNP wikCLED DE GESTRO DO WIACLED DE QUALIDADE E I
TECWICDH CONMECTIMENTD 1
NUT T3 COM A REDE |
NLMY I
] I I I
I ]
pmm e e oo Leeeoo
1 Redea interna - Pontos de Resposta ==
I Areas Técnicas Responsiveis |

L------------------------------

REDE DE OUVIDORIAS SUS
58 unidades de ouvidorias descentralizadas:

6 Coordenadorias Regionais de Satde - CRS Quvidoria HSPM
27 Supervisdes Técnicas de Salude - STS OQuvidoria SAMU
23 Ouvidorias da Rede Hospitalar Central SP156 *

*Canal de comunicacéo entre a populacdo e a PMSP, para registrar
manifestacées de Ouvidoria, que pertence a Secretaria Municipal de
Inovacéo e Tecnologia - SMIT, sendo que a Divisdo de Ouvidoria fornece
o arcabouco técnico que subsidia o funcionamento desta central no que
tange ao acolhimento das manifestacées dos municipes sobre assuntos
relacionados ao SUS.




RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

10

MISSAO, VISAO E VALORES

MISSAO

Atuar como um canal de
comunicagdo entre o
cidaddo e a instituigdo, por
meio da participagdo
social, contribuindo para a
melhoria continua dos
servigos de salde
prestados pelo SUS na
cidade de S&o Paulo.

VISAO

Ser referéncia de qualidade
em ouvidorias publicas de
sadde e transparéncia
passiva, fortalecer o
acolhimento nas ouvidorias
locais, orientar o cidaddo
na busca de seus direitos e
deveres e legitimar a
Ouvidoria como ferramenta
de gestdo

VALORES

« Etica
Confidencialidade
Transparéncia
Integracdo

Trabalho em Rede

Padronizacdo de processos

Respeito ao cidaddo, as
diretrizes do SUS e aos
principios da
administragéo publica
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CONTEXTO ANO DE 2024

A Divisdo de Ouvidoria do SUS lanca a
quinta edicdo do Relatério Gerencial Anual
da Rede de Ouvidorias SUS, que, em
conjunto com o Boletim Ouvidoria em
Dados com suas edicdes mensais e os
Relatérios Trimestrais da unidades da Rede
de Ouvidorias SUS, trazem Iluz as
informacées  coletadas pelo  sistema
informatizado de registro de demandas de
Ouvidoria - Sistema OuvidorSUS e do
Servico de Informacédo ao Cidadéao - e-SIC.
Essas publicagcdes permitem a reflexdo e
acoes de melhoria em prol dos usuérios do
SUS, podendo ser bUssola das necessidades
de salde que a cidade precisa priorizar e os
possiveis caminhos a serem seguidos.

A salde pUblica brasileira enfrentou grandes
percalcos ao longo do ano, com destaque
para a epidemia de dengue, que repercutiu
fortemente em Sao Paulo. No cenario da
cidade, a salude segue enfrentando desafios
sazonais. O aumento do nUmero de casos de
dengue, principalmente no  primeiro
trimestre de 2024, impactou os servigos de
salde, que tiveram que enfrentar situacéo
de emergéncia em salde publica. Esse
agravo refletiu nas solicitagbes registradas
na Rede de Ouvidorias SUS.

O ano de 2024 destacou-se como um
periodo de contrastes, onde a inovacéo
cientifica conviveu com desafios
emergentes. A busca por solugdes em salude
pUblica, o avangco nas vacinas e no
tratamento de doencas, a implementacéo de
tecnologias de inteligéncia artificial e os
esforcos para sanar crises sanitérias
colocaram a salde no centro das discussdes
sociais e politicas.

No ambito da Rede de Ouvidorias SUS, o
ano de 2024 foi marcado por agbes de
fortalecimento e qualificagdo da Rede de
Quvidorias SUS que podem ser resumidos a
sequir:

11

Prosseguindo nas atualizagdes voltadas para
as equipes da Rede de Ouvidorias, em
fevereiro foi realizada capacitacdo sobre
Mediacado de Conflitos, tema essencial para
o bom acolhimento nas ouvidorias,
proporcionado pelo Centro Universitario Sédo
Camilo. Em maio, o curso “Rede de
Ouvidorias SUS e Servico de Informagao ao
Cidadao” foi desenvolvido e ministrado pelo
Centro de Formacédo em Controle Interno
(CFCI), ligado a Controladoria Geral do
Municipio, focando em assuntos sensiveis
para todos os ouvidores da Rede.

Foi um ano em que a Divisdo de Ouvidoria
marcou presenca em varios eventos de
ambito municipal, estadual e nacional,
destacando a Rede de Ouvidorias e
proporcionando muitas trocas de
experiéncia. Em margo, participou do 37°
Congresso de Secretarios Municipais de
Satde do Estado de Sdo Paulo — COSEMS e
da 20° Mostra de Experiéncias Exitosas dos
Municipios, com a exposicdo de 04
trabalhos a respeito  das  praticas
desenvolvidas. Em conjunto com a
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas -
COGEP, em marco participou de etapas
seletivas do Premia Sampa, concorrendo na
categoria Processos Internos, com o
trabalho “Programa Gente Que Faz o SUS:
Elogios Registrados na Rede de Ouvidorias
SUS e o Reconhecimento dos Trabalhadores
da Salde da Cidade de Sao Paulo”. Em abril,
participou do evento Gente que faz a
Diferenca, promovido pela COGEP,
concorrendo com o relato de experiéncia
“Fala, Ouvidor!”, que mensalmente entrevista
um ouvidor da Rede, sendo um dos
destaques do Boletim Ouvidoria em Dados.
Ainda em abril, apresentou o tema "A
importancia da Ouvidoria na Gestdo da
Salde”, durante o encontro Dialogos da
Gestdo Participativa — Capacitacdo e
Educagcédo Permanente no Controle Social.
Em junho, participou da Virada ODS -
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Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
da ONU, coordenada pela Secretaria
Municipal de Relagées Internacionais,
realizando oficina conjunta com a Ouvidoria
Geral do Municipio sobre o papel da
ouvidoria e como acessa-la, divulgando os
canais oficiais. Ainda em junho, participou
do evento sobre Politicas de Atendimento ao
Cidadao - PAC, realizado pela Secretaria
Municipal de Inovacdo e Tecnologia — SMIT.
Em julho, esteve no 2° Seminario Regional
de Fortalecimento da Gestdao de
Participacédo Social e das Ouvidorias do SUS,
ocorrido em Sdo Paulo. Em agosto, teve
representantes na 4° Oficina de Educacéao
Permanente em Saldde para Ouvidorias do
SUS, realizada em Belo Horizonte. A sequir,
em setembro apresentou 04 podsteres no
XXVII Congresso Brasileiro de
Ouvidores/Ombudsman, realizado no Rio de
Janeiro pela Associagdo Brasileira de
Ouvidores. Em novembro, a presenca foi no
12° Férum de Pontos Focais da Politica de
Atendimento ao Cidaddo. Em dezembro,
houve dois destaques: a apresentacdo do
Projeto de Acreditacdo da Rede de
Ouvidorias SUS durante o evento Planeja
Salde 2024, realizado pela Assessoria de
Planejamento ASPLAN/SMS, onde recebeu
placa e certificado de mengado honrosa.
Outro reconhecimento foi do Gabinete da
Secretaria Municipal da Salde durante o
evento Celebrar para Inspirar, pelo trabalho
da Divisdo de Ouvidoria junto ao Programa
de Integridade e Boas Praticas, sob gestao
da Controladoria Geral do Municipio.

Este ano houve um novo marco
impulsionador nos instrumentos gerenciais.
Além da modernizagcdo dos Boletins
Ouvidoria em Dados, que continuaram a ser
editados mensalmente com os indicadores
mensais e acontecimentos principais da
Rede, a inovagdo ficou por conta do
lancamento dos Relatérios Trimestrais das
Unidades de Ouvidoria. Trata-se de relatério
com itens padronizados editados no Google
Drive, no qual os ouvidores devem realizar as
analises quantitativas e qualitativas do

12

periodo. Todos os relatérios sdo revisados
pela equipe do Nlcleo de Gestdo do
Conhecimento da Divisdo de Ouvidoria, que
neste ano ganhou um importante reforco
com a vinda de uma Residente em Gestao
Plblica. Da mesma forma que os demais
relatérios e boletins produzidos por esse
Nlcleo, os relatérios trimestrais sé&o
publicados na pagina eletrénica da
Secretaria da Salde, tornando-se mais um
instrumento de gestdo que serve de base
para proposicdo de melhorias pelos gestores
das unidades de salde. Referentes ao ano
de 2024, foram publicados 234 relatérios
trimestrais, 13 boletins Ouvidoria em Dados
e dois relatérios anuais (Relatério Gerencial
Anual da Rede de Ouvidorias e Relatério
Anual do Servigo de Informacédo ao Cidadao
e-SIC).

Por fim, fechando o ano, duas importantes
conquistas merecem ser citadas como
destaques. A primeira é a finalizagdo, em
conjunto com a Secretaria Municipal de
Inovacdo e Tecnologia - SMIT, do
desenvolvimento de novo sistema
informatizado que passard a acolher as
demandas dos municipes, que em 2024
devem ultrapassar 116.000 registros. Trata-se
do Sistema Integrado de Gestdo de
Relacionamento com o Cidadao SIGRC, ja
utilizado por outras pastas da Prefeitura
Municipal de Sao Paulo, que trard varias
novas funcionalidades no registro e
tramitagcdo das demandas. Desde agosto de
2024, as equipes de ouvidoria e as areas
técnicas da Secretaria Municipal de Salde
vém sendo sensibilizadas e treinadas para a
entrada no sistema, que deve iniciar sua
operacédo em 2025.

A segunda & sobre o Programa de
Acreditagdo, Integridade e Qualidade da
Rede de Ouvidorias, que constitui a Meta
3.211 do Plano Municipal de Saude
2022-2025: “Obter a acreditacdo de 75%
das Ouvidorias da rede, atingindo o
percentual necessario dos padrées de
referéncia estipulados para a qualidade da
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instituicdo acreditadora.”. @)
desenvolvimento do Sistema de Avaliagao
da Rede de Ouvidorias (SARO), que viabiliza
a realizacéo das etapas de autoavaliacédo e
planos de agao para melhorias, foi concluido
em conjunto com o Departamento de
Tecnologia, Inovagdo e Comunicagao
(DTIC/SMS) e o projeto piloto foi realizado
em outubro em dois hospitais — Hospital do
Servidor PuUblico Municipal e Hospital
Municipal Dr. Alipio Corréa Netto. Para a
certificacdo das unidades de ouvidoria, foi
tecida uma parceria entre a Secretaria
Municipal da Satde e a Controladoria Geral
do Municipio — CGM, cujos representantes
das pastas, respectivamente, Sr. Secretario
da Salde Dr. Luiz Carlos Zamarco e o
Controlador Geral do Municipio, Dr. Daniel
Falcdo, em 18/12/2024 assinaram portaria
conjunta, constituindo Grupo de Trabalho
com a atribuicédo de estruturar o Projeto de
Acreditacao, Integridade e Qualidade da
Rede de Ouvidorias SUS no Municipio de
Sao Paulo.

A salde pUblica brasileira enfrentou grandes
percalcos ao longo do ano, com destaque
para a epidemia de dengue, que repercutiu
fortemente em Sao Paulo. No cenario da
cidade, a salude segue enfrentando desafios
sazonais. O aumento do nimero de casos de
dengue, principalmente no  primeiro
trimestre de 2024, impactou os servigos de
salde, que tiveram que enfrentar uma
epidemia. Esse agravo refletiu nas
solicitagcbes registradas na Rede de
Ouvidorias do SUS.

O ano de 2024 destacou-se como um
periodo de contrastes, onde a inovagéo
cientifica conviveu com desafios
emergentes. A busca por solugdes em salude
pUblica, o avanco nas vacinas e no
tratamento de doencas, a implementacéo de
tecnologias de inteligéncia artificial e os
esforcos para sanar crises sanitérias
colocaram a salde no centro das discussdes
sociais e politicas.
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Outro aspecto a ser destacado é que a
inteligéncia artificial (IA) continuou a ser
uma das grandes protagonistas na
transformacdo do setor da salde. No
periodo, a IA ganhou cada vez mais espaco,
especialmente, trazendo uma série de
inovacdes tanto para diagnésticos quanto
para tratamentos personalizados. O uso da
IA ndo sb estd revolucionando os cuidados
médicos, mas também gerando novas
formas de tratamento, abrindo portas para
avancos ainda maiores na medicina
personalizada.

Analisando-se as demandas de Ouvidoria e
de pedidos de informacao, percebe-se que,
na percepgado do usuario, hd uma barreira
evidente do acesso a salde e estruturacéo
da rede assistencial. Os pontos de maior
necessidade da populagcéo, pela otica dos
usuéarios, referem-se a marcagdo de

consultas, realizagdo de exames e cirurgias.

Nos registros das manifestacbes de
ouvidoria, estes aspectos evidenciam-se no
crescente nUmero de solicitacdes referentes
ao assunto ‘Assisténcia a Salde’, que,
conforme a tipificagao utilizada pelo Sistema
OuvidorSUS, engloba predominantemente a
demanda por consultas, atendimentos e
tratamentos, além de solicitagdes relativas a
cirurgias e diagnosticos.

Essas reflexdes reforcam a importancia de
valorizar a Ouvidoria como espago de
participagdo da populagdo, uma forma de
exercer a cidadania ativa, em busca do
acesso oportuno a salde, buscando a
qualidade e o respeito nas interagbes por
meio dos canais disponiveis para os
registros das demandas, com foco no
respeito, empatia e busca de efetividade
diante das demandas apresentadas.

Rosane Jacy Fretes Fava

Ouvidora da Divisao de Ouvidoria — SMS —

Séo Paulo
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ATIVIDADES REDE DE OUVIDORIAS 2024

O presente relatéorio esta organizado nos
moldes do proposto pela Lei Federal n°
13.460/2017, que dispée sobre a
participagao, protecédo e defesa do usuario
dos servigos publicos da administragao
publica.

Serdo demonstrados os resultados dos
atendimentos recebidos na Rede de
Ouvidorias SUS da cidade de Sado Paulo e
no Sistema de Informacdo ao Cidadao da
Secretaria Municipal da Saude.

A partir da edicdo anual de 2022
apresentamos novo formato, trazendo as
principais informag¢ées e com indicagao de
links que remetem a dados mais
detalhados.

! Relatério Anual Divisdo de Ouvidoria PMSP
SMS - 2022 disponivel em
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretar

ias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DI
VISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
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Outra forma de ter acesso aos dados da
Rede de Ouvidorias SUS é por meio do
Boletim Ouvidoria em Dados que, de forma
concisa, traz mensalmente e em
consolidado anual os dados gerais, por
Coordenadorias de Salde, Rede Hospitalar,
SAMU e HSPM e os nimeros do Servico de
Informacgdo ao Cidadao (e-SIC), além dos
principais acontecimentos do més. 2

Como inovagdo do ano de 2024,
destaca-se o inicio de novo modelo de
relatério, os Relatérios Trimestrais de
Ouvidoria por wunidade de ouvidoria,
resultando em 234 relatérios publicados na
pagina da Ouvidoria no site da Secretaria
Municipal da Salde, que podem servir de
fonte para analise e melhorias, com as
especificidades de cada territorio.

2 Boletim Ouvidoria em Dados, disponivel em

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretar

p=


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Boletim mensal dezembro 2024 Boletim anual - Retrospectiva 2024
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
T owvingks £
Dados de atendimento Rede de Ouvidorias SUS d; :;da;]:;e ;in Paulo Dados de atendimento Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo
= A = e

MEDIA|
e =
ol N
- N
o o Acada 3 reclamagdes, NaRede de Quvidoria, em média sio registradas
A cada3 reclamagdes, NaRede de Ouvidoria, em média s30 registraas 3 2
| e | \ e | ezt et

Manifestagdes recebidas ManifestacGes recebidas

‘Solicitagdes 51.6%

Dezembro de 2024 DEZE”‘"’“’ de 2024 Recamagaes  327%
* 7792
Zdzdseszm.\wsl (dados totais) Elogios 16%
Saiba mais: Saiba mais: Deniincias 33%
Sioue aqul Cique aqu Womagses 05%
‘Sugestdes =%
o Producso

Para acompanhar todas as edicdées do Boletim
Ouvidoria em Dados acesse:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/
ouvidoria/index.php?p=323017
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VISAO GERAL 2024

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Satde da cidade de
Sao Paulo é responséavel por fazer a gestéo
de dados da Rede de Ouvidorias SUS
registrados por meio dos canais oficiais
disponiveis, bem como dos dados inseridos
no Sistema de Informacdo ao Cidadao
referentes a pasta da Saude.

Considerando somente a esfera municipal,
no ano de 2024, houve 1.255 pedidos de

informacdo e 119.497 registros de
ouvidoria.

No ano de 2023, os registros de e-SIC
foram de 1.318 e os de ouvidoria 108.942.
Diante desses nUmeros, comparando 2023
com 2024, percebe-se ligeira queda nos
pedidos de informacdo e aumento
expressivo nos registros de ouvidoria,
correspondendo a 10.556 (9,7%) de
acréscimo. Este aumento pode em parte
ser reflexo da campanha sobre os meios de
acesso a Rede de Ouvidoria iniciada em
2022, significando maior participagao

social. Além disso, houve ampliacdo da
rede de salde, com 43 unidades
inauguradas ou remodeladas no ano de
2024.

Somados, no ano de 2024 os registros de
ouvidoria e de e-SIC totalizaram 120.753
registros. Embora de ordens distintas e
atendendo a diferentes legislagoes, fluxos e
necessidades da populagéo, esse montante
demonstra o crescente acesso a sistemas
que permitem ao cidaddo a busca efetiva
de seus direitos a salde e fortalecem a
participacgao social e a transparéncia.

Salienta-se que todos os graficos e tabelas
referentes aos dados de ouvidoria tém
como fonte o Banco de Dados do Sistema
OuvidorSUS - extraidos dia 03/02/2025.
Os dados relativos ao Servico de
Informacédo ao Cidadao foram extraidos do
sistema e-SIC e do Banco de Dados do
Servico de Informacdo ao Cidaddao de SMS
extraidos dia 17/02/2025.

Grafico 1

NUMERO TOTAL DE REGISTROS
DE OUVIDORIA

NUMERO TOTAL DE E-SICS 1255

0 25000

Visdo Geral: Namero total de registros de ouvidoria e nimero de registros no sistema e-sic - 2024.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025 e e-sic 17/02/2025.

75000 100000 125000
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I. NUMERO DE MANIFESTACOES 2024

Na analise inicial das manifestacdes, foram
consideradas todas as manifestacoes
registradas e encaminhadas pelos canais
da Rede de Ouvidorias. Assim, nos graficos
2 e 3 estdo representados os ndmeros
totais das manifestacdes registradas no
sistema informatizado, classificadas por
esfera de competéncia e meio de

atendimento.

No ano de 2024, o total foi de 119.498
registros, com meédia mensal de 9.958

reqgistros.

Comparando com o ano de 2023, quando
foram registradas 109.373 manifestacdes,
com média mensal de 9.114 registros,
observando-se aumento de 9,3%.
Salienta-se que a metodologia de analise

do Banco de Dados foi alterada em 2023,

para tornar o processo mais assertivo
quanto aos indicadores de qualidade dos
territérios. Considerando as demandas
encaminhadas pela Ouvidoria Geral do SUS
por meio do telefone 136 que nao
apresentam estabelecimento comercial,
(identificacdo da unidade de salde) a
analise é feita considerando as tratativas

por unidade.

Além disso, a implantagdo do Programa de
Avaliacdo da Qualidade (PAQ) criado pela
Divisao de Ouvidoria do SUS permite a
anadlise qualitativa da insercdo das
demandas e das respectivas respostas em
toda a Rede de Ouvidorias, viabilizando a
corregao de  fluxos, classificages,
tipificacoes e identificacdo, visando tornar

os dados o mais fidedignos possivel.

100%

MANIFESTAGOES DE

RESPOMABILIDADE DO MUNICIPID 100%

MAMIFESTACOES FORA DA ESFERA | 7
MUNICPAL o

Quantidade total manifestactes recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por esfera de
competéncia - 2024,

B— —

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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Total de manifestactes recebidas efou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, classificadas por meio de atendimento -
2024,

TOTAL GERAL — 119497

100%

ELEFOME 100046
TELEFOME 4

4%
FORMULARID WEE ? 6960
PESSOALMENTE h 6744

L=y

_. L 2641
— E,_ﬁm
CORRESPONDENCIA OFICIAL L'I ao07
apLcaTvOESAUDE | 8

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

*Uma demanda foi registrada sem especificar meio de atendimento

- - insercdo da demanda. Dentro dessas
Para  permitir melhor analise das

. 3 . . . manifestagcées do ambito municipal, no
manifestacdes, serdo considerados a partir

deste ponto do Relatério os dados periodo estdo contabilizadas 2.305

referentes exclusivamente as unidades manifestagbes  referentes a  servigos

municipais. conveniados, as quals sao enviadas para a

Coordenadoria de Avaliacdo e Controle da

No sistema, em 2024, do total de 119.498 Assisténcia Complementar - CACAC.

manifestacdes, foram registradas 119.491

referentes  especificamente a  esfera Quanto  aos  principais  meios  de

municipal. Foram registradas apenas 07 atendimento  utilizados, do total de

demandas de responsabilidade da esfera registros de 2024, 84% foram realizados

o, Ari O,
estadual, que foram reencaminhadas para a por telefone, 6% pelo formulario web e 6%

Ouvidoria da Secretaria Estadual da Satde. pessoalmente. Comparando-se com os

Este nUmero é expressivamente menor do dados de 2023, cresceu a proporgéo de

que foi necesséario redirecionar em 2023, manifestagoes  registradas  por  telefone

quando foram registradas 324 demandas (80%), decresceu por formulario web (8%)

da esfera estadual, demonstrando éxito nos e manteve a mesma porcentagem para

esforcos de melhoria na qualidade de registros feitos pessoalmente (6%).
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PAGINA ELETRONICA DA DIVISAO DE OUVIDORIA
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Il. MEIOS DE ATENDIMENTO

A Secretaria Municipal da Saude - SMS -
conta com mais de 1.900 colaboradores
(pontos de

registro,
respostas

manifestacoes

resposta) envolvidos no de campanha institucional
encaminhamento e padrées de comunicacdo visual (banners,
usuarios, sobre as cartazes, midias sociais), para utilizagcdo
registradas na Rede de por todas as unidades.

Ouvidorias SUS, resultando em relatérios

gerenciais
demandas.
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com base nos dados das

- REDE DE Q
OUVIDQRIAS o

Como entrar em contato

com 3 ouvidoria do SUS .

da cidade de Sao Paulo?

TELEFONE

Central telefonica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

INTERNET

= Gl
Acesse o formulario web pelo QR Code:
Ou pelo link:
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma unidade de ouvidoria
localizada em uma das Supervisdes
Técnicas de Salde (STSs)

Horario: das 10h as 16h

€ também nos hospitais municipais
\ Horario: das 8h as 16h

1 ~EDE DE &8 CIDADE DE
SUS - ggytégi.giia és@omulo

"¢ SAUDE

A divulgacao dos canais oficiais de registro
vem sendo amplamente realizada por meio
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Considerando as manifestacdes da esfera
municipal, o meio de atendimento mais
utilizado pelos usuéarios continuou a ser
telefone, sobretudo por meio da Central de
Atendimento Telefénico SP 156, que
funciona 24 horas/dia para registro de
solicitagoes, reclamacgoes, denlncias,
elogios, sugestbes e informagcdes, com
100.039 manifestagées ou 84% do total. No
ano de 2023, 80% do total das demandas
foram registradas por telefone,
demonstrando crescimento deste meio de
atendimento.

Em segundo lugar, o meio digital pelo
formulario web figura com 6.960 (6%)
registros, sendo 8.298 (8%) em 2023.

O atendimento pessoal foi o meio de
atendimento que apresentou a seguinte
oscilagéo no periodo entre 2019 e 2024: de
9% em 2019 para 4% no ano de 2020, ano
do inicio da pandemia, passando para 5%
em 2021, 7% em 2022 e 6 % no ano de
2023, mantendo 6% em 2024.

Os canais oficiais macicamente divulgados
séo telefone, formulario web e
pessoalmente, por serem as manifestacoes
registradas  diretamente no  Sistema
OuvidorSUS, o que facilita o registro e
fluxos das demandas de modo mais
assertivo. Portanto, a utilizacdo dos demais
meios, como e-mail, carta,
correspondéncia  oficial e  aplicativo
e-SaldeSP permanece baixa, por nao
serem incentivados como meios
preferenciais.

100%

CORRESPONDENCIA OFICIAL L'I ao07

APLICATIVO E-SAUDE 0

Total de manifestagdes recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-5P, classificadas por meio de
atendimento - 2024.

TOTAL EEQ_L_.— 119490
Tl EEQNE — 100039
TELEFONE "o 3

6960

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, Série histérica mensal - 2024,

12500
B ___..-"'r-.--""‘-.___ ___________._-—-"'-'\\\
10000 —0058
e 1o 10408 10461 e 1Hh“‘~nhu
g 992 ggss 10073 10129 .
7500 0B48 9160 9926 9856 = 0588
7790
5000
2500
0
jan fev ma abr ma u o ago set out nov dez
== [Demandas == [Média mensal
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
A média mensal do ndmero de de Ouvidorias decairam, voltando a crescer

atendimentos em 2024 foi de 9.958. No
mesmo periodo de 2023, a média mensal
foi de 9.078 registros, ou seja, um
acréscimo mensal de 880 demandas em
média.

Na série histérica dos Ultimos 6 anos,

percebe-se que em 2020, primeiro ano da

pandemia, os registros recebidos pela Rede

em 2021, continuando a tendéncia de alta
em 2022, 2023 e 2024. A retomada dos

servicos de salde, bem como as

campanhas de divulgagcdo dos canais
oficiais da Ouvidoria podem contribuir para

essa tendéncia.

12500

10000

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, Série histdrica anual - 2024.

75000
80362

71372

50000

25000

93057
91041 5

87920

09366
91838

PPl

= [emandas

U

2021

= [édia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

2022 2024

23



RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

lIl. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES -
ASSUNTOS MAIS RECORRENTES,
POR TIPOLOGIA

[ TIPOS DE MANIFESTACOES: J

Solicitacao A Dentincia

Reclamacao

Seréo apresentados os assuntos mais recorrentes das manifestacées registradas, conforme
cada tipologia. Aqueles que nao atingem uma quantidade/porcentagem expressiva serdo
agrupados em “demais manifestagées”. A denominagao “outros” constard quando esta for uma
das opcoes da tipificacdo. Para maior detalhamento sobre cada tipologia, sera indicado link
que remetera a um conjunto de tabelas e graficos que permitirdo melhor analise por parte das

areas técnicas.

TIPIFICACAO:

A acédo de tipificar & aquela pela qual os profissionais da Ouvidoria
categorizam as manifestacdes acolhidas de acordo com seu assunto e
subassunto. Para tal propésito, a Ouvidoria-Geral do SUS, é6rgao
vinculado ao Ministério da Sadde, possui um manual de tipificacdo que
possibilita capacitar técnicos para o desempenho dessa atividade. E
essa acdo que possibilita a Ouvidoria o agrupamento das
manifestagdées por categorias, permitindo a analise de dados e a
elaboracdo de relatérios gerenciais sobre diversos assuntos. A
precisdo da tipificacdo é fundamental para que a Ouvidoria possa, de
fato, ser um instrumento de gestéo. (Portaria 166/2021)
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Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-5P, por Tipologia - 2024.
Gréafico 7
— 63682
soLiemacao Foog
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RECLAMACAD 5o
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|

1. SOLICITACOES

As 63.682 solicitagdes registradas em 2024 correspondem a 53% do total. Em 2023 foram
56.512 solicitagoes, 52% do total.

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2024.
seeie e b oal — 50852
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o D
GESTAD na, 1221
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DEMAIS DEMANDAS E 2285
|
] 20000 40000 60000
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

Predomina nessa tipologia o assunto Assisténcia a Saldde (80%), sendo que as principais
Solicitagées referem-se a consultas/atendimentos/tratamentos (67%), que correspondem a

procedimentos ambulatoriais, seguidos por cirurgia (15%) e diagnésticos (11%).

SOLICITAGAO:

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacéo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acdes e aos servicos de salde, ndo podendo ser anénima

ou sigilosa.
4 )
SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I I. aba SOLICITACAO:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSoa-bvDDhO

nrdyfnjYGWTalLxvERWWISkHbVCIOnAupqq-5U7Iw6CK9Y4VZg4h

wP10T_LJXkxst9c9K/pubhtml
. S
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2. RECLAMACOES

As 39.814 Reclamacgdes registradas no periodo correspondem a 33% do total. Em 2023 foram

37.644 reclamacgbes, 35% do total.

ManifestacOes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2024.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

As reclamacoes concentram-se no assunto Gestdo (86%). Neste assunto, 54% sé&o relativas a
Estabelecimentos de Saldde e 42% a Recursos Humanos, semelhante a 2023, quando 81% das
reclamagdes foram sobre o assunto Gestao, e destes, 49% foram sobre Estabelecimentos de

Salde.

RECLAMACAO

Sao manifestagdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacdo em
relacdo as acdes efou servicos de saide, sem contelddo de requerimento,
como: A ndo prestacdo de um servico publico de salde; Prestacédo
insatisfatéria de um servico publico de saude; Atendimento inadequado
por parte de um servico publico de saude.

( SAIBA MAIS: A

Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I Il aba RECLAMACAO:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSoa-bvDDhO

nrdyfnjYGWTglLxvBRWWISkHbVCIOnAupgg-5U7Iw6CK9Y4VZg4h
wPI10T_LJXkxst9c9K/pubhtml

. vy
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3. ELOGIOS

Foram registrados 11.383 elogios no ano de 2024, correspondendo a 10% do total. Deste
montante, 88% séo referentes ao assunto Gestdo. Em 2023, foram registrados 10.116 elogios

(9% do total). Portanto, houve aumento de 1.267 elogios em 2024.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-
SP - 2024,

sEsTRO — 10020
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FAMILLA (ESF} 73,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

Considerando-se o nimero expressivo de elogios, em 2022 iniciou-se trabalho de melhor
apuracao dessas manifestagdes, a fim de utilizar esse dado para valorizagdo do profissional

trabalhador do SUS. A iniciativa mostrou ser um incentivo para as equipes das unidades de

salde.
ELOGIO
Demonstragéo de satisfacao ou agradecimento por servigo prestado pelo
Sistema Unico de Salde
4 SAIBA MAIS: N
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na aba
ELOGIO:

I Il https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSoa-bvDDh

OnrdyfnjYGWTgLxvERWWI1SkHbVCIOnAupqg-5U7Ilw6CK9Y4VZ
4hwP10T_LJXkxst9c9K html

J
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4. DENUNCIAS

As denlncias, considerando a série
histérico dos Ultimos 5 anos, passaram de
6.094 (11%) do total das manifestagdes no
ano de 2020 para 4.316 (6%) em 202],
2.680 em 2022 (3%), 3.501 (3%) em 2023,

mantendo-se nessa proporgdo no ano de
2024, com 3.707 (3%). Dentre as
dendncias registradas, 83% correspondem
ao assunto Vigilancia Sanitaria e 12% ao

assunto Gestdo. No ano de 2023, essas

proporcdes foram 78% e 16%.

ManifestagOes classificadas na tipologia DENUMNCIA, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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DENUNCIA:

Manifestacées que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdo municipal, por entidade publica ou privada de sadde,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patriménio puiblico ou exercicio de cargo ou funcéo puablica.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes,
na aba DENUNCIA:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSoa-bvD

DhOnrdyfnjYGWTaLxvSRWWISkHbVCIOnAupqq-5U7Iw6CK9Y
4VZg4hwPI10T_LJXkxst9c9K/pubhtml
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5. INFORMACOES

No ano de 2024, os usuérios utilizaram-se meio da Rede de Ouvidorias é referente a
do sistema da ouvidoria em 577 Gestao (34%), Comunicacdo (25%),
manifestacoes pedindo informacoes, seguidas por Vigilancia em Saude (9%),
correspondendo a menos de 1% do total. A Assisténcia a Salde (8%), Assisténcia
maior parte das informacées solicitadas por Farmacéutica (7%).

Manifestagtes classificadas na tipologia INFORMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

INFORMACAO:

Manifestagées ou pedidos de informagcdo que demandem instrucdo ou
esclarecimento relacionado a saude.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I Il aba INFORMACAO:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSoa-bvDDhOn
rdyfniYGWTglLxv6RWWISkHbVCIOnAupgga-5U7Iwé6CK9Y4VZgdhw

P10T _LJXkxst9c9K/pubhtml
. A
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6. SUGESTOES

ManifestagGes classificadas na tipologia SUGESTAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2024.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

Os municipes utilizaram-se do sistema para reqgistrar 328 sugestées, ndo atingindo 1% do total

das manifestacoes, sendo 248 (71%) relativas ao assunto Gesté&o.

SUGESTAO

Proposta de acdo considerada atil 2 melhoria do Sistema Unico de
Salde.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I Il aba SUGESTAO:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSoa-bvDDhO
nrdyfniYGWTgLxvBRWWI1SkHbVCIOnAupqg-5U7Iw6CK9Y4VZag4h

wP10T L JXkxst9c9K/pubhtml
Y WPIOT LJXkxst9c9K/pubhtml Y.
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IV. PRINCIPAIS MANIFESTACOES
ESTRATIFICADAS POR OUVIDORIAS
DA REDE DE OUVIDORIAS

Os dados até aqui apresentados referem-se ao total das 119.491 manifestacdées da Rede de
Ouvidorias no ambito municipal no ano de 2024. Serado apresentados a seqguir os totais de
manifestacées, meios de atendimento, série histérica mensal, tipologias, assim estratificados:

a. Coordenadorias Regionais de Salde - CRS e respectivas Supervisées Técnicas
de Saltde - STS;

b. Rede Hospitalar;

c. Hospital do Servidor Piblico Municipal - HSPM;

d. Servigco de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU.
Para cada segmentacéo, um link é indicado para outros detalhamentos de dados.
Apbs os itens a, b, c e d, serdo apresentados a Tabela 1 e os Graficos 49, 50 e 51 contendo
distribuicdo das demandas por unidades descentralizadas de ouvidoria, que podem requerer
analise das areas, podendo ser cotejados com dados demograficos e caracteristicas

populacionais de cada territério, de dominio de cada realidade.
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Figura 1 - Mapa das Unidades de Ouvidoria da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo
Elaboragao: NGISA/CEInfo/CIS/SERMAP/SMS-SP - Abril, 2025
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a. COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE - CRS E
RESPECTIVAS SUPERVISOES TECNICAS DE SAUDE - STS

a.1. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO
a.1.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS CENTRO

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Centro,
classificadas por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 2758
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1000
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.1.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS CENTRO

Total de manifestactes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Centro, Série
histdrica mensal - 2024,

300

230
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200 248 349 245

228
210 214 203 216

100
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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a.1.3. POR TIPOLOGIA - CRS CENTRO

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Centro, por
Tipologia - 2024,

SOLICITACAD 1230
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35%
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.1.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS CENTRO

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Centro, por
Supervisio Técnica De Salde - 2024,

Santa Cecilia

46%

54%

S0 1000 1500

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

( SAIBA MAIS R

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS

CENTRO
I I https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vRrODSeCbyHcJD2y5BHG zGn8IHc
l dOBuUu3APAObpa?20gb06yETfCC8FascH-KgbvaJepQjlLkX77Dwd9/pubhtml
Por supervisao:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSI25rM0SoZMIXo7xi9yvMIEDJUQIt
EgAKMUJM9Sxtc@IgVJnVWDIlkv7eLMFbVV7QZISISCFKfBSmo_/pubhtml _)
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a.2. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE
a.2.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS LESTE

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salude Leste, classificadas
por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 23568
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.2.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS LESTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Leste, Série
histdrica mensal - 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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a.2.3. POR TIPOLOGIA - CRS LESTE

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Satude Leste, por Tipologia
- 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.2.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS LESTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salude Leste, por
Supervisio Técnica De Salde - 2024,

Cidade Tiradentes — 2304

10%

Ermaling Matarazzo — 2358

10%

Guaianases — 2637

11%

haim Paulista _— 3554

15%
P m— 4905
Sio Mateus —1 6% 3748
Siio Migue ﬂ— 4063
| 1 f o
o 1000 206Dy 3000 4000 S0
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
( SAIBA MAIS )

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS LESTE:

I I l https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1IvTzJmOYwls8Vdpr2dYFM

50G0Ah2Jok5HaOBuls7N7v7uBzT49xIP4Q1j8wpQ3ZF 6olsghVK8nXAcoie/pub

html

Por supervisao:

h : | m/spr h 2PACX-1lvOsvMwNCDc780I1A9_ pPI
aflvriWw7IMC a6YwFAVOU9I4iXPLzSNJF2332lly0Bvw3632wuD46fUHyut/pubh
tml

\— J
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTzJm0Ywls8Vdpr2dYFM50G0Ah2Jok5HaOBu1s7N7v7uBzT49xlP4Q1j8wpQ3ZF6oIsghVK8nXAcoie/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTzJm0Ywls8Vdpr2dYFM50G0Ah2Jok5HaOBu1s7N7v7uBzT49xlP4Q1j8wpQ3ZF6oIsghVK8nXAcoie/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTzJm0Ywls8Vdpr2dYFM50G0Ah2Jok5HaOBu1s7N7v7uBzT49xlP4Q1j8wpQ3ZF6oIsghVK8nXAcoie/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQsvMwNCDc780IA9_pPIqfIvrjW7IMC_a6YwFAVOU9l4iXPLzSNJF2332lIy0Bvw3632wuD46fUHyut/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQsvMwNCDc780IA9_pPIqfIvrjW7IMC_a6YwFAVOU9l4iXPLzSNJF2332lIy0Bvw3632wuD46fUHyut/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQsvMwNCDc780IA9_pPIqfIvrjW7IMC_a6YwFAVOU9l4iXPLzSNJF2332lIy0Bvw3632wuD46fUHyut/pubhtml

RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.3. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE
a.3.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS NORTE

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Norte, classificadas
por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 17341

100%
TELEFDNEW— 15798
FORMULARID WER il 974
PESSDALMENTE kza_._:”?
CORRESPONDENCIA OFiCiaL !, o110

EMAL L 082

CARTA D’E

APLICATVO ESAUDE EIJ
| 0%

5000 10000 15000 0000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.3.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS NORTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Norte, Série
histdrica mensal - 2024.

2000
1587 1488 1516 1540 1562 “N“‘a\
367 o 1479
1000 12871336
1129
500
0
|an few mar aor m:a | agl get ot ncv o8z

== [Demandas == Media mensal ==

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.3.3. POR TIPOLOGIA - CRS NORTE

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Satude Norte, por Tipologia
- 2024,

SOLCTACAD MERD 9706
36%

|

- - 5789
RECLAMACAD 33%

Emmh 1164

7%
DENUNCIA ? 383

o
INFORMACAD L 68
0%

SUGESTAD \ 31
0%

o —

2500 Sy 500 00

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.3.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS NORTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Norte, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2024,

2706

[

Casa Verde / Cachoeirinha

16%
3188

Fraguesia / Brasilandia

18%
1120

|

Perus 6%
i \— 3693
Pirituba 21%
Sartana f Jas — 3663
Santana [ Jagana 21%
vila Maria / Vila Guiherme \— 2971
17%
|
o 1000 2000 2000 4000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

(" SAIBA MAIS

w5NRdy3RmWHToDIgYwWulLbngOvzmKSYmZn/pubhtm|

Por supervisao:
6=DsyRZUZAczgOWN-PKXEd59XK61st08rpCW/pubhtml
o

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS NORTE

I Il https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQG6JsUF9Y70gAlpslanQFVKOzF{2862eSL_LTtJ4"

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vOk2NYCugPvispkGQ2QIvYzVh2MMYc3VPFgilrcSc

~

J
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQG6JsUF9Y7oqA1pslqnQFVKOzFf2862eSL_LTtJ4TqYw5NRdy3RmWHToDIgYwWu1Lbnq0vzmKSYmZn/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQG6JsUF9Y7oqA1pslqnQFVKOzFf2862eSL_LTtJ4TqYw5NRdy3RmWHToDIgYwWu1Lbnq0vzmKSYmZn/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQk2NYCuqPvjspkGQ2QIvYzVh2MMYc3VPFgilrcSgoC6-DsyRZUZAczgOwN-PKXEd59XK61st08rpCW/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQk2NYCuqPvjspkGQ2QIvYzVh2MMYc3VPFgilrcSgoC6-DsyRZUZAczgOwN-PKXEd59XK61st08rpCW/pubhtml

RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.4. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE
a.4.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS OESTE

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Oeste, classificadas
por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 5515

TELEFONE — 4920

89%

FORMULARIO WEB S’h 468

—_

CORRESFONDENCIA OFICIAL L.I ;6

PESSOALMENTE L1 34
EMAIL L1 29

APLICATVO ESAUDE EIJ
| 0%

2000 4000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.4.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS OESTE

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Oeste, Série
histérica mensal - 2024.

600
 —— /_/-___"-\
400 . 489482 T~ 5 49?\
447 441 474 467 466 457 i
364
200
0
jan fev mar aor ma | ago 281 ot nov o8z

= Demandas == Média mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024
|

a.4.3. POR TIPOLOGIA - CRS OESTE

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Oeste, por Tipologia
- 2024,

SOLICITACAD — 2642

48%

RECLAMACAD \_ 1944

35%
- _ 530
T

ELDGID 350

6%
INF:)RM.-HC.-\C."L 33
1%
16
o

o

SUGESTAD L
|

(1]
=]

1000 ey

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.4.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS

OESTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Oeste, por

Lapa / Pinheiros

Supervisio Técnica De Salide - 2024,

51%

1000 2000 20e0eD

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

42

O Hospital Municipal Sorocabana esta sob gestao do territério
(CRS Oeste): portanto os dados dessa unidade ja estao
contidos nos graficos apresentados. Consulte o link para mais

detalhes, na aba Hospitais
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1v@42JHIJX6cmRYhbbk

nwK2mb5gkELZ fP89Corub9n0xQYHkAQobrsvU2ISYzOWSSNTE230yvjfKCg

5xa/pubhtml

( SAIBA MAIS: )

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS

OESTE:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vReEE6Gby99EcruJlvirzUcWV64TNm

3lulVaMpsP73d6BbhRmcr-tI3SICVYQkDzdh9J94deSkovta/pubhtml
Por supervisao:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-IvTLbE JM4E57Sjsej-lzvmf94FmflWO-L

Pms5IwOPe0a_BtHpRbSIGViXwRXdfdctKG13IsXn3xgMkW4/pubhtml

. J



https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ42JHJX6cmRYhbbknwK2m5gkELZ_fP89C9ru59n0xQYHkAgobrsvU2ISYz0wSSNTE23oyvjfKCg5xg/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ42JHJX6cmRYhbbknwK2m5gkELZ_fP89C9ru59n0xQYHkAgobrsvU2ISYz0wSSNTE23oyvjfKCg5xg/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ42JHJX6cmRYhbbknwK2m5gkELZ_fP89C9ru59n0xQYHkAgobrsvU2ISYz0wSSNTE23oyvjfKCg5xg/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vReEE6Gby99EcruJ1virzUcWV64TNm3l1uIVaMpsP73d6BbhRmcr-tI3SlCVYQkDzdh9J94deSkovta/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vReEE6Gby99EcruJ1virzUcWV64TNm3l1uIVaMpsP73d6BbhRmcr-tI3SlCVYQkDzdh9J94deSkovta/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTLbEJM4E57Sjsej-Izvmf94FmfIW0-LPms51wOPe0a_BtHpRbS1GVtXwRXdfdctKG13IsXn3xgMkW4/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTLbEJM4E57Sjsej-Izvmf94FmfIW0-LPms51wOPe0a_BtHpRbS1GVtXwRXdfdctKG13IsXn3xgMkW4/pubhtml

RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.5. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE
a.5.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS SUDESTE

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sudeste,
classificadas por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 20107

100%
TELEFONE W— 18574
FORMULARID WEB m 1256
CORRESPONDENCIA OFICIAL L1 ,1 74
PESSOALMENTE L D;-!:'U

27
0%

EMAIL

S0 10000 15000 20000 25000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.5.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS SUDESTE

Total de manifestactes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sudeste, Série
histérica mensal - 2024,

2000
- e — _________\\
o 1653 e 1603 1747 1774 1754 1828 1847 ‘\
1583 1547 T
o 1389
500
0
= fe mar abr ma n ago set out nov dez

= Demandas == Média mensal ==

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.5.3. POR TIPOLOGIA - CRS SUDESTE

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sudeste, por
Tipologia - 2024.

SOLICITACAD — 11119

3"

RECLAMACAD \_ 6349

32%
- _ 1593

8%

- Bo2
penuncia MBS
wFormacac M 108
1%

SUGESTAD \ 46
0%

) 2500 SeeDy 7500 10000 12500

[

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.5.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS
SUDESTE

Total de manifestagOes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sudeste, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2024,

. — 3202

16%
4040
Mooca | Aricandm —
OeDeCa a a 20:}:
Fi,,a— 6141
3%
s Marana / Jabamas _ 2636

! Oy

=]
A F — 4088

20%

o 2000 4000 000D L]

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

é SAIBA MAIS

I Il Wp7K-sUcogqF9VowW4j08gkINtXLZsMB8tIAJerWyrkV9ofSu/pubhtml
Por supervisao:

PSt-GFnrdtgewO0XSQ0KFCCSovtaQeFKy9-XA0zFQftFNvOd_h/pubhtml
L

Consulte os links para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria da CRS SUDESTE:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-IVRBGIU_Wmnb05kRjJSzHb_JS6Zi81tRY

-

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ3M-JKJiREcfqgOJLXEOQOcCaMWDKM]1

vy
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vRBG1U_Wmnb05kRjJSzHb_JS6Zi81tRYWp7K-sUcoqF9VowW4j08gkINtXLZsMB8tlAJerWyrkV9fSu/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vRBG1U_Wmnb05kRjJSzHb_JS6Zi81tRYWp7K-sUcoqF9VowW4j08gkINtXLZsMB8tlAJerWyrkV9fSu/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ3M-JKJiREcfqOJLXEOcCaMWDKM1PSt-GFnrdtqewO0XS90KFCCSovtaQeFKy9-XA0zFQftFNvOd_h/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ3M-JKJiREcfqOJLXEOcCaMWDKM1PSt-GFnrdtqewO0XS90KFCCSovtaQeFKy9-XA0zFQftFNvOd_h/pubhtml

RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.6. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
a.6.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS SUL

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sul, classificadas
por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 25146

S — 23382

03%
FORMULARIO weg Mies 1405
CORRESPONDENCIA OFICIAL | ," 5%
19

45
|:| :‘

3

PESSOALMENTE L

EMAIL

APLICATIVG ESAUDE

10000 20000 0000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.6.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS SUL

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sul, Série historica
mensal - 2024.

———'_'__———___—-—-__""\.‘__

000 — 20— TH0 -
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1000 1485
300
0
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

a.6.3. POR TIPOLOGIA - CRS SUL

Total de manifestactes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sul, por Tipologia -
2024,

SOLICITACAD 141949
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|
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RECLAMACAD 21%

[
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—
(=]
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[=]

INFORMACAD 0%

&
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0%

o —

Sy 10000 15000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

a.6.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS SUL

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Norte, por
Supervisao Técnica De Saude - 2024,

|

B 5405
Campo Limps
ampo Limipo 222‘“
Capela do Socom — 7279
Lapaia 00 SOCOIrD 29:}“
. 4998
B \_
DT T™
N h 1724
{ %o
. . 5640
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Santo Ama D a3 ma |22:}n
2000 4000 L] B0

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024
|

4 SAIBA MAIS *\

\ /

Consulte os links para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria da

CRS SUL:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSXkt7G-FKino2AJyGWhffNRP86DS
2ToNPdONnvDkkP93rcyDa3dOgbTMALxsPwbfiAQjiPtOGNyUui2/pubhtml

Por supervisdo:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQiGOGu_OdKHIbDmzEY4E2Jar74g
_BExwirYHrV5M9PZHOBgSqqvtTTzhMN5vYxsOSLcNOAOeUhEZv/pubhtml

Dois hospitais estdo sob gestao do territério (CRS Sul), os dados do
Hospital Municipal Capela do Socorro ja estdo contidos nos graficos
apresentados. Para os dados do Hospital Integrado Santo Amaro,

consulte o link para mais detalhes, na aba Hospitais

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vOQ42JHIX6cmRYhbbknwK2m5gkEL
Z_fP89Corub2n0xQYHkKkAgobrsvU2ISYzOwWSSNTE230oyvifKCgb5xag/pubhtml

b. REDE HOSPITALAR
b.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - REDE
HOSPITALAR

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Rede Hospitalar, classificadas por meio de

atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 11831

100%
TELEFDNEM— 6663
PESSOALMENTE Rty 2326
cARTA M 1609

618
EMAIL Feo

FORMULARIC weR M 553
e I}

CORRESFONDENCIA OFICIAL L 0 :'1':59

APLICATIVO ESAUDE 0 1

o
£
[

2300 2000 7300 0000 12300

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSXkt7G-FKjno2AJyGWhffNRP86DS2ToNPdOnvDkkP93rcyDa3dOgbTMA5xsPwbfiAOjiPtQGNyUui2/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSXkt7G-FKjno2AJyGWhffNRP86DS2ToNPdOnvDkkP93rcyDa3dOgbTMA5xsPwbfiAOjiPtQGNyUui2/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQiGOGu_OdKHIbDmzEY4E2Jar74g_5ExwirYHrV5M9PZHOBgSqqvtTTzhMfN5vYxsOSLcNOA0eUhEZv/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQiGOGu_OdKHIbDmzEY4E2Jar74g_5ExwirYHrV5M9PZHOBgSqqvtTTzhMfN5vYxsOSLcNOA0eUhEZv/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ42JHJX6cmRYhbbknwK2m5gkELZ_fP89C9ru59n0xQYHkAgobrsvU2ISYz0wSSNTE23oyvjfKCg5xg/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ42JHJX6cmRYhbbknwK2m5gkELZ_fP89C9ru59n0xQYHkAgobrsvU2ISYz0wSSNTE23oyvjfKCg5xg/pubhtml

RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

b.2. SERIE HISTORICA MENSAL - REDE HOSPITALAR

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Rede Hospitalar, Série historica mensal - 2024.
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== Demandas == Média mensal ==

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

b.3. POR TIPOLOGIA - REDE HOSPITALAR

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Rede Hospitalar, por Tipologia - 2024,

RECLAMACAC M 5537

[

SOLICITACAD M5 3834
32%
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9%
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£

SUGESTAD 5
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=5

INFORMACAD 1

1
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25— — =
7% ]

200000 4000 /000D

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

DE OLHO NOS NUMEROS

A composicdo da Rede Hospitalar no ano de 2024 contou com 24
hospitais e finalizou o ano com 23 hospitais.

Em 2023, eram 26 hospitais.

Os dados por hospital ndo devem ser utilizados como um ranking,
pois dependem do porte de cada hospital e de outras
especificidades.
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RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2024

b.4. POR HOSPITAL

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da Rede Hospitalar, por Hospital - 2024,
Grafico 4
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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c. HOSPITAL DO SERVIDOR PUBLICO MUNICIPAL - HSPM
c. 1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - HSPM

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM,
classificadas por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 7309
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

c.2. SERIE HISTORICA MENSAL - HSPM

Total de manifestactes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, Série
histarica mensal - 2024.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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c.3. POR TIPOLOGIA - HSPM

Total de manifestactes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM, por
Tipologia - 2024,

SOLICITACAD — 4449

61%

RECLAMACAD \_ 2466

34%

FLoc P 351
sugestao | 16
0%
) \ 14
venuncia !t
INFORMACAD \ D;! 3

|

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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SAIBA MAIS b

Consulte o link para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria

do HSPM:
I Il https: I m/spreadsheet 2PACX-1vTsM3Dg9ztH

FMfjziINOWW7HS8NBUNSNKCpcFY®-CaYNr6LohORKwswnjuHbU C

XROLCuyBX7kL-cRm/pubhtml
L vy



https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTsM3Dg9ztHbFMfjzjlN0wW7H8N5UNSnKCpcFYQ-CaYNr6LohORKwswnjuHbU_CXR0LCuyBX7kL-cRm/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTsM3Dg9ztHbFMfjzjlN0wW7H8N5UNSnKCpcFYQ-CaYNr6LohORKwswnjuHbU_CXR0LCuyBX7kL-cRm/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTsM3Dg9ztHbFMfjzjlN0wW7H8N5UNSnKCpcFYQ-CaYNr6LohORKwswnjuHbU_CXR0LCuyBX7kL-cRm/pubhtml
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d. SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA -
SAMU

A Ouvidoria do SAMU esté integrada a Rede de Ouvidorias da Secretaria Municipal da Salde,
constituindo um canal de comunicacéo e de manifestagdo dos municipes e um importante
termoémetro na analise do servico prestado a populagéo na area de urgéncia e emergéncia

pré-hospitalar.

d.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - SAMU

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU,
classificadas por meio de atendimento - 2024,

TOTAL GERAL — 354
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.

d.2. SERIE HISTORICA MENSAL - SAMU

Total de manifestactes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Servigo de Atendimento Mavel de Urgéncia — SAMU,
Série historica mensal - 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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d.3. POR TIPOLOGIA - SAMU

Total de manifestagdes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU,
por Tipologia - 2024,
RE:L&M,\:AQM— 212
EL“D‘%?&_ 126
nenuncia MBS 9
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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SAIBA MAIS
Consulte o link para mais detalhes sobre sobre as demandas
I I de Ouvidoria do SAMU:
l https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQcjxgyG20Q56-hH
EFzOuuJ-980P2%9e A9uCu4dHlvamZUrb6k9uZZ2wRMBzCGhNWXOX|9
UyBesvP8 XTW/pubhtml
. vy
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQcjxgyG2Q56-hHEFzOuuJ-98oP29e_A9uCu4HlvamZUrb6k9uZZ2wRMBzCGhNWXOXj9UyBesvP8XTW/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQcjxgyG2Q56-hHEFzOuuJ-98oP29e_A9uCu4HlvamZUrb6k9uZZ2wRMBzCGhNWXOXj9UyBesvP8XTW/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQcjxgyG2Q56-hHEFzOuuJ-98oP29e_A9uCu4HlvamZUrb6k9uZZ2wRMBzCGhNWXOXj9UyBesvP8XTW/pubhtml
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V. RESUMO DE DADOS COMPARATIVOS DA REDE DE OUVIDORIAS SUS

TABELA 1- TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS E/OU REGISTRADAS PELA REDE DE OUVIDORIAS SUS DA SMS-SP, POR HIERARQUIA, TIPOLOGIA - 2024
. santaCeciia CENTRO | ¢85 | 464 | W W4 | 6 | 4 | 1386 W%
_ TOTALCOORDENADORIACENTRO 9758 2%
_ ErmelinoMatarazzo LESTE 1246 | 82 | 3 . 19 . 10 . 2 | 2358 | 2%
. ltaimPaulista | LESTE | 2067 986 | 9 | 45 | 6 | 9 | 3664 3%
.~ saoMaeus LESTE | 212 122 | 55 3 | 18 | 6 | 3748 3%
 TOTALCOORDENADORALESTE | | 23660 | 20%
 Freguesia/Brasiandia NORTE 1748 | W5 | 104 44 0 7 | 318 3%
. Pirtba NORTE | 209 152 | 77 247 | 19 | 7 | 3693 | 3%

Vila Maria / Vila Guilherme

NORTE

1918

752

100

182

2971

2%

TOTAL COORDENADORIA NORTE

17341

15%

Butanta

OESTE

1497

893

142

136

2692

2%

TOTAL COORDENADORIAOESTE . 5B
Mooca / Aricanduva SUDESTE 1938 1431 305 340 17 9 | 4040
Vila Mariana / Jabaquara SUDESTE 08 00 29 290 22 | 14 | 2636

TOTALCOORDENADORIASUDESTE 20107

Capela do Socorro 4289 2384 7279

. paetheios s 88 ..M | 2% 34 8 8 | 1724
TOTAL COORDENADORIA SUL 25146 21%
Territério 51912 30101 3346 8477 383 217 94436 79%
Rede Hospitalar 3834 5537 116 2298 1 35 11831 10%
HSPM 4449 2466 14 351 13 16 7309 6%
Divisao de Ouvidoria do SUS/SMS* 3484 1498 222 131 167 59 5561 4%
SAMU 3 212 9 126 3 1 354 0%

*Demandas analisadas e encaminhadas pela Divisdo de Ouvidoria do SUS

SISTEMA OuvidorSUS 03/02/2025.
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40000

Total de manifestacbes recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia e por CRS - 2024,

11119
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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TS0

SO0

Z S

Total de manifestactes recebidas e/ou registradas pelas Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Salde - CRS - da SMS-5P, por Tipologia - 2024,

[dt

17

3346

48 o
B 46
485 = 962
13 2763 16 g2 2368
204
239
9659
1230
CRE CENTRO CRELESTE CREMWORTE CRE OESTE CRESUDESTE CRESUL TOTALCRS

B SUGESTAO IMFORMACAD [ DEMuncla IR ELocio B recLamacao W SOLICITACAD
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia, distribuidos por total das CRSs, Rede Hospitalar, HSPM,
Divisdo de Ouvidoria do SUS (Douv-SUS), SAMU - 2024,

328

12500 2657

126
212
3

TOTAL CRSs Rede Hospitalar HEPMA Diowre SUS SAKU TOTAL
B SUGESTAO IMFORMACAD [ DEMuncla IR ELocio B recLamacao W SOLICITACAD

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2025.
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VI. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO
- SIC

O Servico de Informacées ao Cidadao (SIC)

. . . No més de setembro de 2023, foi implantado
recebe e registra pedidos de acesso a

elo Secretéario Municipal da Sadde um novo
informacéao feitos por cidadéos e cidadés aos P P

N . B . L fluxo interno de encaminhamento dos Pedidos
6rgados da administragdo direta e indireta da

de Inf z SMS. Neste fl did
Prefeitura Municipal de Sao Paulo (PMSP). O © informagac em este Tixe os pedidos

de informacdo sdo encaminhados diretamente
Sistema e-SIC (Sistema de Informagado ao §

_ . . . as Secretarias Executivas /| Coordenadorias /
Cidaddo) permite que qualquer pessoa, fisica

S . . . Assessorias, que os remetem as suas
ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a

) 3 respectivas areas técnicas para anélise e
informacédo, acompanhe o prazo e receba a

o ) elaboracéo das respostas ao cidadao/cidada. A
resposta da solicitacao realizada.

Assessoria de Comunicacdo foi incluida no
O Sistema e-SIC estd sob gestdo da ¢

. L . referido fluxo como arte integrante na
Controladoria Geral do Municipio por meio da P 9

. L ) melhoria e transparéncia das informacdes
Ouvidoria Geral do Municipio e Coordenadoria P ¢

. . ) transmitidas ao cidadao/cidada.
de Promocéo da Integridade, em cumprimento

O presente Relatério, editado pela equipe
a Lei de Acesso a Informagdo (Lei Federal P I I P quip

técnica do Servico de Inf e Cidadao —
12.527/201), regulamentada pelo Decreto eenica do Servico de Informagao ao Lidadao
Municipal 53.623/2012, alterado pelo Decreto

54.779/2014 e demais alteragoes.

Transparéncia Passiva da Divisdo de Ouvidoria
da Coordenadoria de Controle Interno — COCIN

da S taria Municipal da Sadde (SMS) de Sa
A estrutura do Servico de Informagdo ao a Secretaria Municipal da Satde (SMS) de Sao

: . . , Paulo € uma publicagdo em formato eletrénico
Cidaddo — Transparéncia Passiva, em que se

. . , com periodicidade anual e semestral e acesso
baseia este relatério, estd de acordo com o

Decreto  59.685 de  13/08/2020, que livre. Assim, qualquer pessoa pode acessar este

. . . . conteldo.
reorganizou a Secretaria Municipal da Salde,

T bjeti tacdo dos dad
bem como a Portaria 166/2021/SMS-G. Esta em como OBJEtVo a apresentagac dos dados

estatisticos dos edidos de acesso a
ligado a Divisdéo de Ouvidoria e a P

informacdo registrados por meio do Sistema
Coordenadoria de Controle Interno — COCIN e ¢ 9 P

R : . 3 e-SIC, bem como os dados contidos no Banco
pertence a Secretaria Executiva de Regulacéo,

de Dados do Servigo de Informacéao ao Cidadao

de SMS.

Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias -

SERMAP.
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Grafico 51

Prefeitura de Séo Paulo

SMS - Secretaria Municipal da
Saude

CET - Companhia de Engenharia
de Trafego

SME - Secretaria Municipal de
Educacéo

SPTrans - Séo Paulo Transportes
S/A

SF - Secretaria Municipal da
Fazenda

0 2500

Quantidade total de pedidos de informagao registrados no sistema e-SIC da Prefeitura Municipal de Saude,
comparado aos pedidos dirigidos a Secretaria Municipal de Salde e demais Secretarias — ano de 2024.

Fonte: Relatério da Lei de Acesso a Informacéo da Controladoria Geral do Municipio de Sdo Paulo — Ano 2024.
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Grafico 52

Atendido

Encaminhado

Indeferido

Total Geral

Quantidade de Pedidos de acesso a informag&o via sistema e-SIC, conforme status “atendido”, “encaminhado” e
“Iindeferido” — Secretaria Municipal da Salide — ano 2024,

0 500

Fonte: Sistema de Informagéo ao Cidadao — e-SIC e Banco de Dados do Servi¢o de Informacéo ao Cidadao — SMS - 17/02/2025.
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Em 2024, foram registrados no sistema
e-SIC da SMS 1.255 pedidos de informacao.
Desse total, 904 (72%) foram
atendidos/respondidos; 19 (2%) pedidos
foram encaminhados para outros 6rgéos e
332 (26%) foram indeferidos. No gréafico 52
acima constam no sistema e-SIC da
Controladoria Geral do Municipio 1255

pedidos de informacdo pertinentes a

59

Secretaria Municipal da SalUde. No grafico
52, o total geral estad acrescido com os 19
pedidos que foram encaminhados para
outros 6rgaos, o que justifica o total de
1.255 pedidos.

Os pedidos de informacéo direcionados a
Secretaria  Municipal da Saude sao
encaminhados as areas competentes para

resposta. Entende-se como areas as
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Secretarias-Executivas, Coordenadorias,
Areas Técnicas, Assessorias, Divisdes que
forem consideradas pertinentes para
responder sobre determinado pedido de
informacéo, conforme elencadas no
Decreto n°® 59.685/2020. A equipe e-SIC
faz parte da Divisdo de Ouvidoria do SUS.
Atua como ponto focal do Servico de
Informagcdo ao Cidaddo da SMS, e é

responsavel pela gestdo dos pedidos,

analisando se preenchem os quesitos legais
e se sdo de competéncia do referido 6rgao.
Na Tabela 2 sao apresentados os 1.294
pedidos de informagado encaminhados para
as diversas areas da SMS em 2024. O
ndmero supera os pedidos de informacéo
direcionados a Secretaria Municipal da
Salde, pois em certos casos um Unico
pedido desdobra-se em mais pedidos para

areas diferentes.

Quantidade de

Areas SMS Pedidos %
Secretaria Executiva de Atengéo Basica, Especialidades e 485 379%
Vigilancia em Satde - SEABEVS

Assessoria Parlamentar e Gestao Participativa 198 15%
Secretaria Executiva de Regulagdo, Monitoramento, Avaliagéo e 189 15%
Parcerias - SERMAP

Secretaria Executiva de Gestdo Administrativa - SEGA 147 1%
Secretaria Executiva de Atencao Hospitalar - SEAH 110 9%
Equipe e-SIC 101 8%
Demais Areas 64 5%
TOTAL 1294 100,00%

-~

I I Consulte o link para mais detalhes sobre os dados do e-SIC -
[

C2024—2—Ddf

SMS registrados em 2024: link a ser gerado ap6s publicacédo
https://prefeitura.sp.gov.br/documents/d/saude/relatorio-e-sic

SAIBA MAIS:

-
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VILI.
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2024

O ano de 2024 foi marcado por varias acoes
da Divisdao de Ouvidoria visando maior
qualidade e consequente credibilidade e
visibilidade do servico. Destacamos a
elaboracdo e a publicagcdo dos seguintes
produtos:

* Relatorio Gerencial Anual de Gestido 2024,
em novo formato, mais conciso e com acesso
por meio de links a uma ampla gama de
informacées;

* Relatério Gerencial Anual do Servico de
Informacéo ao Cidadédo 2024.

» Essas publicacoes, aliadas as doze edicoes
mensais € uma anual do Boletim Ouvidoria
em Dados publicizadas em 2024,
configuram-se como forma da Divisdo de
Ouvidoria tornar seus dados  mais
transparentes, acessiveis e Uteis enquanto
ferramentas de gestdo. O Boletim ganhou
novo layout, sendo um veiculo que se
consolidou como instrumento de
comunicacéo agil, um retrato do més das
estatisticas e principais acontecimentos da
Rede de Ouvidorias SUS, lembrando que foi
reconhecido em novembro de 2023 como
uma das Iniciativas de Governo Aberto da
PMSP.

novidade em 2024 foi os
Relatérios Trimestrais das Unidades de
Ouvidoria, que as 58 ouvidorias
descentralizadas passaram a elaborar, de
forma  padronizada. No total, foram
publicados 234 relatdérios na pagina da
Ouvidoria da Secretaria Municipal da Salde,
que tém como objetivo retratar as realidades
de cada territorio a partir das demandas de
ouvidoria, com considera¢cées de cada gestor
de unidade perante os dados apresentados,
buscando maior legitimidade as ouvidorias
locais como instrumentos de gestéo.

*A grande
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PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS EM

Reafirmando o compromisso de qualificar os
ouvidores da Rede, entre fevereiro e abril
aconteceu o “Curso de Mediacdo de
Conflitos” para 80 servidores da Rede. O
curso foi na modalidade presencial e online
sincrona, organizado pela Divisdo de
Ouvidoria em parceria com a Escola
Municipal de Satde - COGEP/EMS, por meio
do Contrato Organizativo de Agéo Publica de
Ensino-Saude - COAPES.

Outras capacitagcées foram realizadas, com
foco no fortalecimento do trabalho em Rede,
reunindo todas as unidades de ouvidoria.
Coordenado pelo Centro de Formacado em
Controle Interno (CFCI), vinculado a
Coordenacédo de Promocgéo da Integridade da
Controladoria Geral do Municipio de Sao
Paulo, o Curso Rede de Ouvidorias SUS e
Servico de Informacdo ao Cidaddo da
Secretaria  Municipal da Sadde, na
modalidade presencial, aconteceu na
Uninove, Unidade Barra Funda, tendo como
pUblico-alvo os ouvidores da Rede de
Ouvidorias SUS. Foram ofertadas 90 vagas,
distribuidas em duas turmas, com carga
horaria de 9 horas cada.

Também merecem destaque a continuidade
da vigéncia do indicador de qualidade de
Ouvidoria, denominado ©2, nos contratos de
gestdo e a énfase na divulgacéo dos canais
oficiais da Rede de Ouvidorias SUS por meio
de campanha institucional.

A Divisdo de Ouvidoria participou de cinco
grandes eventos externos, com
oportunidades de expor o trabalho realizado
na Rede de Ouvidorias do SUS:

« 37° COSEMS (Congresso de Secretarios de
Salde do Estado de Sio Paulo), realizado em
abril na cidade de Santos — SP, expondo 4
posteres na 209 Mostra de Experiéncias
Exitosas, sobre trabalhos desenvolvidos
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@ Caminho da qualidade: Acreditacédo da
Divisdo de Ouvidorias do SUS da SMS de Sao
Paulo

 Uma iniciativa de governo aberto: Boletim
Ouvidoria em Dados da SMS de Sao Paulo

d MBA Gestdo Estratégica em ouvidoria
pUblica e privada: exceléncia da Rede de
Quvidorias SUS — PMSP

d Parceria entre ouvidoria SUS e Conselho
Municipal de Salde da SMS - SP: uma
experiéncia exitosa ;

* XXVIlI Congresso Brasileiro de Ouvidores,
no Rio de Janeiro, em setembro de 2024,
cujo tema foi: “As Ouvidorias e o
compromisso ético: metas e resolutividade”.
Durante esse evento, a Divisdo de Ouvidoria
participou da mostra de trabalhos cientificos,
expondo 4 trabalhos referentes a Rede de
Ouvidorias.

*Planeja Saidde 2024 - apresentacédo do
“Projeto de Acreditacdo da Rede de
Ouvidorias SUS”, em dezembro de 2024,
realizado pela Assessoria de Planejamento
(ASPLAN/SMS), onde recebeu placa e
certificado de mencgao honrosa.

* 4% Oficina de Educagcdo Permanente em
Salide para Ouvidorias do SUS - em Belo
Horizonte - MG, em agosto de 2024.

* 2° Seminario Regional de Fortalecimento da
Gestdo, da Participacdo Social e das
Ouvidorias do SUS, em julho, em Séo Paulo -
SP.

E de se realgar a aproximacao da Divisao de
Ouvidoria com a Gestao Participativa, com a
participagcdo no encontro “Dialogos da
Gestdo Participativa - Capacitacdo e
Educacdo Permanente no Controle Social”,
discorrendo sobre “A importancia da
Ouvidoria na Gestao da Salde”, organizado
em abril pela Assessoria Parlamentar e
Gestdo Participativa. A apresentacdo de
trabalho em dois féruns cientificos (37°
COSEMS e XXVII Congresso Brasileiro de
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Ouvidores) discorreram sobre essa parceria
exitosa.

Outro ponto a salientar foi a participacédo de
um membro da Divisdo de Ouvidoria no
Comité de Governangca da Politica de
Atendimento ao Cidaddo (PAC) na SMS, que
além de outras atividades desenvolvidas,
participou do 12° Férum de Pontos Focais de
Atendimento ao) Cidaddo, ocorrido em
Novembro.

Durante o ano de 2024, dois projetos
receberam todo o empenho da equipe da
Divisao de Ouvidoria:

1. Acreditacdo da Rede de Ouvidorias

SUS
O processo de Acreditagcdo da Rede de
Ouvidorias integra o Plano de Metas

2022-2025 e contou com o desenvolvimento
do Sistema de Avaliagdo da Rede de
Ouvidorias (SARO), em parceria com o
DTIC/SMS, para etapas de autoavaliacdo e
planos de melhoria. Em outubro, foi realizado
um projeto piloto com os hospitais do
Servidor Publico Municipal e Dr. Alipio Corréa
Netto. Para certificar as unidades, uma
parceria entre a Secretaria Municipal da
Salde e a Controladoria Geral do Municipio -
CGM, que resultou na assinatura de uma
Portaria Conjunta CGM/SMS em 19/12/2024,
instituindo Grupo de Trabalho para estruturar
e desenvolver a implementacéo de Programa
de Acreditacao, Integridade e Qualidade da
Rede de Ouvidorias SUS no Municipio de Sao
Paulo. Foi assinado pelos representantes das
pastas, o Secretario Municipal da Salde, Dr.
Luiz Carlos Zamarco e o Controlador Geral do
Municipio, Dr. Daniel Falcdo, criando um
Grupo de Trabalho para estruturar o Projeto
de Acreditagéo, Integridade e Qualidade da
Rede de Ouvidorias SUS em S&o Paulo.

2. Processo de desenvolvimento,
capacitacao e planejamento para
implantacdo do Sistema Integrado de Gestao
e Relacionamento com o Cidadao (SIGRC),
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em parceria com a Secretaria Municipal de
Informacgéo e Tecnologia (SMIT).

No decorrer do ano, em reunides regulares,
houve o desenvolvimento de ferramentas do
Sistema Integrado de Gestao de
Relacionamento com o Cidadado - SIGRC e
cronograma de capacitagoes para
implantagédo na Rede de Ouvidorias SUS da
Cidade de Sao Paulo. As capacitagbes da
Rede ocorreram ao longo de todo o segundo
semestre, com previsdo de inicio de operagao
em 2025.

A migracéo para o SIGRC tem o objetivo de
centralizar e fortalecer o gerenciamento de
manifestacées dos cidaddos e atende a
demanda da Controladoria Geral do
Municipio para unificar os dados dos servigos
prestados. O SIGRC é integrado a Plataforma
SP156, proporcionando um Unico repositério
de dados e maior controle sobre as
manifestacoes.
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Beneficios do SIGRC:
e Centralizacdo das informacodes;
e Unificacdo de ferramentas de suporte;

e Melhoria nos formuléarios e anexagdo de
documentos;

e Agilizagdo do encaminhamento de

demandas;

e Monitoramento em tempo real e controle
de prazos de resposta;

e Melhor gestao de qualidade das respostas e
disponibilidade de relatérios;

e Fluxo do sistema: descreve como as
manifestacdes serao tratadas pelos diferentes
canais de atendimento e setores.
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RETROSPECTIVA 2024

PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS

1° SEMESTRE 2024

n 54, CIDADE DE
SAUDE

BOLETIM DUVIDORIA EM DADOS
Divisso de Ouvidoria do SUS. o

[P —————
[ ]

Janeirof24 == 0 ————.

Novo layout do Boletim
Ouvidoria em Dados

—————— Fevereiro/24

i+ Curso de Mediag¢do de Conflitos
| por meio do Contrato
Organizativo de Agao Publica de

Ensino-Saude - COAPES

Margof24 = = —————
Apresentagao do Novo
Modelo de Relatério de
Gestdo das Unidades de
Quvidoria da Secretaria
Municipal da Saude

————— Abril/24

20" Mostra de
Experiéncias Exitosas dos
Municipios, durante o 37°
Congresso de Secretarios

Municipais da Saude -
I COSEMS

Maio/24 e ——

Curso “Rede de
Ouvidorias SUS e
Servigo de Informacgéo
ao Cidadao da SMS”

16 PAZ JUSTICAE
INSTITUIGOE',

" & H EFIGAZES
A gy .- " /F————
b TR d
\ L. . Virada ODS - Objetivos de
4 . Desenvolvimento Sustentavel da
ONU, coordenada pela Secretaria
Municipal de Relacées

Internacionais

MAIS ALGUNS ACONTECIMENTOS

Abril/2024

Apresentacgdo do tema “A Importancia da
Ouvidoria na Gestao da Satde” no encontro:
= Dialogos da Gestdo Participativa - Capacitacao
e Educacdo Permanente no Controle Social

Junho/2024

Apresentacdo da Politica de
Atendimento ao Cidadéao - PAC pela
Secretaria Municipal de Inovacio e
Tecnologia - SMIT
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PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS

2° SEMESTRE 2024

CIDADE DE

A
]
SAUDE

Julhof2 ————

2° Seminario Regional de
Fortalecimento da Gestao,
da Participagao Social e
das Ouvidorias do SUS

—————— Agosto/24

Capacitacdo para o Sistema
Integrado de Gestado de
Relacionamento com o

Cidadao (SIGRC)

Setembrof24  —————-

XXVII Congresso Brasileiro de
Quvidores com o tema “As
Ouvidorias e o compromisso
ético: metas e resolutividade”

Loy g

—————— Outubro/24

Treinamento SIGRC para
a Rede

Novembrof24  —————-

12° Férum de Pontos Focais
da Politica de Atendimento
alo) Cidada(o)

&

Apresentacao do Projeto de
Acreditacdo da Rede de Ouvidorias
SUS no Planeja Saude 2024

MAIS ALGUNS ACONTECIMENTOS

Agosto/2024

4* Oficina de Educagdo Permanente em
Saude para Ouvidorias do SUS, em Belo
Horizonte-MG

Setembro/2024

Reuniao com as Unidades da Rede de
Ouvidorias SUS para implantacédo do
SIGRC

Dezembro/24

Assinatura Portaria Conjunta
CGM/SMS constituindo o Grupo de
Trabalho para Acreditagdo da Rede de
Ouvidorias SUS
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IX. ANALISE DOS PONTOS
RECORRENTES / PROVIDENCIAS
ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO
PUBLICA

As Secretarias Executivas da Secretaria Municipal da Salde de Sdo Paulo deram ciéncia a este
documento, divulgando-o as areas de suas pastas e elaborando pareceres a respeito dos
dados de 2024 relacionados a Rede de Ouvidorias SUS.

As consideracbes da SECRETARIA EXECUTIVA DE REGULAGCAO, MONITORAMENTO,
AVALIAQAO E PARCERIAS, SERMAP, sdo as que seguem:

"A Secretaria Executiva de Regulacdo, Monitoramento, Avaliagdo e Parcerias esté inserida no
rol de unidades especificas da estrutura basica da Secretaria Municipal da Satde do Municipio
de Sao Paulo e, para o alcance dos fins que objetiva, & composta pela Coordenadoria de
Avaliacdo e Controle da Assisténcia Complementar, Coordenadoria de Regulagdo, com o
Complexo Regulador Municipal, a Coordenadoria de Informacéo em Saude, a Coordenadoria
de Controle Interno e pelo Departamento de Apoio Técnico as Demandas Judiciais em Saude.

Conforme a legislacédo vigente, tem como atribuicbes a gestdo das agbes de suporte ao
funcionamento do Sistema Unico de Saude municipal, o fornecimento de informacodes e
subsidios para aprimoramento das politicas de salde e a regulacdo de acesso e
monitoramento das a¢des de salde, bem como dos contratos da assisténcia complementar ao
SUS. Apbs anélise dos dados de manifestacdes relacionadas as areas sob sua competéncia,
esclarece-se que, embora seja essencialmente uma Secretaria Executiva de atividades meio,
isto &, que a populacdo em geral ndo tem a percepcéo direta do impacto de seus processos de
trabalho quando da utilizagdo dos servigos prestados pelo SUS, desenvolve papel importante
na assisténcia e oferta de servigcos de satde no municipio.

Considerando os dados evidenciados neste relatério, a Coordenadoria de Avaliacdo e Controle
da Assisténcia Complementar tem atuado de forma continua para ampliar, de maneira
qualificada e quantitativa, a oferta de servicos a populacdo. Sua atuacdo destaca-se,
especialmente, na conducdo dos processos de contratacdo de instituicdes filantropicas,
privadas com ou sem fins lucrativos através de edital de chamamento publico, com vistas a
complementar a capacidade da rede publica municipal, reforcando o compromisso de
oferecer aos municipes exames e procedimentos que, por vezes, ndo estdo disponiveis ou sédo
ofertados em quantidade insuficiente, sendo essa complementacao viabilizada mediante o
interesse das instituicdes privadas por meio do edital de chamamento publico, para posterior
formalizagao de parceria contratual com o municipio.

A Coordenadoria de Regulacdo, & a responsavel pelo acesso e agendamento dos
procedimentos eletivos através de protocolos clinicos e vagas para tratamento as diversas
patologias clinicas e/ou cirtrgicas. Considerando que a maioria das solicitagdes de Ouvidoria
foi sobre agendamentos diversos, apesar dos esforcos empreendidos para o atendimento
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satisfatorio das demandas, salienta-se a importancia da integracéo das trés esferas de gestéo,
Federal, Estadual e Municipal, para ampliacdo e qualidade da assisténcia.

Dentro da Coordenadoria de Controle Interno, a Divisdo de Auditoria SUS desempenha suas
atribuicées por meio da Programacao Anual de Auditoria, da analise mensal das internacées
apresentadas no processamento SUS, realizacdo de visitas técnicas e auditorias operacionais,
além das demandas do gestor municipal. Suas agées resultam, frequentemente, na indicagao
de correcdes de condutas e na recomendacgao de restituicdo de valores aos cofres publicos,
contribuindo para o aprimoramento da gestdo e a responsabilizacdo administrativa dos
servicos auditados. Os relatérios de auditoria sédo mensalmente disponibilizados no portal do
Sistema Nacional de Auditoria do SUS - SISAUD.

Ainda na Coordenadoria de Controle Interno — COCIN, temos a Divisdo de Ouvidoria do SUS,
responsavel pela edicdo do presente relatério e cuja as atividades encontram-se descritas nas
secoes iniciais. Nesse contexto, destaca-se a relevancia do Programa de Avaliagdo da
Qualidade (PAQ), que tem se mostrado uma importante iniciativa para o aprimoramento da
gestdo e dos servicos de salde no municipio. Ressaltamos que houve um aumento
significativo no nimero de manifestacées recebidas pela ouvidoria, o que evidencia o bom
desempenho e abrangéncia dos pontos focais em todos os territérios com significativos
avangos na democratizagdo do acesso a informacdo e no fortalecimento da participagao
social. Observa-se, ainda, que a totalidade das manifestacdes foi objeto de analise e resposta,
o que revela um desempenho administrativo expressivo no tratamento das demandas
apresentadas. Contudo, € importante esclarecer que parte dessas manifestacées decorre de
uma percepcédo equivocada quanto ao papel da ouvidoria, frequentemente compreendida
como instancia resolutiva de todos os problemas reportados. Na realidade, sua funcéao
essencial é atuar como elo qualificado de comunicacéo entre os usuérios do sistema e os
gestores da Secretaria Municipal da Saude, promovendo a escuta ativa e o encaminhamento
institucional adequado das demandas.

Ao longo dos anos, a Ouvidoria do SUS enfrentou muitos desafios, mas também teve
oportunidades para crescer e se desenvolver. E fundamental aumentar a conscientizacéo
sobre a importancia da Ouvidoria e do papel que ela desempenha na garantia do direito a
salde. O futuro da Ouvidoria do SUS depende da nossa capacidade de inovar e de se adaptar
as necessidades dos usuarios, continuando a inovar e a melhorar os servigcos e processos para
garantir que as necessidades dos usuarios sejam atendidas de forma eficaz.

Por fim, destacamos o trabalho realizado pelo Departamento de Apoio Técnico as Demandas
Judiciais em Salde que tem desenvolvido solugbes técnicas alternativas. Essas agdes visam
enfrentar a multiplicidade de protocolos clinicos e a incorporacdo de novas tecnologias,
priorizando o uso de recursos ja disponiveis no SUS, muitas vezes com eficacia equivalente
nas demandas em salde. Essa abordagem tem contribuido para a melhora da qualidade
assistencial prestada aos pacientes, colaborando com os gestores de salde para promover a
alocacdo mais justa e eficiente dos recursos publicos, em beneficio do interesse coletivo.
Anualmente, disponibiliza os relatérios de atividade, os quais podem ser acessados clicando
no link a sequir: https://prefeitura.sp.gov.br/saude/w/judicializacao_da saude/323773

Esta Secretaria Executiva reitera seu compromisso com uma gestdo publica eficiente e de
qualidade e tem atuado de forma continua para fortalecer a transparéncia, integridade,
regulacado de acesso, o monitoramento e a avaliacdo dos servicos de salde complementar ao
SUS, para atendimento as necessidades da populagdo.”
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Benedicto Accacio Borges Neto

Secretario Executivo

As consideracées da SECRETARIA EXECUTIVA DE ATENCAO BASICA, ESPECIALIDADES E
VIGILANCIA EM SAUDE - SEABEVS, s3o as que seguem:

1. Analise dos pontos recorrentes relacionados a SEABEVS

Com base na leitura e avaliagcdo do Relatério, observamos que as manifestagcées mais
frequentes vinculadas as areas sob responsabilidade da SEABEVS concentram-se, em
especial, nos seguintes eixos:

Solicitagbes relacionadas a assisténcia a satde, especialmente no que se refere a consultas,
exames e atendimentos na Atencéo Basica;

Reclamacgoées relativas a estrutura fisica das unidades basicas, tempo de espera e conduta de
profissionais da rede de atencao basica e vigilancia;

Denilincias relacionadas a Vigilancia em Salade, com destaque para demandas no contexto da
epidemia de dengue;

Pedidos de informagao sobre funcionamento das UBS e dos servicos especializados sob
gestao da SEABEVS;

Sugestdes ligadas a ampliacdo da oferta de servigos, atendimento humanizado e uso de
tecnologias no cuidado em salde.

2. Providéncias adotadas pela SEABEVS em 2024

Com vistas a qualificar os servigcos sob sua responsabilidade e em resposta aos pontos
apontados nas manifestacdes da populagcédo, destacamos as seguintes acdes:

a) Atencéo Basica
Ampliacdo do acesso com reestruturacéo e implantagdo de novas UBS em diversos territérios;

Expansdo das equipes de Salde da Familia, em consonancia com as metas do Plano Municipal
de Salde;

Capacitacdo permanente das equipes, com foco no acolhimento humanizado, escuta
qualificada e atendimento resolutivo;

Reorganizagao dos fluxos assistenciais para melhorar a resposta as demandas por consultas e
exames dentro da atencéo basica.

b) Especialidades ambulatoriais
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Apoio técnico as Coordenadorias Regionais de Salde para fortalecer a Requalificacédo da Fila
de Espera e regulagdo de encaminhamentos;

Reorganizagcao dos fluxos assistenciais para melhorar a resposta as demandas por consultas e
exames dentro da atencao especializada;

Participacédo na pactuacédo de agendas com servigos proprios e parceiros da rede.
c) Vigilancia em Saade

Intensificacéo das acdes de vigilancia epidemiologica e sanitaria, com foco no enfrentamento
da dengue e outros agravos;

Promocao de campanhas educativas e agées intersetoriais com as Coordenadorias Regionais;
Qualificacdo das equipes técnicas por meio de formagdes e oficinas tematicas.
d) Transparéncia e Acesso a Informacéo

O Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC) segue sendo o principal canal formal de
atendimento as demandas por informacées institucionais, em conformidade com a Lei de
Acesso a Informacéo (Lei n°12.527/201);

A SEABEVS tem prestado as informacdes solicitadas via e-SIC, com o apoio técnico das areas
envolvidas, buscando assequrar clareza, agilidade e completude nas respostas;

Além do canal e-SIC, foram produzidos e divulgados materiais informativos sobre os servigos
da atencado basica e de vigilancia, visando facilitar o entendimento da populacdo sobre os
fluxos e a organizacéo da rede;

N

Manter o apoio a Rede de Ouvidorias SUS no aprimoramento da escuta, acolhimento e
resposta as manifestagées dos municipes através das Ouvidorias Regionais.

3. Consideracées finais

A SEABEVS reafirma o compromisso com a escuta qualificada da populagcédo e reconhece a
importancia do trabalho desenvolvido pela Rede de Ouvidorias como ferramenta de gestao,
participagao social e melhoria continua.

A presente manifestacdo atende ao disposto no art. 13 da Lei Federal n° 13.460/2017,
contribuindo com a analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela
administracéo piblica, compondo o item IX do Relatério Anual da Ouvidoria.

Sandra Maria Sabino Fonseca

Secretaria Executiva
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As consideragées da SECRETARIA EXECUTIVA DE ASSISTENCIA HOSPITALAR — SEAH s3o
as que seguem:

"A estrutura da Secretaria Executiva de Atencao Hospitalar (SEAH) é fundamental para garantir
a eficiéncia e qualidade dos servigcos de salde oferecidos a populagdo. A SEAH é composta
por duas coordenadorias principais: a Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar e a
Coordenadoria de Urgéncias e Emergéncias.

A Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar desempenha um papel crucial na gestdo dos
hospitais municipais, garantindo que os pacientes recebam atendimento de qualidade e que
os recursos sejam utilizados de forma eficiente, tendo um papel importante na monitorizagao
do desempenho das unidades hospitalares, analisando indicadores assistenciais e
acompanhando projetos implantados. Além disso, é responsavel por implantar e monitorar
iniciativas para a seguranca do paciente e qualidade, promovendo a interlocucédo com os
demais pontos de Atencéao a Salde.

Ja a Coordenadoria de Urgéncias e Emergéncias é responsavel por coordenar as agcées de
emergéncia e urgéncia, incluindo o Servico de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU), que é
essencial para garantir a resposta rapida e eficaz em situagcées de emergéncia. E responsavel
por definir as politicas de saude de Urgéncia e Emergéncia do Municipio, operacionalizando o
sistema regionalizado e hierarquizado de salde. Também é responsavel por gerir e promover a
realizacédo do atendimento médico pré-hospitalar de urgéncia, promovendo a integracdo do
Servico de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU) aos servicos de salvamento e resgate.

O Departamento de Servico de Atendimento Mobvel de Urgéncia (SAMU) tem um papel
fundamental na execucédo da atencdo médico pré-hospitalar de urgéncia, promovendo a
escuta meédica permanente para as urgéncias pré-hospitalares. Além disso, o SAMU é
responsavel por ministrar cursos de primeiros socorros a comunidade e de suporte basico de

vida aos servigos e organizagées que atuam em urgéncias.

A Secretaria Executiva de Atencdo Hospitalar € responsavel por gerenciar os hospitais
municipais, que oferecem uma variedade de servicos de satde a populagéo.

O Relatério Gerencial da Divisdo de Ouvidoria do SUS é essencial para garantir que os
Hospitais sejam mais eficientes, eficazes e responsivos as necessidades dos usuarios em
analise comparativa dos anos de 2023 e 2024, observamos que o nimero de reclamagodes
permanece estavel (56360 x 5537), bem como o niUmero de elogios (2048 x 2298).

Estamos promovendo a reforma de alguns equipamentos hospitalares que trardo um melhor
atendimento aos municipes, com uma melhora na infraestrutura e acolhimento aos pacientes.

O Relatério Anual da Ouvidoria SUS da SMS tem como base os dados apresentados nos
relatérios Trimestrais por toda a Rede de Ouvidoria da SMS, incluindo o SAMU 192, neste
departamento no contetdo sobre o e-SIC, foi observado que os nimeros apresentados
correspondem ao quantitativo total de atendimentos realizados pela SEAH, bem como que
todos os e-SICs direcionados ao SAMU foram atendidos.

Portanto, esclarecemos que esta Secretaria visa garantir que os pacientes recebam
atendimento de qualidade e que os recursos sejam utilizados de forma eficaz, bem como que
os hospitais estejam equipados com tecnologia e recursos humanos adequados elaborando
planos e estratégias para que os servicos de salde sejam acessiveis e de qualidade para todos
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os cidadaos, além de definir de politicas de salde, a monitorizagdo do desempenho das
unidades hospitalares e a operacionalizagéo do sistema de urgéncias e emergéncias.”

José Carlos Ingrund

Secretario Executivo Adjunto

As consideracées da SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO ADMINISTRATIVA, SEGA, sio as
que seguem:

Conforme verificado no referido relatorio, destaca-se a contribuicdo desta Secretaria
Executiva para a qualificacdo dos(as) ouvidores(as) da Rede, por meio da oferta do Curso de
Mediacdo de Conflitos, que capacitou 80 (oitenta) servidores(as). A formacéo foi realizada
pela Divisdo de Ouvidoria em parceria com a Escola Municipal de Satde — COGEP/EMS, no
ambito do Contrato Organizativo da Acao Publica de Ensino-Saide (COAPES).

Ressaltamos que esta Secretaria Executiva de Gestdo Administrativa, no exercicio de suas
atribui¢des institucionais, vem atuando de forma continua e diligente no atendimento as
demandas de acesso a informacéo formuladas pelos cidadaos, primando pela transparéncia e
pela promocado da melhoria constante na prestacdo dos servicos de salde no &mbito do
Sistema Unico de Satde — SUS.

Armando Luis Palmieri

Secretario Executivo
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LINKS DE ACESSO AO DETALHAMENTO DE DADOS:

Relatério 2024

Relatério HSPM
2024

Relatério SAMU
2024

Relatério Rede
Hospitalar 2024

Relatorio CRS
Norte Relatério
2024

Relatério CRS
Leste Relatério
2024

Relatério CRS
Oeste Relatério
2024

Relatério CRS
Sudeste
Relatério 2023

Relatério CRS
Sul Relatério
2024

Relatério CRS
Centro Relatério
2024

Lista Hospitais
2024

Lista CRS
Norte2024

Lista CRS
Leste2024

Lista CRS
Oeste2024

Lista CRS
Sudeste2024

Lista CRS
Sul2024

Lista CRS
Centro2024
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