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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdao 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 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 manifestacoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdo as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdbes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas 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
relatérios anuais e semestrais da Rede e Boletim Ouvidoria em Dados
de periodicidade mensal. Torna-los publicos na pagina da Rede de
Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saude é uma forma de
apresentar as atividades desenvolvidas e tem a finalidade de produzir
informacdes 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
2.

A Supervisao Técnica de Saude Penha pertence a Coordenadoria
Regional de Saude (CRS) Sudeste, e esta localizada na regidao leste
do municipio de Sao Paulo.

Abrange um territério de 43,42 km?2 contando com 38 servigos de
saude distribuidos entre 4 Distritos Administrativos (Penha, Cangaiba,
Artur Alvim e Vila Matilde), com uma populacao de 470.921
habitantes. *Fonte: Resultados preliminares do Censo de 2022, IBGE.

Com os seguintes tipos de estabelecimentos/atendimento: 1 AMA
12h, 2 AMA 24h, 4 AMA/UBS Integrada, 1 CAPS A/D II, 1 CAPS A/D
ITI, 1 CAPS ADULTO III, 1 CAPS INFANTO JUVENIL III,1 CECCO, 1
CEO II, 1 CERI, 1 CERIII, 1 HOSPITAL DIA 24h, 1 SAE DST/AIDS, 6
ESF, 1 UBS Mista, 9 UBS TRADICIONAL, 1 UVIS.

Outros Servicos: 3 PAI (Programa de Acompanhamento de Idoso) ,4
EMAD (Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar), 1 EMAP
(Equipe  Multiprofissional de  Apoio), 8 EMULTI (Equipe
Multiprofissional na APS, 1 ECR (Equipe de Consultério na Rua), 1
APD (Equipe de Acompanhante da Pessoa com Deficiéncia).

Na STS Penha, algumas unidades de saude sdo administradas
diretamente pela Secretaria Municipal da Saude (SMS), e outras pela
Organizacdo Social de Saude (OSS) SECONCI.
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3. Panorama Geral do periodo

Nesse trimestre, o perfil epidemioldgico continuou impactando o
trabalho nas unidades de salde, com muitos casos de dengue e
COVID-19, tanto na populacao como entre os profissionais, gerando
muitas reclamacbes para os servicos de saude por meio do sistema
OuvidorSus.
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4. Namero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Penha, Série histérica mensal - 2 Trimestre 2024.

600

400 . 498

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

Observamos que no 2° Trimestre/2024 houve um declinio de
registros no més de Junho/2024 (510 demandas), mas na visdo geral
da “Série Historica”, em comparacdago a Janeiro/2024, houve
aumento de 105 demandas.

O periodo manteve a média de registro, com 498 demandas/més.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 29 trimestre de 2024 - CRS Sudeste - STS
Penha

5. Meios de atendimento

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

No 2° trimestre de 2024, o total de manifestagoes registradas para a
Ouvidoria STS Penha foi de 1.613 demandas.

E o meio de atendimento mais utilizado para o registro continuou
sendo a Central 156, com 1.540 demandas registradas (95%).

Porém percebemos que, apesar da facilidade de cadastro pelos
diversos meios, o atendimento presencial (Pessoalmente) continua
sendo importante e valorizado pelo cidadao, que procura um
profissional para um acolhimento de qualidade, com uma escuta
qualificada e humanizada.
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6. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Penha, por Tipologia - 2 Trimestre 2024,

NFORMACAD

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

Conforme o grafico 3, a Ouvidoria STS Penha recebeu 964 demandas
de SOLICITACOES (60%) no periodo. Dentre estas, estdo incluidas as
manifestacdes de ‘insatisfacao’. Entretanto, a grande maioria é de
cidadaos pedindo intervencao por meio da Ouvidoria SUS, nas
dificuldades no agendamento ou acesso as acdes das unidades de
saude.

7. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

Das 1613 manifestagdes registradas no 2° trimestre de 2024, as
classificadas como Solicitagdao correspondem a 60% do total geral.

Conforme o grafico 5, dentre os assuntos, destaca-se Assisténcia a
Saude (81%), isto &, agendamento de consultas de especialidades,
cirurgias e exames.

Observamos também que foi registrado um numero expressivo de
solicitagbes, do subassunto Produtos de Saude/Correlatos (13%). A
grande maioria diz respeito a falta de fraldas, do tamanho
extragrande. Motivo: houve desabastecimento deste insumo no
periodo.
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Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Penha — 2 Trimestre 2024.

Grafico 4
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Penha - 2 Trimestre 2024.
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8. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 475 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 29% do
total geral das demandas.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (92%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
Reclamacoes - Gestao, onde os sub assuntos mais mencionados
60% sdo relacionados a Estabelecimentos de Salde, e 37% estdo
relacionados com Recursos Humanos, destacando a insatisfacao com
os profissionais de saude.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Penha -
2 Trimestre 2024.
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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
Penha - 2 Trimestre 2024,

Grafico 7
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9. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Em 2022 a Divisdao de Ouvidoria do SUS, em conjunto com a
Coordenadoria de Gestao de Pessoas (COGEP) da Secretaria
Municipal da Saude (SMS), lancaram o selo “Gente que faz o SUS".
Trata-se de um reconhecimento as equipes que recebem elogios na
Rede de Ouvidorias SUS pelo atendimento prestado a populacgdo.

Manifestagbes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Penha - 2
Trimestre 2024,

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

No periodo analisado foram registradas 120 manifestacdes de elogio,
correspondendo a 7% do total geral.

O assunto com o maior numero de registro de manifestacdes foi
“Gestao”, que representa 91% do total. O mesmo compreende os
elogios para a Unidade de Salde, Equipe de Trabalho, Profissionais de
Saude, entre outros.

Foi constatado que a Ouvidoria STS Penha e suas Unidades recebem,
em média, 40 elogios por més.

Os profissionais e equipes que foram elogiados por meio das
manifestacdoes do OuvidorSUS recebem um certificado do programa
“Gente que Faz o SUS”, o que motiva a equipe de saude pelo
reconhecimento ao trabalho prestado aos usuarios da Unidade de
Saude.
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10. 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 EﬁSXSENSéDD?iS SOLICITAC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA 24H ENGENHEIRO GOULART DR JOSE PIRES 51 51 100%
AMA 24H JARDIM NORDESTE DR CARLOS NEDER 67 68 99%
AMA MAURICE PATE 12 13 92%
AMA/UBS INTEGRADA CANGAIBA - DR. CARLOS GENTILE |48 51 94%
DE MELLO
AMA/UBS INTEGRADA CHACARA CRUZEIRO DO SUL - 43 45 96%
ZELIA L M DORO
AMA/UBS INTEGRADA PADRE MANOEL DA NOBREGA 61 73 84%
AMA/UBS INTEGRADA VILA SILVIA 91 92 99%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

CAPS AD II CANGAIBA 1 1 100%
CAPS AD III PENHA 2 3 67%
CAPS ADULTO III VILA MATILDE 14 14 100%
CAPS INFANTOJUVENIL III PENHA 3 3 100%
CER II PENHA 7 7 100%
CER PARQUE ARTHUR ALVIM 1 1 100%
HOSPITAL DIA - PENHA 474 476 100%
SAE DST AIDS PENHA 5 5 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - PENHA 2 7 29%
UBS ANTONIO ESTEVAO DE CARVALHO 26 30 87%
UBS ANTONIO PIRES F VILLA LOBO 35 38 92%
UBS CIDADE PATRIARCA 15 26 58%
UBS ENGENHEIRO GOULART - DR. JOSE PIRES 34 42 81%
UBS ENGENHEIRO TRINDADE 38 42 90%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
UBS JARDIM MARINGA - VILA TALARICO 40 41 98%
UBS JARDIM SAO FRANCISCO 16 18 89%
UBS JARDIM SAO NICOLAU 45 48 94%
UBS PADRE JOSE DE ANCHIETA 21 21 100%
UBS PARQUE ARTHUR ALVIM 17 22 77%
UBS VILA ARICANDUVA 12 12 100%
UBS VILA ESPERANCA - DR. CASSIO BITTENCOURT FILHO |52 53 98%
UBS VILA ESPERANGA - DR. EMILIO SANTIAGO DE 26 27 96%
OLIVEIRA
UBS VILA GRANADA - DR ALFREDO FERREIRA PAULINO 47 50 94%
FILHO
UBS VILA GUILHERMINA - DR. AMERICO RASPA NETO 36 36 100%
UBS VILA MATILDE - DR. RUBENS DO VAL 25 25 100%
UVIS PENHA DE FRANGCA 5 8 63%
Total 1372 1449 95%
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Esta planilha representa o comparativo do total de manifestagoes,
classificadas como Solicitagoes e Reclamagoes, e de quantas foram
respondidas/concluidas no prazo, isto &, até 20 dias.

Ressaltamos que estdo inclusas todas as Unidades de Saude da STS
Penha, as administradas diretamente pela SMS e as administradas
pela Organizacao Social de Saude-SAS SECONCI.

Quantidade de demandas recebidas no periodo: 1449
manifestacoes

Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 1372
manifestagoes, demonstrando um esforco pelas Unidades de
Saude em atender de forma agil.

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias correspondem a 12% do total.

Um dos motivos se deve ao aumento nos atendimentos aos casos de
dengue e COVID-19 nas AMAs, Unidades de Saude e, principalmente,
na Unidade Vigilancia em Saude Penha (UVIS Pe)

A Ouvidoria-STS Pe, mantera o acompanhamento, orientacao e apoio
aos gestores das Unidades de Saude.

11. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 1613
manifestacoes

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 1000
manifestacoes

e Principais problemas identificados:

- Aumento no numero de demandas registradas/recebidas

- Grande aumento na rotatividade dos profissionais técnicos nas
Unidades de saude

e Sugestdes para melhorias:
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A Rede de Ouvidorias SUS implantar um programa de sistema digital,
para agilizar o prazo de resposta aos cidadaos, referente aos

assuntos recorrentes, por exemplo: Implantacao de Chat Bot.

12. Plano de acao

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

Manter o acompanhamento, orientacdo e apoio aos gestores das
Unidades de Saude.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:



Quadro Resumo

O qué (What?)

Apresentacao da

Ouvidoria  SUS.
para que
serve,objetivos,

fluxos de
trabalho, entre

outros.
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dos Planos de Acao para melhoria:

Porque (Why?)

Desconhecimento sobre o

assunto, devido a
existéncia de novos
conselheiros que
tomaram posse

recentemente em 2024

Como (How?)

Apresentacgao na
Reuniao on line,
realizada
mensalmente pelo
Conselho Gestor da
STS Penha.

Quando
@V LELED)

Outubro/2024

Quem
(Who?)

Ouvidora STS
Penha: Lucia
Fumiko Abe

Nivel de
Cumprime
nto Status
A iniciar -
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13. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento . Objetivo d evento . Participante
08/04/2024 DIALOGOS DA GESTAO | CAPACITACAO E EDUCACAO | LUCIA FUMIKO ABE

PARTICIPATIVA PERMANENTE NO CONTROLE
| SOCIAL
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14. Consideracdes do ouvidor sobre o periodo
analisado:

A diversidade de manifestacdes demonstra a importancia da Rede de
Ouvidorias SUS, como um canal de comunicacao ativo e aberto para
os cidadaos expressarem suas opinioes e necessidades.

Essas manifestagdes registradas desempenham uma oportunidade
em colher informagdes para implementar melhorias que possam
reverter esse cenario e trazer mais qualidade ao atendimento
prestado a populagao.

LUCIA FUMIKO ABE
OUVIDORA
Supervisao Técnica de Saude Penha

15. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

O numero expressivo de demandas registradas no territério da STS
Penha reflete o trabalho de divulgacao dos canais oficiais para
registro das demandas relacionadas aos servicos de salde, a
discussao sobre a tematica com os Conselhos Gestores e o
conhecimento da populagao do territério da importancia desse canal.

O alinhamento do processo de trabalho junto as Unidades e
monitoramento do indicador de qualidade referente ao setor no
Contrato de Gestao tem refletido em melhorias no tempo de resposta
as manifestacdes, que sao de extrema importancia para devolutiva a
populacao e melhoria nas ofertas.

Considerando o aumento do volume de demandas recebidas no
territério, houve ampliacao de carga horaria de servidores no
acompanhamento, porém ainda assim o volume de trabalho é alto na
pasta.

Mariana Delega de Souza Gongalves
SUPERVISORA TECNICA

Supervisao Técnica de Saude Penha
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16. Glossario

SOLICITAGCAO

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

RECLAMAGCAO

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

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo 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
Manifestacdoes ou pedidos de informagao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Salde.
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17. 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 Atencéo 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 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 DSTI/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

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 Integracao 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

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Salde
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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

Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assis

tenciais/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

Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 29 trimestre de 2024 - CRS Sudeste - STS
Penha

18. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS a3
CIDADE DE A0 PALLD
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.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;Eg @
localizada em uma das Supervisdes
Técnicas de Salde (5TSs)

Horario: das 10h as 16h

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

Link:
\ https://'www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328

CIDADE DE
sAo
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19. 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.qov.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

