2° TRIMESTRE
2024

RELATORIO
OUVIDORIA

UNIDADE DA REDE DE OUVIDORIAS SUS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO

CIDADE DE

| : oy
5u5 _ REDE [ P . —
[ ESPEI)E:ZE(; A OUVIDORIASE SAO PAULO

SAUDE



Unidade: Coordenadoria Regional de Saude Centro
Endereco: Rua Libero Badard, 282 - 9° Andar - Centro - CEP:
01008-000 - Fone: (11) 3101-1417

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi

Criacao, diagramacao e revisao: Maria Lucia Bom Angelo, Adriana Fernanda
Peres, Leonardo V. Oguchi, Dora Alves Guimaraes Aaltonen e Marina Mota Silva

Nucleo de Gestdo do Conhecimento — NUG — Divisdao de Ouvidoria do SUS

Ficha Catalografica
Sé&o Paulo (SP). Secretaria Municipal da Saude. Secretaria Executiva de Regulagdo,
Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias. Coordenadoria de Controle Interno COCIN. Divisao
de Ouvidoria. Relatérios Trimestrais das Unidades da Rede de Ouvidorias SUS 2024 - Ano
I, n® 2, agosto/2024. S3o Paulo- SP. Secretaria Municipal da Saude, 2024, 36p.

1.Participacdo Social 2. Defesa do Paciente 3. Direitos do Paciente 4. Etica

5. Sistema Unico de Salude (SUS) 6. Administracio em Salde 7. Transparéncia




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Centro

Prefeito do Municipio de Sao Paulo

Ricardo Nunes

Secretario Municipal da Saude

Luiz Carlos Zamarco

Secretario Adjunto

Mauricio Serpa

Chefe de Gabinete

Roberto Carlos Rossato

Secretaria Executiva de Regulacao, Monitoramento, Avaliacao
e Parcerias

Benedicto Accacio Borges Neto
Coordenadoria de Controle Interno — COCIN

Antonio Carlos Franco

Divisao de Ouvidoria do SUS

Rosane Jacy Fretes Fava

Coordenadoria Regional de Saude Centro
Paulete Secco Zular

Ouvidor
Ary Barbosa Marques



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Centro

Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdo de Ouvidoria do SUS é a instancia gestora e a referéncia
técnico-administrativa da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao
Paulo. A Rede é composta por 60 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Saude e suas
respectivas Supervisoes Técnicas de Saude, nos hospitais da rede
municipal de saude, no Hospital do Servidor Publico Municipal e no
Servico de Atendimento Médico de Urgéncia (SAMU).

Fundamenta-se no Decreto SMS.G 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal de Saude e na Portaria SMS.G n©
166 de 15/04/2021, que estabelece a estrutura da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo.

A Rede tem por missao viabilizar os direitos dos cidadaos de serem
ouvidos e terem suas manifestagdoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdao as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestdao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessarias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagoes.

A elaboracao de relatérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestao existentes, como
relatorios anuais e semestrais da Rede e Boletim Ouvidoria em Dados
de periodicidade mensal. Torna-los publicos na pagina da Rede de
Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saude é uma forma de
apresentar as atividades desenvolvidas e tem a finalidade de produzir
informagdes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes para
proporcionar melhorias nos servicos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS
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1. Perfil da Unidade de Saude

A Coordenadoria Regional de Saude CRS Centro abrange duas
Supervisoes Técnicas de Saude: Santa Cecilia e Sé. Da populacao
residente na regiao Centro, 56% depende exclusivamente do SUS.
Com relacao aos idosos, 84.272 utilizam o servico, e representam
19% da populacdo geral do Municipio de Sao Paulo. Tem a maior
concentracao de imigrantes - 11.735 (54%) de Sao Paulo, dos 21.674
imigrantes residentes no municipio. Merece destaque na Regido
Central a densidade populacional de pessoas em situagao de rua,
bem como a alta concentracdo de dependentes quimicos. A populagao
flutuante da regido é de 2,5 milhdes de pessoas, entre trabalhadores
e frequentadores do comércio diversificado, multiplos servicos e
pontos culturais e de entretenimento (Fonte: Tabwin/CEInfo - Pop.
Projetada Fundagao SEADE 2021). A CRS Centro conta com os
seguintes equipamentos de Saude: oito Unidades Basicas de Saude -
UBSs, duas Unidades de Vigilancia em Saude - (UVIS Sé e UVIS
Santa Cecilia); 1 Pronto Socorro Geral (Pronto Socorro Municipal Dr.
Alvaro Dino de Almeida; quatro Pronto Atendimentos (AMA Boracea
Dr.Luiz Bacalla, AMA Complexo Prates, AMA Sé e UPA Vergueiro);
uma Policlinica (AMA Especialidades Dr. Humberto Pascale - Santa
Cecilia); 10 Clinicas / Centros de Especialidades (Centro de Cuidados
Odontoldgicos, Centro de Referéncia da Dor Crb6nica Bom Retiro,
Centro de Especialidades Odontoldgicas Prof. Alfredo Reis Viegas, CER
III Sé, Centro de Referéncia Populacdo Transexuais e Travestis
Janaina Lima, CR ST André Grabois, CRPICS Sé Praticas Integrativas
e Complementares em Saude Sé, CTA Henfil Henrique de Souza Filho,
SAE DSTAIDS Campos Eliseos e URSI Centro); duas Unidades de
Apoio de Diagnose e Terapia (Associacao Brasileira de Portadores de
Hepatite -ABPH e Unidade de Diagndstico por Imagem Sé); sete
Centros de Atencdo Psicossocial - CAPS; e uma Unidade Movel
Terrestre (6nibus de Odonto da CRS Centro).

A regiao abrange 25,20 km2, com os seguintes distritos e respectivas
areas:

DISTRITO AREA Bela Vista 2,60 km?
Bom Retiro 4,00 km?2

Cambuci 3,90 km?2

Consolagao 3,70 km?2

Liberdade 3,70 km?2

Republica 2,30 km?2
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Santa Cecilia 3,90 km?2
Sé 2,10 km?2
TOTAL 26,20 km?2

Na CRS Centro situam-se 8 UBS, com as seguintes equipes:

UNIDADES ESF EAP CnR ESB EMULTI EMAD

UBS Bom 5 0 1 1 1 0
Retiro

UBS Boracea 4 0 8 1 1 0
UBS Cambuci 4 3 0 2 1 1
UBS Humaita 3 3 0 1 1 0
UBS NS do 3 2 1 2 1 0
Brasil

UBS 6 0 1 2 1 0
Republica

UBS Santa 4 3 3 1 1 1
Cecilia

UBS Sé 6 0 3 1 1 0
Legenda:

ESF - Estratégia da Saude da Familia

EAP - Equipe de Atencdo Primaria

CnR - Consultério na Rua

ESB - Equipe de Saude Bucal

EMulti - Equipe Multidisciplinar

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar
EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio
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Mapa Distrital da Coordenadoria Regional de Saude Centro

A Coordenadoria Regional de Saude Centro tem como parceria e
contrato com a Organizacdao Social AFNE - Associacao
Filantropica Nova Esperanca.

Objetivo da contratacao: Gerenciamento e execugao de agdes e
servicos de saude em unidades de saude da Rede Assistencial da
Coordenadoria Regional de Saude Centro.

Inicio da vigéncia do contrato: 16/11/2021

Término da vigéncia do contrato: 16/11/2026

Dados Gerais: Historico / Linha de Servigo

AFNE - Associacgao Filantropica Nova Esperancga

Somos uma entidade filantropica, fundada em 2003, dedicada ao
desenvolvimento e gestdo de servicos de salde em Sdo Paulo (SP),
Nova Iguacu e Niterdi (RJ).

A partir do contrato firmado com a Prefeitura do Municipio de Sao
Paulo, por meio da Secretaria Municipal da Salude, somos
responsaveis pela gestao das unidades de saude em todo o centro da
cidade. Estamos presentes em 30 equipamentos e 24 servigos,
distribuidos entre as areas de atencdo basica, especializada,
psicossocial (incluindo alcool e drogas), hospitalar, e urgéncia e
emergéncia. Nosso objetivo € desenvolver, por meio da salde e do
cuidado, o potencial fisico e psicossocial de cada individuo,
especialmente em uma regiao vulnerabilizada como o centro de Sao
Paulo.

Atendimentos basicos em pediatria, ginecologia, clinica geral,
enfermagem e odontologia. Nossos servigos incluem consultas
médicas, inalagdes, injecbOes, curativos, vacinas, coleta de exames
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laboratoriais, tratamento odontoldgico, além de encaminhamentos
para especialidades e fornecimento de medicacao basica.

Atencao Basica

Unidades: UBS Bom Retiro, Boracea, Santa Cecilia, Cambuci,
Humaita, Nossa Senhora do Brasil, Republica e Sé.

Ama Boracea, Complexo Prates, Especialidade Santa Cecilia e Sé.

Cada unidade conta com uma equipe multidisciplinar composta por
médicos clinicos, psiquiatras, psicélogos, terapeutas ocupacionais,
enfermeiros, técnicos de enfermagem, educadores fisicos, assistentes
sociais, oficineiros e redutores de danos. Oferecemos atendimentos
individuais ou em grupo, incluindo familiares, reabilitacao
psicossocial, educacao em saude, e oficinas terapéuticas, entre outros
Servigos.

Centros de Atengao Psicossocial (CAPS).

Nossos servicos de saude mental a comunidade sdo realizados por
meio de equipes multiprofissionais que atuam de forma
interdisciplinar. O foco principal é proporcionar o bem estar e cuidado
a salde mental.

Unidades:

CAPS Adulto III Sé, Infanto Juvenil III Sé Amorzeira.
CAPS AD III E IV

Unidades:

CAPS AD 1V Redencao, AD III Prates. AD III Centro, AD III Arménia,
AD III

Boracea.
UPA Vergueiro

A unidade conta com consultdrios, salas de avaliagao de risco, servico
social, posto de enfermagem, quartos de isolamento, recepgao e
salas de espera, entre outros espacos. No local, estabilizamos os
usuarios e realizamos a investigacdo diagndstica inicial para
definirmos a conduta necessaria para cada caso.

Pronto Socorro Municipal DR. Alvaro Dino de Almeida Sao
Paulo (SP) PS Barra Funda

Oferecemos servicos de clinica médica, pediatria, cirurgia geral,
ortopedia e odontologia, além de leitos de observacdo para adultos e
pediatricos, e uma sala de emergéncia para estabilizacdo de casos
graves, além de dispor de ambulancia.
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Centro de Referéncia de Atencao a Saude das Pessoas
Transexuais e Travestis Janaina Lima

Nesta unidade atendemos as necessidades da populagao transexual e
travesti em um ambiente seguro e acolhedor, encaminhando usuarios
para cirurgias de afirmacdo de género e contam com uma equipe
multidisciplinar de endocrinologistas, ginecologistas, obstetras e
psiquiatras, proporcionando uma abordagem abrangente da saulde.

Dispomos de 11 consultérios, que oferecem um cuidado centrado nas
necessidades da pessoa trans.

Centro de Cuidados Odontolégicos (CCO)

Nesta unidade nos dedicamos exclusivamente ao tratamento dentario
de pessoas encaminhadas por outras unidades de salde da regido e
do municipio inteiro. Objetivamos tornar o acesso aos servigos
publicos de saude odontolégica mais facil e democratico.

Servico de Cuidados Prolongados (SCP AD)

No Servico de Cuidados Prolongados - Alcool e Drogas (SCP-AD),
pioneiro no Brasil, buscamos reinserir os usuarios na sociedade,
abordando os aspectos biopsicossociais e econémicos.

Dedicado especialmente para aqueles que demonstram interesse no
tratamento durante abordagens em cenas de uso, como na
Cracolandia, nossa missao é conduzida pelas equipes do Redencao na
Rua, Servico Integrado de Acolhimento Terapéutico (SIAT) Arménia,
Emergencial e Glicério, e CAPS AD (Alcool e Drogas) IV Redenc&o.

CRDOR - Centro de Referéncia para Atendimento Integral as
Pessoas com Dores Cronicas

Nossa proposta com os usuarios dessa unidade é ndo apenas tratar
os sintomas, mas abordar a dor cronica de maneira abrangente,
visando melhorar a qualidade de vida dos usuarios. Além dos
tratamentos médicos com medicamentos convencionais, oferecemos
grupos de automassagem, autocuidado e descompensagao postural
como terapias alternativas. Essas iniciativas visam proporcionar
ferramentas adicionais para gerenciar e melhorar a condigao,
promovendo a autonomia e o bem-estar.

Centro Especializado em Reabilitacdo (CER III SE)

Unidade dedicada ao atendimento especializado de pessoas que
precisam de reabilitacao, com a missao de desenvolver o potencial
fisico e psicossocial de cada individuo. Realizamos diagndstico e
tratamento, sendo referéncia em uma diversidade de modalidades de
reabilitacdo: fisica, intelectual e auditiva.
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Fonte: Book Institucional, cedido pela AFNE.

2. Panorama Geral do periodo

Neste trimestre observamos que em geral os usuarios da regido
continuam referindo nas demandas as suas principais queixas quanto
a necessidade de agendamento as diversas especialidades, bem como
aos exames necessarios solicitados, os quais sdao determinantes para
a continuidade do acompanhamento.

Observa-se também no periodo o tempo na demora para a abertura
dos agendamentos das consultas, como também a demora no
atendimento, principalmente nas Unidades de Emergéncia
(UPA/AMA/PS).

Os agendamentos para as Cirurgias também é um continuo ponto
relevante nas manifestacdes, principalmente as Ortopédicas, bem
como as manifestacdes para Oncologia vem em continua relevancia
ao tempo de espera, as quais cabe-se anuir o protocolo dos 60 dias,
Lei Federal n°© 12.732/2012.

As demandas de solicitacdes e reclamacoes de fraldas, destacam-se
por motivo ainda pela transicao ao novo protocolo de entrega em
casa pelo correio.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagBes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Centro, Série
historica mensal - 2 Trimestre 2024,

== [emandas == kadia mensal

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Analisando o grafico acima observamos a média mensal de 224
demandas, mediante os dois trimestres de 2024. No segundo
trimestre houve uma pequena diminuicao 3,79%, o que corresponde
a 26 demandas

Média/mensal 1° Trimestre = 228 demandas
Média/mensal 2° Trimestre = 219 demandas
Diferenca = 4%

O total de demandas no periodo do 1° Trimestre corresponde a 685
demandas.

O total de demandas no periodo do 2° Trimestre corresponde a 659
demandas.

Comparando os dois trimestres pela realidade das populagdes locais
entre os dois territérios Santa Cecilia e Sé, notamos que as
demandas de Cirurgias destacam-se cotidianamente para o Territério
da STS Santa Cecilia, mediante a unidade de saude AMA
Especialidades Dr. Humberto Pascale estar dentro deste territério. A
AMA E, além de ser referéncia a populacdo do territério Central, é
também referéncia para outras regioes da capital.
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As diferencas locais entre as populacdes das duas Supervisoes
geralmente alinham-se nos atendimentos.

As reclamacdes na demora do atendimento se destacam nas duas
regidoes, denota-se em grande parte e geralmente aos atendimentos
das unidades de emergéncia.

A unidade de Emergéncia e Pronto Atendimento UPA Vergueiro
localizada no territério da Sé recebeu nos dois trimestres a maioria
das reclamagdes (demora no atendimento), logo em seguida a
unidade AMA Sé, e assim sucessivamente os outros equipamentos do
do territoério.

No territdrio da Santa Cecilia a unidade Pronto Socorro Alvaro Dino se
destaca.

Estas unidades por terem a linha de servico emergencial geralmente
com grande fluxo de atendimento recorrente e como o proprio
equipamento exige frequentemente absorver o mais rapido possivel
0S municipes, vem por muitas vezes ocorrer entraves na demanda,
ocorrendo também recorréncia de atendimentos os quais, pelas
caracteristicas no acolhimento, ndo seriam para aquele tipo de
servico e sim para encaminhamentos em Unidade Basica de Saude,
assim congestionando o servico de emergéncia.

Sugerimos aprimoramento nas informagdes e adequagdes em agoes
pela SMS - Coordenadorias e Supervisdes de Saude em geral, a fim
de atingir melhorias no atendimento e acolhimento para o publico
usuario em geral.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Centro,
classificadas por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

No segundo trimestre continuamos praticamente num
comportamento linear em referéncia ao primeiro trimestre no quesito
meio de atendimento. Houve um pequeno aumento no atendimento
pela WEB, diminuicao nos atendimentos por Correspondéncia Oficial e
Atendimento Presencial.

19 Trimestre
Formulario Web 9%
Atendimento Presencial 3%

Correspondéncia Oficial 5%

Observamos que o atendimento por Correspondéncia Oficial
geralmente sdao demandas registradas pela Ouvidoria Geral do
Municipio, onde pode-se interpretar uma certa preferéncia digamos
assim, de alguns usuarios em manifestar-se por esse canal.

Em relacdo ao atendimento presencial, observa-se percentual maior
de atendimento pela Supervisdo Técnica de Saude Sé, em seguida,
demandas registradas pela SMS e por ultimo pela Supervisao Técnica
de Saude Santa Cecilia.
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Ressaltamos que a SMS e CRS Centro ndao tém atendimento
presencial, porém abre-se excecdao mediante a especificidade do caso
relatado.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Centro,
por Tipologia - 2 Trimestre 2024.

T
RECLAMACAQ 241
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ELocio [N 53
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SUGESTAQ p

o

100 200 300

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Ao observarmos no grafico acima, no que se refere ao quantitativo
em relagao ao do 1° trimestre, ndao houve variagao tao significativa:
as Solicitacdes novamente predominam, em seguida as Reclamacgoes,
igualmente seguidas pelas Denuncias e Elogios, vindo logo a seguir
Informacgao e Sugestao.

A classificacao Solicitacdo no territério repete-se constantemente e
predomina-se no Assunto Assisténcia a Saude, destacando-se as
consultas em diversas especialidades, em seguida os exames, logo
em seguida aos materiais, destacando-se ainda neste periodo as
“fraldas descartaveis”.

No assunto Reclamacdao também ha uma constante no Assunto
Gestao, abrangendo as rotinas e protocolos nos estabelecimentos,
seguido por insatisfacdo ao atendimento dos funcionarios em geral,
valendo destaque para as reclamacgoes referentes a dificuldade de
acesso (locais de agendamento, contato “telefonico” com a unidade
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para diversos esclarecimentos, principalmente ao agendamento na
especialidade necessitada).

Na classificagdo Elogio, houve um aumento de 2% de um periodo
para outro. Se considerarmos a quantidade de demandas notamos
que esta diferenca de uma certa forma ha de ser notada com
destaque.

Comparando-se os dois Trimestres:
1° Trimestre/ 224

Solicitacao = 283 demandas/41%
Reclamacao = 273 demandas/40%
Denuncia = 83 demandas/12%
Elogio = 41 demandas/6%
Sugestao = 4 demandas/1%

Informacao = 2 demandas/0%

2° Trimestre/ 224

Solicitacao = 293 demandas/44%
Reclamacao = 241 demandas/37%
Denuncia = 68 demandas/10%
Elogio = 53 demandas/8%
Sugestdao = 2 demandas/0%

Informacao = 2 demandas/0%

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 293 solicitagbes registradas no 2° trimestre de 2024
correspondem a 44% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (71%).
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O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 56% sao relativos
a Consulta/Atendimento e 22% a Cirurgia.

As solicitacdes refletem permanentemente ao Assunto Assisténcia a
Saude, com recorréncia as Consultas variadas no que tange as
especialidades desejadas, exames diversos e outros.

Destacando-se para Ortopedia Geral, Cirurgia Ortopédica e outras
cirurgias.

O periodo demonstrou também uma grande solicitacdo de fraldas.
Este subassunto esta impactado ainda pela transicdo da nova
normativa de distribuicdo (via correio), onde ha divergéncias como
atualizacdao de cadastro dos usudrios, horario da entrega e presenca
do municipe na residéncia, e outros pormenores os quais também
podem divergir na entrega do material.

Ressaltamos novamente a Especialidade Neuropediatria, a qual ainda
continua com a falta do(s) profissional(ais) na regiao, assim
impactando em “especial” a procura para as consultas.

A Ouvidoria constantemente pontua por meio de e-mail as demandas
(Cirurgias/consultas com longo espaco de retorno) a 0OS, bem como
ao setor de Regulacao das Unidades, como também da Regulacdo da
CRS Centro e, quando necessario, a Regulacdo Central da SMS.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salide Centro - 2 Trimestre 2024.

SESETENCIS B SalinE — 207

1%

[PRODUTOS PARA 54
SAUDE/CORRELATOS 18%

ESTRATEGIA DESAUDEDA 10
FAMILLA (ESF) 3%

VIGILANCIA EM SAUDE |l 10

DEMAIS DEMANDAS .z

0 30 100

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

130 200 230

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Sadde Centro -2 Trimestre 2024.

CONSULTA/ATEMDIMENTO/TRA — 115

TAMENTO | D6%

CIRURGLA _ 46

22%
DIAGMNOSTICO POR ULTRA- 17
o
SOMOGRAFLA | 6%
DAGHOSTICD POR _ 10
-
EMDOSCOPLA | 5%

DIAGMOSTICO POR
TOMOGRAFLA
DIAGNOSTICO POR
RESSOMANCLA MAGNETICA

TRAMSFEREMCIA DE PACIENTE 7

DEMAIS DEMANDAS 10

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

75 100 125

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 241 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 37% do

total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto

Gestao (89%).
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O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacodes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 59%
sdao relativos a Estabelecimento de Saude e 39% a Recursos
Humanos .

Analisando o periodo o mesmo reflete ao periodo anterior onde as
reclamagdes concentram-se no assunto Gestdao para os subassuntos
Estabelecimento Comercial e Recursos Humanos, o0s quais
dividem-se nas insatisfacdes em rotinas e protocolos, demora no
atendimento e atendimento dos funcionarios. H& de se observar
também que geralmente os usuarios tendem a reclamar muitas vezes
de varias questdes em uma sé demanda.

Acreditamos que as questdes reclamadas devem ser sempre
observadas e terem atencao especial permanente, perante as
Supervisdes e a OS (Organizacao Social) quando assim houver, bem
como as Unidades administradas pela Direta, principalmente nas
questdes relevantes e recorrentes nas quais sugerimos sempre
pactuacao em reunides e reciclagem para amenizar e diminuir esses
confrontos.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Centro — 2 Trimestre 2024.

DEMAIS DEMAND - 10

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAQ, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saide Centro -2 Trimestre 2024,

I

.

DEMAIS DEMANDAS

50 100 130

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 53 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 8% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
o0 assunto com o maior nimero de demandas foi Gestdo, que
representa 91%. A média mensal no trimestre foi 17 elogios.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria
Regional de Saide Centro — 2 Trimestre 2024.

sestin — 48

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA e

91%
L 2
4%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA L 2
4%
L 1
2%

FAMILLA {ESF)

DEMAIS DEMAMNDAS

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Este periodo demonstra um consideravel aumento nesta classificagao,
29% em relagcao ao periodo anterior.

Periodo anterior (1° trimestre de 2024) = 41 demandas
Periodo Atual = 53 demandas

O grande montante nesta classificacdo é de recorréncia no Assunto
Gestao (elogio aos profissionais diversos).

Acreditamos que o reconhecimento e valorizagcao por meio do
Programa Selo Gente que Faz o SUS, cada vez mais ascendera
aos profissionais no empenho para um bom atendimento continuo,
sendo reconhecido pelos usuarios através das manifestacdes de
Elogio.

O periodo demonstra na maioria das demandas o desempenho na
conduta dos profissionais no atendimento como um todo e na relagao
empatica entre o usuario e o funcionario.
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9. Analise de Prazo de Resposta

OBSERVACAO: Neste item, serdo considerados os dados do Gltimo
més do trimestre anterior, e dos dois primeiros meses do trimestre
vigente, haja vista que no ultimo més do trimestre vigente os dados
ainda estao sendo consolidados.

TOTAL DE

Padronizado EII\E/IS:'(I:)ENS(;DD??S SOLICITAC,‘(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

Santa Cecilia 273 281 97%

Sé 267 273 98%

Total 540 554 97%
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- Quantidade de demandas recebidas no periodo: 554
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 540

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos

Supervisao Técnica de Saiude Santa Cecilia - Unidades que nao
cumpriram a meta:

*Demandas (Cumpriu-Nao cumpriu)/Demandas
Recebidas/Porcentagem

Centro de Referéncia da Dor Crbnica Bom Retiro AFNE = *00|01 =
0%

Justificativa do Gerente de Unidade: Justificativa do Gerente da
Unidade: Conforme ja informado ao setor interno, esclareco que com
a inauguracao da unidade em Dez/2023 e com todas as construgoes e
adaptacoes de fluxos e rotinas e criacao do acesso do CRDOR na
plataforma, ndo haviamos construido uma rotina de consultas de
demandas do Ouvidorsus.

A demanda de n°5801973, foi a primeira emitida para unidade e
infelizmente por ndao obtermos uma rotina até entdo constituida,
falhamos no cumprimento do prazo, excedendo 06 dias do prazo
estabelecido.

Ressalto que apds o episodio, estabelecemos uma rotina de consultas
semanais (em dias intercalados) regularizando assim o recebimento
e devolutivas em seu respectivo tempo de resposta, exemple esse,
aplicado nas ultimas 02 duas demandas recebida de "Elogios" para
unidade, na qual concluimos conforme preconizado.

SAE DST/AIDS Campos Eliseos - Direta = *02|04 = 50%
UVIS Santa Cecilia Direta = *01|03 = 33%

Supervisao Técnica de Saude Sé - Unidades que ndo cumpriram a
meta:

CEO III Prof. Alfredo Reis Viegas - Direta = *00|01 = 0%
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CTA DST/AIDS Henfil - Henrique de Souza Filho - Direta = *00|01 =
0%

Supervisao Técnica de Saude Sé - Direta = *00|01 = 0%

Unidade de Diagndstico e Imagem Sé - FIDI = *00|03 = 0%

AcOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Serao
apontadas as agdes para os meses subsequentes em reuniao com
as geréncias das unidades pontuadas que ndo cumpriram o prazo
de resposta no qual é preconizado e de acordo com a Portaria
166/2021 SMSG.

Principais resultados obtidos: A definir para os préoximos periodos
mediante reforco nos apontamentos e orientagdes em reunioes.

Principais recomendacdes e sugestdoes para melhorar os prazos:
Pautar em reunidoes e pontuar os fluxos, dificuldades e relevancias
nos problemas encontrados, como contato com o manifestante e
principalmente o cumprimento conclusivo, independente da
urgéncia ou ndo do problema.

Observacao: As Unidades acima apenas uma é administrada pela OS
AFNE (CRDOR - Centro de Referéncia da Dor Crbnica), a qual se
manifestou em resposta pelo nao cumprimento do prazo. Os
demais pontos de Ouvidoria sao de Unidades administradas pela
PMSP.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Quantidade de demandas recebidas no periodo: 659

Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 659

Principais problemas identificados:

SugestOes para melhoria:
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Observacao: Das 659 demandas inseridas na PAQ - Planilha de
Avaliacao da Qualidade, 16 demandas sdo de referéncia a outras
regioes, ou de outro(s) pontos de Ouvidoria, as quais foram
redirecionadas.

Ao analisar a PAQ referente ao periodo, destacaram-se os itens a
sequir:

Erro no Estabelecimento Comercial

156 = 12,50%

Ouvidoria do SUS do Municipio - SMS = 12,50%

Ouvidoria Geral do Municipio - Formulario WEB = 9,09%
Ouvidoria do SUS do Municipio - Formulario WEB = 12,90%
Erro no DAPS - Doencgas, Agoes e Politicas de Salde
156 = 5,99%

Ouvidoria Geral do SUS - Formulario WEB = 9,09%
Ouvidoria SUS do Estado de Sao Paulo - SES = 33,33%

Falta de dados do manifestante

Ouvidoria Geral do SUS - Formulario WEB = 9,09%
Ouvidoria SUS do Municipio de Sdo Paulo = 9,68%
Falta de dados do paciente

156 = 6,34%

Ouvidoria Geral do SUS - Formulario WEB = 9,09%

Ouvidoria SUS do Municipio de Sao Paulo - Formuldrio WEB =
29,03%

Erro nos dados do paciente
156 = 11,97%
Ouvidoria Geral do SUS - Formulario WEB = 9,09%

Tipificacao Incorreta
156 = 14,61%
Ouvidoria Geral do SUS - Formulario WEB = 18,18%
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Ouvidoria SUS do Municipio de Sdo - Formulario WEB = 11,29%
Ouvidoria SUS do Estado de Sao Paulo - SES/SP = 33,33%

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram
realizadas/ planejadas:

Treinamento/Recapacitacao no SP 156.

Delegar via e-mail aos outros canais de competéncia externa.
Atencdo a todos funcionarios que inserem demandas.

Pauta continua a discutir nas reunides periddicas.

Os itens relacionados sao de uma maneira geral referentes a
problemas externos de insercao, ou seja, com relagcdao ao tempo de
encaminhamento nao se apontou impacto nesse quesito.

Acreditamos e reforcamos as orientagcbes dos protocolos e
alinhamentos aos canais de atendimento, para os campos nhas
demandas que devam ser corretamente e sempre preenchidos.

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

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(When?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento

Insercao

Fator
importantissimo
para melhor

entendimento e
contato com o
manifestante,
bem como o
fluxo da
demanda.

Capacitacao,
orientagoes
pautas
constantes
reunioes.

(S

nas

Proximas

reunioes...

SMS - Ouvidoria
e outros pontos

focais de
Insercao SP156,
CRS, STS.

Status

Sempre em
pauta para os
proximos meses.
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data Nome evento Objetivo do evento Participante

10/06/2024 . Pauta: Avaliacdao dos Relatorios
Reuniao sobre | do 10 Trimestre, correcdes e Toda Rede de Ouvidoria SMS
Relatorios  Trimestrais | jtens acrescentados. Ary Barbosa Marques

das Unidades de
Ouvidoria do SUS.

17/06/2024 N _ Pauta:Rotinas e Equipe da Rede de Ouvidoria
Reuniao da Equipe da | protocolos/Andamento SMS
Divisao de Ouvidoria Nova plataforma em Sistema

SIGRC a ser implantado para
insercao nas demandas da
Ouvidoria.

Horario de cumprimento no setor
das 07:00 h as 19:00 horas.

18/06/2024 Informacao s/ Etica Principios e
REDE DE OUVIDORIAS acesso a Lei de Informagéo, Toda Rede de Ouvidoria SMS
SUS E SERVICO DE|LGPD, Seguranga, Assédio Ary Barbosa Marques
INFORMACAO AO | Moral/Sexuale, Transparéncia,
CIDADAO DA SMS

20/06/2024 Informacao s/ Etica Principios e
REDE DE OUVIDORIAS acesso a Lei de Informagéo, Toda Rede de Ouvidoria SMS
SUS E SERVICO DE|LGPD, Seguranga, Assédio Ary Barbosa Marques
INFORMACAO AO | Moral/Sexuale, Transparéncia.

CIDADAO DA SMS
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o periodo
analisado

A Ouvidoria € um canal onde o municipe pode e deve manifestar-se
sempre que houver necessidade para obter informagbes ou
prosseguimento aos seus anseios, aqui por tratamento em saude.

O trimestre avaliado notamos a continuidade nos problemas que
enfrentamos no Sistema Unico de Saude, os quais abrangem sempre 0s
preceitos no atendimento, onde se busca sempre o melhor para com o
usuario, assim os canais de atendimento venham ser uma ferramenta
para o municipe encontrar atendimento nos padrdes os quais o préprio
SUS se integra e afere a sua integridade e principios a populagao.

Em particular e em geral a Ouvidoria aponta sempre o problema para o
melhor anseio resolutivo, caminhando para que o melhor seja respeitado,
considerando sempre que o individuo é a parte principal e seu bem estar
essencial.

Ary Barbosa Marques
Ouvidoria

Coordenadoria Regional de Saude Centro
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14. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado
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15. Glossario

SOLICITACAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacao,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as agdes e aos servicos de saude, nao podendo ser anbnima
ou sigilosa.

RECLAMAGAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as agdes e/ou servicos de saude, sem conteldo de
requerimento, como:

A ndo prestacao de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servico publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfagdo ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA

Manifestacoes que indiguem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdo municipal, por entidade publica ou privada de saude,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimoénio publico ou exercicio de cargo ou fungdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informacdo que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ]
Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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16. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS lJ - Centro de Atencgéo Psicossocial Infantojuvenil

CASA SER - Centro de Atencédo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontologicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestado de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

CR DST/AIDS - Centro de Referéncia em DST/AIDS

CR PICS - Centro de Referéncia em Praticas Integrativas e Complementares em
Saude

CRS - Coordenadoria Regional de Saude

CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em DST/AIDS
DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doencas, Agdes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integragao e Reabilitagao

NIR - Nucleo Interno de Regulacao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos

PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servigo de Atendimento Especializado em DST/AIDS
SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servigo de Residéncia Terapéutica



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Centro

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Satde

UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

URSI - Unidade de Referéncia a Saude do Idoso
UVIS - Unidade de Vigilancia em Saude

Disponivel em:
/) fei B ias/ : ) info/inf . .

s/Unid_Munic_Saude_Super Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
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17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS ai

CIDADE DE SAQ PAULD
Como entrar em contato com

a Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de Sao Paulo ?

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

G

Acesse o formulario web pElD QR Code
ou pelo link:
http://ouvprod02.saude.gov.brfouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;Ef > A
localizada em uma das Supervisdes ~ ]

Técnicas de Saude (STSs)
Horario: das 10h as 16h -
E também nos Hospitais Municipais

Horario: das 8h as 16h I
Link:

https://'www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/savde/ouvidoria/index.php?p=267328
b .

CIDADE DE
Ao
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta
de gestao, os seguintes documentos foram disponibilizados na pagina da
Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.qov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/inde
X.php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.qgov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/inde
X.php?p=323017

LEGISLACOES

https://www.prefeitura.sp.qgov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/inde



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
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X.php?p=267336



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

