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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 Supervisdes Técnicas de Saude, nos hospitais da rede
municipal de saude, no Hospital do Servidor Publico Municipal € 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 manifestacoes 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 necessdrias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagdes.

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 servigos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Rosane Jacy Fretes Fava

Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS
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1. Perfil da Unidade de Saude

As Coordenadorias Regionais de Saude possuem a atribuicdo de
gerenciar de forma macro as atividades em saude desempenhadas
em um determinado territério, tratando-se de um érgao essencial e
estratégico.

A Coordenadoria Regional de Saude Norte - CRSN, esta localizada na
Rua Paineira do Campo, 902, no bairro de Santana, préximo ao
Terminal Rodovidrio Tieté, sendo que atualmente estd passando por
reforma predial para adequacoes.

De acordo com o censo de 2022 a populagao total da zona norte do
municipio de Sao Paulo é de 2,2 milhdes de habitantes, sendo
composta por faixa etaria e perfil socioecondomico diversificado.

Populagdo : 2.208.963 hab (Censo 2022)

07 Subprefeituras

18 Distritos administrativos

06 Supervisdes Técnicas de Satde

* Area-299,1 km?

* D. demografica— 7.386,1hab/km?

* 934.352 domicilios (Censo 2022)

* 98,9 % abastecimento de dgua em rede (Censo
2010)

* 92,4% coleta de esgoto em rede (Censo 2010)

* 99,7 % coleta de lixo (Censo 2010)

*3.656 pessoas em situacdo de rua (Censo Pop rua
2021) - 12% da pop rua municipal

« 3,988 pessoas cadastradas no consultorio na Rua

(ESUS abril 2024)
Fonte: IBGE Censo 2010 e 2022
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Coordenadoria Regional de Saude Norte (2023)
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A Coordenadoria Regional de Saude Norte é composta por 06 (seis)
Supervisdes Técnicas de Saude, distribuidas da seguinte forma:

Supervisao da Casa Verde possui 22 servicos sob sua gestdo:
02 - AMA/ UBS Integrada

01 - AMA ESPECIALIDADE
01 - CAPS ADULTO
01 - CAPS INFANTO JUVENIL

01 - CEO

01 - HOSPITAL MUNICIPAL E MATERNIDADE ESCOLA
CACHOEIRINHA - DR. MARIO DE MORAES ALTENFELDER SILVA

12 - UBS

01 - UPA

01 - UVIS
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Total Geral: 22

Supervisao Freguesia do 0 possui 36 servicos:
02 - AMA/UBS INTEGRADA

01 - AMBULATORIO DE ESPECIALIDADES
01 - CAPS AD

01 - CAPS ADULTO

01 - CAPS INFANTO JUVENIL

01 - CECCO

02 - UPA

01 - CENTRO DE REFERENCIA DE AIDS
01 - CRT

01 - UVIS

01 - CEO

01 - CER

19 - UBS

01 - HOSPITAL
01 - HOSPITAL DIA
01 - LABORATORIO
Total Geral: 36

Supervisao Pirituba possui 39 servicos:

01 - Ambulatério de Especialidades
04 -AMA/ UBS Integrada

01 - Ambulatério de Especialidades
01 - CAPS Adulto

02 - CECCO

01 - UVIS

02 - Centro de Referéncia de AIDS
02- UPA
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01 - Centro de Referéncia de Dor

01 - CER
01 - CIES
01 - Hospital
18 - UBS

Total Geral: 39

Supervisao de Perus possui 15 servicos:
01 - Ama Especialidades

03 - Ama/UBS Integrada

01 - Ambulatério de Especialidades
01 - CER

01 - Caps Adulto

01 - Caps Infanto Juvenil

01 - Cecco
05 - UBS
01 - UPA
01 - UVIS

Total Geral: 15

Supervisdao de Santana possui 39 servicos:

04 - Ama/UBS Integrada

01 - Ambulatério de Especialidades
01- Caps AD

03 - Caps Adulto

01 - Caps Infanto Juvenil

01 - CECCO

01 - Centro de Cont.Zoono

01 - Centro de AIDS
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01 - Pronto Socorro

01 - CEO
02 - CER
01 - CIES
01 - Hospital
02 - UVIS

01 - Laboratério

17 - UBS
01 - UPA
01 - URSI

Total Geral: 39

Supervisao Vila Maria/Vila Guilherme possui 23 servicos:
01 - UVIS

01 - UPA

02 - Ama/UBS Integrada
01 - CEO

01 - CER

11 - UBS

01 - CECCO

01 - Hospital

01 - Hospital Dia
01 - Laboratorio
01 - UOM

Total Geral: 23
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2. Panorama Geral do periodo

As manifestacdes de ouvidoria dirigidas a Coordenadoria Regional de
Saude Norte sdo registradas por telefone por meio da Central SP 156
(opcao 5) e também via formulario WEB (portal SP 156), além de
e-mails e cartas.

Informamos que todas as manifestacdoes foram finalizadas com
orientacoes e respostas aos cidaddaos e cidadas.

3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Norte, Série
historica mensal - 2 Trimestre 2024,

== [emandas == kadia mensal
Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

No 2° trimestre de 2024 foram recebidas 4.429 manifestagdes pela
Ouvidoria da CRS Norte, destacando-se o aumento da demanda de
reclamacoOes relacionadas ao fornecimento de fraldas em decorréncia
do grande avango na expansao deste servico em todo o municipio.

Analisando a série histérica, é possivel observar aumento de 10% no
registro de manifestagdes, em comparacao ao 1° Trimestre de 2024
onde foram registradas 4.017 manifestagoes.

Atualmente, a média mensal das manifestacdes perante a ouvidoria
da CRSN no ano de 2024 é de 1.408 manifestacdes/més.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Norte, classificadas
por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024,

TOTAL GERAL [ 4429
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Podemos verificar que a central telefénica 156 ainda é a principal
plataforma utilizada pelos municipes para o registro de
manifestacdes, sendo responsavel por 92% dos registros.

5. Classificacao das manifestacoes

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

SOLICITACAD 2373

RECLAMACAD
ELOGID [*5
DEMNUMNCLA
MNFORMACAD

SUGESTAD

0 300 1000 1500 2000 2500

W Pl U e AL

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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As solicitagdes correspondem a 54% da demanda da Ouvidoria da
CRS Norte, sendo as principais solicitacdes referentes a obtencao de
vagas em servicos de atendimento de especialidades, exames,
cirurgias e fornecimento de fraldas.

No mesmo sentido, destaca-se que os 36% de manifestacdes que
compdem as reclamacdes também estdao vinculados ao tempo de
espera para atendimento de especialidades, realizacao de exames e
cirurgias, assim como fornecimento de fraldas.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

A maior parte das solicitacdes registradas pela Ouvidoria da CRSN
sao referentes a solicitagbes de agendamentos para vagas em
assisténcia a saude, como consultas e exames, totalizando 73% da
demanda total de solicitagoes.

Destaca-se que as unidades sao constantemente reforcadas sobre a
necessidade de monitorar continuamente as filas de espera.

Em segundo lugar é possivel observar o total de 19% referente a
solicitacbes de produtos para saude/correlatos, como por exemplo o
fornecimento de fraldas.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAOQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Norte - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Norte -2 Trimestre 2024,

DIAGNOSTICO POR [,

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

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

Nesse trimestre 86% das reclamacgdes registradas foram referentes a
gestao, sendo que, dentre essas reclamagdoes, 55% foram
relacionadas a gestao direta do equipamento de saude e 41% foram
referentes a fatores de recursos humanos.

Referente a gestao dos estabelecimentos de saude, a CRS Norte tem
realizado atividades de educacdao permanente para constante
aperfeicoamento dos gestores em seu territorio.

Quanto aos recursos humanos, ¢é importante destacar que
determinados territérios da regidao norte apresentam maior
dificuldade em contratar e manter profissionais devido a sua distancia
e dificuldade de acesso, uma vez que a procura dos profissionais &
maior em locais mais centralizados e com melhor acessibilidade via
transporte publico.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saide Morte - 2 Trimestre 2024,
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAQ, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saide Norte -2 Trimestre 2024.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 295 elogios no segundo trimestre de 2024, sendo
que o assunto com o maior numero de demandas positivas foi a
gestao, representando 88% do total de elogios.

Cumpre destacar que o indice de elogios sobre a gestdao se contrapde
ao numero de reclamacdes também sobre a gestdao, demonstrando
muitas vezes a percepcgao individualizada do usuéario conforme o seu
entendimento sobre um atendimento de qualidade no SUS.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria
Regional de Salde Norte — 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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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.

Padronizado EI'\E,ISAPTOEN%DD?iS ;?)EIC_I[T)ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

Casa Verde / Cachoeirinha 440 529 83%
Freguesia / Brasilandia 657 762 86%

Perus 267 284 94%
Pirituba 797 833 96%
Santana / Jagana 640 770 83%

Vila Maria / Vila Guilherme 597 600 100%

Total 3398 3778 90%
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e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 3778
e Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 3398

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

e AcoOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: analise
das respostas de todas as supervisdes, através da planilha de
segunda-feira enviada para a coordenadoria.

e Principais resultados obtidos: melhoria do prazo de respostas e
melhor relacionamento entre o trabalho das supervisdoes e
coordenadoria.

e Principais recomendacdes e sugestdes para melhorar os prazos:
por meio da planilha e didlogos via WhatsApp entre
coordenadoria e supervisoes da Norte

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 4.285

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: PAQ
tem sido realizada de acordo com as demandas que temos
recebido

e Principais problemas identificados: falta de DAPS - Doencas,
AcOes e Politicas de Saude, encaminhamento incorreto de
demandas

e Sugestdes para melhoria: discussao com o 156

11. Plano de acao

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

a) Dialogo constante com os ouvidores das supervisoes;
b) Visitas em todas as ouvidorias sob gestao da Coordenadoria.

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

O qué (What?)

Curso de Rede
de Ouvidoria
SUS e Servico de
Informagao  ao
Cidadao da SMS

Porque (Why?) Como (How?)

Promover a
melhoria da
qualidade de
respostas e
sugestOoes para

0s ouvidores se
relacionarem
melhor com a
rede

Realizando curso
presencial -
Faculdade
UNINOVE

Quando
(When?)

14 e 16 de maio
e 18 e 20 de
junho

Quem (Who?)

Ouvidores de
todas as
Coordenadorias e
equipe de SMS

Nivel
Cumprimento
Status

Concluido -

de
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data Nome evento Objetivo do evento Participante

29/05/2024 Visita Ouvidoria de Perus | Conhecer a STS de Perus e a | Elba Teixeira Soares Alves
Ouvidoria

09/02/2024 Visita Ouvidoria Vila | Conhecer a STS Vila | Elba Teixeira Soares Alves
Guilherme/Vila Maria Guilherme e a Ouvidoria

31/10/2024 Reunido com todos os|Apresentacao de demandas | Elba Teixeira Soares Alves
ouvidores aqui na Norte com dificuldade na resposta
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Analisamos que, neste ultimo trimestre, o contexto das reclamacodes
e solicitacdes é muito semelhante ao do primeiro trimestre de 2024.

Elas sao: pedidos de consultas em especialidades, cirurgias, pedidos
de entrega de fraldas. E necessario constantemente o didlogo com as
supervisoes e, nos da coordenadoria, reunidoes com a SMS.

Da forma como a Ouvidoria se encontra hoje, nés da coordenadoria
conseguimos analisar melhor as demandas de ouvidoria das
supervisoes.

14. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

Ao analisar a série histérica, observamos o crescimento de 10% no
nimero total de manifestacoes, sendo esse crescimento
proporcionalmente distribuido tanto entre solicitacdes e reclamacgdes
quanto em elogios.

Observando as demandas apresentadas ao longo do trimestre, restou
imprescindivel a necessidade de mantermos o trabalho ja
desempenhado de aperfeicoamento profissional por meio de
atividades de educacao permanente visando a qualificacdao da equipe.
Esperamos que a médio e longo prazo esse aperfeicoamento reflita
em significativa melhoria assistencial.

Destacamos que a CRS Norte promove reunides semanais de
alinhamento com a presenca de todos os Supervisores Técnicos de
Saude e dos representantes das Organizacdes Sociais de Saude onde
é constantemente discutida a demanda das ouvidorias, visando
interferéncia imediata para aperfeicoamento dos processos de
trabalho envolvidos.

Acreditamos que as demandas apresentadas colaboram para a
melhoria na qualidade de nossos servigos, promovendo grande
avanco assistencial e que o0s esforcos despendidos para
aperfeicoamento do SUS no municipio de Sao Paulo estao sendo
reconhecidos na medida que o SUS da Capital foi considerado pelo 4°
ano consecutivo o melhor servico publico da cidade.

Ana Cristina Kantzos Coordenadora da CRS Norte
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15. Glossario

SOLICITACAO

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

RECLAMAGAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as agdes e/ou servigos de saude, sem conteudo 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 funcdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrugao 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 Atencéao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencéo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS IJ - Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil

CASA SER - Centro de Atengao a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontologica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestdo 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, Acodes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar

EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

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 Reabilitagdo

NIR - Nucleo Interno de Regulacéo

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de ldosos

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

STS - Supervisdo Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude
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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

Dlsponlvel em:

enC|a|s1Un|d Munic Saude SuQer JuI2024 Qd (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 a3
CIDADE DE SAD PALLD
Como entrar em contato com
3 Rede de Ouvidorias SUS da

cidade de Sao Paulo ?

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

@’ﬁ)

Acesse o formulario web pelo QR Code
ou pelo link:
http://fouvpred02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;Eﬂ’ (b gt
localizada em uma das Supervisdes ~ LN
Técnicas de Saude (5TSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

https:/fwww.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328
Y .

CIDADE DE
sAo
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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.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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

LEGISLACOES

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



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

