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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisao 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 manifestacdes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracao as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma de
respostas as suas manifestacoes 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
necessarias para que haja o integral cumprimento do disposto nas
legislacoes.

A elaboracdo de relatdrios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestdao 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 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 Supervisdao Técnica de Saude Santo Amaro/Cidade Ademar
(STS SACA) faz parte da Coordenadoria Regional de Saude Sul (CRS-S)
e compreende, em sua area de abrangéncia, duas Subprefeituras:
Cidade Ademar e Santo Amaro. A Subprefeitura de Cidade Ademar
compreende dois Distritos Administrativos (DA): Cidade Ademar e
Pedreira, com uma area territorial de 30,7 km2. A Subprefeitura de
Santo Amaro compreende trés Distritos Administrativos (DA): Campo
Belo, Santo Amaro e Campo Grande, e possui uma area territorial de
37,5 km2 A &rea total da Supervisdo Técnica de Salde Santo
Amaro/Cidade Ademar corresponde a 68,2 km?. A populacdo, segundo
projecao da Fundacdao SEADE de 2023, é de 700.417 habitantes, que
corresponde a 5,83% da populacdo do municipio de Sao Paulo. Para
gestao dos servigos de saude do territorio, ha parceria firmada, sob
Contrato de Gestao Emergencial N° 024/2020-SMS.G/CPCS, com a
Organizacdo Social Instituto Nacional de Tecnologia e Saude (INTS).

Enquanto Unidade de Ouvidoria, esta Supervisdao Técnica de Saude
possui 51 sub-redes de ouvidoria, sendo 10 servigcos de administracao
direta' da prefeitura e 41 sob gestdo da Organizagdo Social INTS?.

Mapa ilustrativo de Estabelecimentos e Servicos de Saude da STS Santo
Amaro/Cidade Ademar (Junho/2021):
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Campo Grande
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Fonte CEInfo/SMS

1 1 CAPS, 1 CECCO, 1 SAE/DST, 1 CTA, 1 URSI, 1 SAD, 1 Amb. Espec, 1 CEO, 1 UVIS e 1 CER

2 2 UBSs, 3 AMA/UBS, 1 AMA Espec., 1 HD, 3 UPAs, 5 CAPS, 1 CER, 1 CEO, 1 URSI, 1 SAD
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2. Panorama Geral do periodo

Como destaque para o segundo trimestre de 2024, temos que os
servicos de salde da Supervisao Técnica de Saude de Santo Amaro e
Cidade Ademar continuaram no processo de Acreditacao ONA
(Organizacao Nacional de Acreditacao), uma certificacdo de qualidade e
seguranca de instituicbes em saude que visa a adocao de praticas de
gestdo e assistenciais que levem a melhoria do cuidado para o paciente.

Entre as reformas que diversas unidades passaram, a de maior impacto
para o atendimento a populacao foi a da AMA/UBS Vila Joaniza, pois
exigiu o deslocamento provisério da UBS Vila Joaniza para outro
endereco.

Houve também a mudanca predial da UPA Santo Amaro no final de
junho/2024 para um espaco maior, o que possibilitou a ampliagao da
equipe, aumentando a capacidade de atendimento realizado a
populacao.

Um evento sazonal de importante impacto a saude foi a epidemia de
dengue, decreto n® 63.266 de 18 de marco de 2024, e o aumento de
casos de doencas respiratorias na cidade de Sao Paulo.

Nos meses de maio e junho houve descontinuidade na entrega de
fraldas tamanho XG realizada pela prefeitura, impactando
negativamente no numero de reclamagdes no periodo.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS Santo
Amaro/Cidade Ademar

3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santo Amaro / Cidade Ademar, Série histérica mensal -

BO0

2 Trimestre 2024,

== [emandas == Nkedia mensal

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

Na Supervisdo Técnica de Santo Amaro/Cidade Ademar, em média,
foram registradas 16 manifestacdes por dia no segundo trimestre de
2024, mesma média registrada no trimestre anterior.

Ha um pico aumentado de manifestacdes no més de abril, que se deu
em fungdao de elogios realizados num montante acima da média (em
abril foram 56 elogios e a média do trimestre foi 41 e do semestre
36,5).

Sendo assim, e considerando fevereiro ser um més mais curto,
observa-se estabilidade no numero de manifestacdoes ao longo dos
meses com tendéncia a queda no final do semestre.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Santo Amaro / Cidade Ademar, classificadas
por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024.

TOTAL GERAL — 1461

Gréfico 2
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Do total das manifestagcbes recebidas (1461), 94% foram via
atendimento telefénico Central SP156. Em seguida, o acesso a ouvidoria
foi via formulario WEB, representando 5% das manifestagoes.

O registro feito pessoalmente na STS é baixo, 1% do total, devido
provavelmente ao acesso dificultado pela localizacdo geografica desta
Supervisao Técnica.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Santo Amaroe / Cidade Ademar, por Tipolegia - 2
Trimestre 2024,

817

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

Do total das manifestacdes recebidas (1.461), 56% foram solicitagoes,
32% reclamacgoes, 8% elogios e 3% denuncias. Além destes, houve 5
manifestacdes referente a sugestdes.

Esta distribuicao manteve-se igual quando comparada ao primeiro
trimestre de 2024.

Da mesma forma, essa sequéncia de distribuicdo (solicitacdo, seguida
por reclamacdo, elogio e dendncia) mantém o padrdo registrado nos
Boletins Ouvidoria em Dados da Divisao de Ouvidoria do SUS da
Secretaria da Saulde, referente as manifestacdes do Municipio de Sao
Paulo no 19 e 20 trimestres de 2024.

Vale elucidar que manifestacdes direcionadas a Vigildancia em Saude,
que incluem fiscalizagao de estabelecimentos comerciais e agbdes de
vigilancia ambiental para controle de animais sinantrdpicos, entre
outros, sao classificadas como Denuncias e correspondem a 88%
(N=37) destas manifestacgodes.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 817 solicitagdes registradas no 2° trimestre de 2024 correspondem a
56% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (78%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 73% sao relativos a
Consulta/Atendimento/Tratamento e 12% a Cirurgias.

Quando comparados com o 1° trimestre de 2024, estes dados de
distribuicdo das manifestagcbes de solicitacao mantiveram-se
semelhantes. Ou seja, correspondem a metade do total de
manifestacoes e tratam na grande maioria de pedidos de
Consulta/Atendimento/Tratamento e Cirurgias.

Se considerarmos que a busca aos servicos de saude se faz
principalmente devido a necessidade por Consulta/Atendimento/
Tratamento, temos, na analise das manifestacbes de ouvidoria, esta
tendéncia, sendo os maiores percentuais concentrados em solicitacoes
desta ordem.

Também vale o apontamento de que temos, no territorio de Santo
Amaro/Cidade Ademar, 3 sub-redes de ouvidoria (2 Ambulatorios de
Especialidades e 1 Hospital Dia) que sao unidades solicitantes de
procedimentos de maior complexidade e cirurgias que, pelo fluxo de
encaminhamento do Sistema OuvidorSUS, é quem responde as
manifestacdoes quando estas tratam de fila de espera por consulta,
atendimento, tratamento, cirurgias e exames que aguardam
agendamento pela Regulacao Regional ou Central.

Numa analise mais proxima dos dados, observa-se diminuicdao na média
de solicitagdes relacionadas a Assisténcia a Saude. A média do 1°
trimestre foi de 233 solicitagcbes e a do 2° trimestre foi 219. Porém,
houve aumento de solicitagdes envolvendo fralda. A média do semestre
foi 22,5 e em maio foram 29 demandas deste assunto e em junho
foram 47. Desta forma, conclui-se que a descontinuidade pontual no
fornecimento deste insumo pela Prefeitura impactou negativamente o
numero de solicitacdes recebidas pela Ouvidoria no segundo trimestre.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAOQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santo
Amaro / Cidade Ademar - 2 Trimestre 2024,

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

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Santo Amaro / Cidade Ademar - 2 Trimestre 2024,
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 474 reclamacoes registradas no periodo correspondem a 32% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamacdes concentram-se no assunto
Gestao (88%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as reclamagodes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 56% sao relativos a
Estabelecimento de Saude e 37% a Recursos Humanos.

Quando comparados ao 1° trimestre de 2024, estes dados de
distribuicao das manifestacdes de reclamagao mantiveram-se iguais, ou
seja, correspondem a 32% do total de manifestacdes e a maior parte,
quase 90%, estao relacionadas a questdoes de Gestao das Unidades de
Saude.

Porém, vale destacar que no més de junho houve diminuicao
significativa nas reclamacdes. A média no 2° trimestre foi de 158 e em
junho houve apenas 122. Numa andlise pormenorizada, tem-se
diminuicdo de manifestacdes tipificadas como Rotina/Protocolos de
Unidade de Saude e Dificuldade de Acesso. Ambas pertencentes ao
sub-assunto Estabelecimento de Saude.

Destacamos que a epidemia da dengue alterou bastante a rotina nas
unidades de saude, gerando maior tempo de espera para atendimento,
necessidade de reorganizacao de fluxos e processos de trabalho, e
direcionamento de profissionais para acdes de combate a dengue.
Sendo os meses de margo, abril e maio os mais comprometidos por
esta questdao, pode-se atribuir a melhora dos dados no OuvidorSUS em
junho ao aprimoramento dos processos de trabalho, além da diminuicao
da busca por atendimento nas unidades de saude, melhorando entdo o
atendimento e a satisfagao com os servigos.

Uma analise mais cuidadosa da UPA Santo Amaro, revela diminuigao
significativa nas reclamagoes tipificadas como Estabelecimento de
Saude (sendo a média do 1° trimestre 15 reclamagdes/més e no 2°
trimestre foram 7) e insatisfacgdo com Recursos Humanos (sendo a
média do 1° trimestre 10 reclamagdoes/més e no 2° trimestre foram 6).
Vale ressaltar que a UPA Santo Amaro realiza mais de 18.000
atendimentos no més.

Outro evento importante, que pode ter relagcao com a diminuicdao das
reclamacOes aos Estabelecimentos de Saude, é a Acreditacdao ONA, que
proporcionou adequacgoes importantes para a qualidade e seguranga no
atendimento oferecido nas unidades. Até o momento, 15 unidades
pertencentes a esta Supervisdo Técnica de Saude receberam a
certificagao.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAQD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Santo
Amaro / Cidade Ademar - 2 Trimestre 2024,
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAQ, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Santo Amaro / Cidade Ademar - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 120 Elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 8% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto com o maior nimero de demandas foi Gestdao, que representa
93%. A média mensal no trimestre foi 40 elogios.

e
Fan
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Manifestag@es classificadas na tipelogia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santo Amaro /
Cidade Ademar — 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Quando comparados ao 19 trimestre de 2024, estes dados de
distribuicao das manifestacdes de Elogios mantiveram-se semelhantes.
Ou seja, correspondem a 7 ou 8% do total de manifestagdes e a maior
parte, proximo a 90%, estd relacionada a questdes de Gestao das
Unidades de Salude, que por sua vez referem-se a elogios aos
profissionais.

Vale destacar que no més de abril/24 houve um aumento significativo
no numero de elogios no Hospital Dia Cidade Ademar quando
comparado com os outros meses, da mesma forma ocorreu no més de
maio/24, na UBS Jardim Umuarama.

O Programa Gente que Faz o SUS, uma parceria da Divisao de
Ouvidoria do SUS e da Coordenadoria de Gestao de Pessoas da
Secretaria Municipal da Saude, reconhece, com a emissdo de um
certificado, o profissional elogiado. Uma iniciativa de incentivo
profissional.

)
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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 EﬁSXSENSéDD?iS SOLICITAC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA ESPEC VILA CONSTANCIA - DR. VICENTE OCTAVIO 51 51 100%
GUIDA
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM MIRIAM - MANOEL SOARES |31 32 97%
DE OLIVEIRA
UBS PARQUE DOROTEIA 44 44 100%
AMA/UBS INTEGRADA VILA IMPERIO 14 14 100%
AMA/UBS INTEGRADA VILA MISSIONARIA 54 54 100%
AMB ESPEC ALTO DA BOA VISTA 23 29 79%

C R ST SANTO AMARO 1 1 100%
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Padronizado

RESPONDIDOS
EM ATE 20 DIAS

TOTAL DE _
SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES

CAPS AD II CIDADE ADEMAR 2 2 100%
CAPS ADULTO II CIDADE ADEMAR 1 1 100%
CAPS INFANTOJUVENIL IT CIDADE ADEMAR 5 5 100%
CEO II DR. HUMBERTO NASTARI 4 4 100%
CEO III ALTO DA BOA VISTA 1 2 50%
CER III CIDADE ADEMAR 16 16 100%
CER III SANTO AMARO 7 10 70%
SAD/ UNIDADE DE ASSISTENCIA DOMICILIAR - CIDADE 2 2 100%
ADEMAR

SAE DST AIDS SANTO AMARO DRA DENIZE DORNELAS DE |2 3 67%
OLIVEIRA

GABINETE SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - SANTO 3 7 43%
AMARO / CIDADE ADEMAR

UBS CAMPO GRANDE 45 46 98%
UBS CHACARA SANTO ANTONIO - DR. MARCILIO DE 21 21 100%
ARRUDA PENTEADO FILHO
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS CIDADE JULIA 16 16 100%
UBS JARDIM AEROPORTO - DR. MASSAKI UDIHARA 21 21 100%
UBS JARDIM APURA 32 34 94%
UBS JARDIM MIRIAM II 52 53 98%
UBS JARDIM NITEROI 28 28 100%
UBS JARDIM NOVO PANTANAL - PEDREIRA 10 10 100%
UBS JARDIM SELMA - CIDADE ADEMAR 28 28 100%
UBS JARDIM SAO CARLOS - CIDADE ADEMAR 55 55 100%
UBS JARDIM UMUARAMA 38 38 100%
UBS LARANJEIRAS 33 34 97%
UBS MAR PAULISTA 28 31 90%
UBS MATA VIRGEM 7 7 100%
UBS SANTO AMARO - DR. SERGIO VILLAGA BRAGA 31 32 97%
UBS SAO JORGE - CIDADE ADEMAR 27 27 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS VILA APARECIDA 21 21 100%
UBS VILA ARRIETE - DR. DECIO PACHECO PEDROSO 30 31 97%
UBS VILA CONSTANCIA - DR VICENTE OCTAVIO GUIDA 39 39 100%
UBS VILA GUACURI-CICERO SERGIO CAVALCANTE 11 18 61%
UBS VILA IMPERIO - DRA. GILDA TERA TAHIRA 38 41 93%
UBS VILA JOANIZA JOAO YUNES 37 37 100%
UNIDADE HOSPITALAR - CIDADE ADEMAR 198 198 100%
UPA PARQUE DOROTEIA 10 10 100%
UPA PEDREIRA - DR. CESAR ANTUNES DA ROCHA 26 26 100%
UPA SANTO AMARO - DR JOSE SYLVIO DE CAMARGO 81 81 100%
URSI CIDADE ADEMAR 3 3 100%
UVIS SANTO AMARO / CIDADE ADEMAR 14 18 78%
Total 1241 1281 97%
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Importante esclarecer que os dados da tabela acima incluem apenas
as manifestagdes classificadas como Solicitagdes ou Reclamacgdes.

De acordo com o levantamento, tem-se que, do total de 1281
demandas recebidas no periodo pelas unidades, 1241 foram
respondidas em até 20 dias, o que corresponde a 97%. Observa-se
melhora neste indicador quando comparado com o 19 trimestre de
2024 que foi de 92%.

Das unidades que ficaram abaixo dos 80% de demandas respondidas
em até 20 dias temos: UVIS Santo Amaro/Cidade Ademar,
SAE/DST AIDS Santo Amaro, UBS Vila Guacuri, Gabinete STS,
CER III Santo Amaro, Ambulatorio de Especialidades Alto da
Boa Vista e CEO III Alto da Boa Vista.

Tem-se a elucidar que a UVIS Santo Amaro/Cidade Ademar
esteve ativa e diretamente envolvida com as acbes de combate a
dengue, as quais aumentaram a demanda do servico de forma
alarmante.

No CEO III Alto da Boa Vista, o atraso na conclusao das ouvidorias
se deu devido a dificuldade de contato telefonico com o paciente, pois
tem sido comum a alegacao dos municipes de ndao atender ligagdes
de niumero desconhecido.

O mesmo motivo foi justificado pela geréncia do Ambulatério de
Especialidades Alto da Boa Vista. Além disso, a dificuldade de
contato com 1 manifestante acabou por atrasar a resposta de 4
demandas, levando o indicador do servico para a marca de 79%.

No SAE/DST AIDS Santo Amaro, o atraso se deu pois a solicitacao
foi encaminhada para a empresa de manutencdo responsavel pelos
aparelhos odontoldgicos, a Kimenz, para que o servico obtivesse um
posicionamento técnico adequado referente ao conserto do aparelho
de ultrassom utilizado para a limpeza odontoldgica. A resposta da
empresa é importante para fornecer informacdes precisas e assegurar
que o aparelho seja reparado de forma eficiente. O SAE/DST entende
a importancia do aparelho para os procedimentos odontoldgicos e
esta empenhado em resolver a situacdo o mais rapido possivel.

No CER III Santo Amaro o atraso se deu devido a rotina que era
adotada quanto a verificacdo de demandas de ouvidoria, que nao
tinha uma periodicidade com a frequéncia necessaria. Isso ja foi
reorganizado nesse semestre, com o acompanhamento semanal do
sistema OuvidorSUS. Além disso, em alguns casos, ha dependéncia
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do apoio de outros setores que nem sempre enviam resposta no
prazo.

A UBS Vila Guacuri esta passando por reforma e, por um periodo, a
sala do administrativo e da geréncia estavam sendo quebradas e as 2
linhas telefonicas da sala também ficaram desativadas, dificultando o
contato com o manifestante e, consequente, conclusao das demandas
de ouvidorias. A OS INTS estabeleceu que a geréncia faca a tratativa
da manifestacdo em até 5 dias Uteis apds o recebimento da mesma.

No Gabinete da Supervisio Técnica de Saude Santo
Amaro/Cidade Ademar o atraso se deu devido a rotina adotada de
verificagao de demandas de ouvidoria, que nao tinha uma
periodicidade com a frequéncia necessaria.

Visando manter o indice de ao menos 80% de respostas em até 20
dias, e alcancar este indice nos servicos que ndo o obtiveram, o prazo
de resposta da Ouvidoria foi colocada como pauta na reunido mensal
de gerentes de agosto/2024. Outra acao proposta é o monitoramento
dos prazos e o contato ativo com os gerentes por telefone, e-mail ou
pessoalmente. Mostra-se necessario o trabalho intenso e constante
para que seja adotada nas unidades uma rotina diaria, ou no maximo
semanal, de acesso ao sistema OuvidorSUS e a realizagao da
tratativa da demanda o quanto antes.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Referente ao PAQ - Programa de Avaliagao da Qualidade- informamos
gue atualmente esta tarefa estd a cargo da Ouvidoria da CRS Sul e
gue neste Ultimo trimestre, apesar de realizada a avaliacdo da
qualidade de cada resposta dada na demanda, nao foi possivel o
apontamento dos resultados em planilha. Esta acdo sera realizada no
proximo relatério, momento em que apresentaremos os dados
referentes ao primeiro e segundo trimestres.

11. Plano de acao

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

Treinamento com apresentacdo e didlogo sobre os principios e
diretrizes do SUS. Educacao permanente dos colaboradores. Visita
técnica junto a gestdes e as regulacdes dos Servigos de Saude com
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aplicacao de check list e plano de intervengao. Orientagao das
equipes por meio dos gestores dos servicos de saude. Pauta na
reuniao de gerentes.
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Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

Cobrir a falta de
Profissional Médico

Dificuldade/ demora no
agendamento de
consulta/
atendimento/
tratamento; Fluxos/
Rotina/ Protocolos de
Unidades de Salde;
Insatisfacao de

Recursos Humanos

Dificuldade/ demora no

agendamento de
consulta/
atendimento/
tratamento; Fluxos/

Rotina/ Protocolos de
Unidades de Saude;

Dificuldade de
contratagao

As solicitagdes
correspondem a 57%
das manifestacdes e as
reclamacgdes a 32%.

As solicitacOes
correspondem a 57%
das manifestacdes e as
reclamacgoes a 32%.

Incentivar a indicacdo de
profissionais por meio do
quadro atual de médicos;
Fortalecimento dos canais
atuais para recrutamento ;
Banco de Dados interno e
Retorno de médicos ; Banco
de Dados interno e Retorno
de médicos

Acgdo
permanente

Orientacdo das equipes por

mensalmente

meio dos gestores dos
servicos de saude
Visita técnica junto a | mensalmente

gestdes e as regulacbes dos
Servicos de Salde com
aplicacdo de check list e
plano de intervengao

Gestao de Pessoas INTS

Atencdo a Saude INTS

Atencdo a Saude INTS

Em andamento -

Em andamento -

Em andamento -
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Processo de trabalho: | Os principais indices | Educacdo permanente dos | mensalmente Educacdo Permanente
Fluxos, Rotinas, | de reclamacdo | colaboradores (Médicos, INTS

PI’OtOCO|OS, envolvem rotinasl EqUIpe de Enfermagem,

Acessibilidade € | protocolos e postura Equipe Administrativa e

postura profissional profissional ACS)

Vigilancia em Saude, | Ter em vista a | Treinamento com | Fev, margo, jun, | Educagcdo Permanente
Vigilancia no territério, | qualidade do | apresentacdo e dialogo | julho, set, | INTS

Seguranca do | atendimento a [sobre os  principios e | gut/24

paciente, conceituar populacio do territério diretrizes do SUS

redes de atencao

Pauta especifica sobre | Sensibilizar para | Apresentacdao de dados e | Final de | Ouvidora STS SACA e
Ouvidoria na reunido importancia da | informacgodes agosto/24 setor SAU-INTS

de gerentes Ouvidoria como

instrumento de gestao

Reunides mensais com
os gestores dos
servigcos de saude

Reunides de Gestao
Diretrizes das Politicas
Plblicas e

Institucionais

Reunido com pauta

Mensalmente

Diretoria e Geréncia da
OS INTS e Gerentes dos
servigos e

Supervisora STS SACA
e Gerentes dos servicos

Em andamento -

Em andamento -

Concluido ~

Em andamento -
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

10/06/2024 REUNIAO SOBRE RELATORIOS | avaliacdo sobre a elaboracdo do relatério trimestral
TRIMESTRAIS DA REDE DE do 1° trimestre e orientacdes para realizacdo do Heloisa Helena
OUVIDORIAS - SUS proximo Rossetto Hidalgo

14/6/24 e Formacgdo Basica: Rede de capacitacdo de Ouvidores. Faz parte do Plano

16/6/24 Ouvidoria SUS e Servico de Anual da Secretaria Municipal de Saude Heloisa Helena
Informacao ao Cidadao da Rossetto Hidalgo
Secretaria Municipal de Saude
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

Na STS Santo Amaro/Cidade Ademar, no segundo trimestre de 2024,
em média foram registradas 16 manifestacdes por dia. A cada 4
reclamacoes, 1 elogio foi feito.

Observa-se estabilidade no numero de manifestacdes ao longo do
primeiro semestre, com tendéncia a queda no final deste periodo.
Vale ressaltar que houve diminuicdo no numero de solicitacbes no
segundo trimestre, que nao foi mais expressiva por conta do aumento
de solicitacdes envolvendo fraldas diante da descontinuidade pontual
na entrega deste insumo que é realizado pela Prefeitura via parceria
com os Correios, pelo Programa Fralda em Casa.

Os principais acessos para registro das manifestacdes foram pela
Central SP156 e formulario web, correspondendo a 99% das
manifestacdes. Padrao mantido do trimestre anterior e o observado
no municipio de Sao Paulo.

Do total das manifestagdes, 32% foram referentes a solicitagao de
Consultas/Atendimento/Tratamento, que envolve Atencdao Basica,
Especialidades e atendimento em nivel terciario; e 5,4% foram
referentes a solicitagbes de Cirurgias. Vale destacar que o
agendamento em especialidades e cirurgias se da pelo sistema de
regulacdo, que segue a diretriz determinada na portaria 341/2020 da
SMS. Estes dados nao diferem dos do 1° trimestre.

Ainda, considerando o total das manifestacbes, 16% foram
reclamacdes referente ao estabelecimento de salude, que inclui tempo
de espera para atendimento, falta de vaga, problema de cadastro,
rotinas e protocolos; e 10% foram reclamacdes direcionadas aos
Recursos Humanos. Apesar dos dados se repetirem quando
comparados ao primeiro trimestre, temos uma diminuigcao
significativa de Reclamagdes no més de junho no que tange ao
subassunto “Estabelecimento de Saude”, que pode ser atribuido as
melhorias dos processos de trabalho diante da certificacao ONA e
consolidagao das acoes implementadas para o enfrentamento ao
expressivo aumento de nimero de atendimento nas unidades devido
a epidemia de dengue e sintomas respiratorios em abril e maio.

Por fim, 8% do total das manifestagcbes foram elogios aos
profissionais, mesmo indice alcancado no primeiro trimestre.

Considerando o prazo de resposta, esta Unidade de Ouvidoria - STS
Santo Amaro/Cidade Ademar - respondeu 97% das demandas dentro
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do prazo. Ve-se melhora deste indicador quando comparado ao 1°
trimestre de 2024, que foi de 92%. Entendemos que enfatizar a
importancia da rotina de acesso ao sistema OuvidorSUS por todas as
sub-redes, a sistematizacdao da tratativa da manifestacdo em tempo
habil para que o prazo de resposta ndo seja extrapolado e melhorar o
sistema de monitoramento dos prazos sao agdes que se mostram
essenciais e de necessidade de investimento continuo para
melhorarmos ainda mais este indicador.

Importante enfatizar que todas as manifestacdbes de ouvidoria
recebem tratativas individualmente, com realizagdo de contato
telefénico da equipe gerencial ou por meio de visita do agente de
saude ou, como Uultima tentativa, envio de e-mail. As reunides do
Conselho Gestor das unidades também s3o abertas para efetiva
participacao dos municipes na gestdao do SUS.

Trabalhamos em busca de fortalecer a Ouvidoria como efetivo meio
de participacdo popular e comunicagdo com a administracdao publica,
bem como instrumento de gestao.

Heloisa Helena Rossetto Hidalgo

Ouvidoria/STS SACA

14. Consideracoes do gestor sobre o periodo

analisado
No segundo trimestre de 2024, a epidemia de dengue, reformas
estruturais, mudanca predial de unidades e a rotatividade
profissional, principalmente de médicos, apontam como pontos
negativos na assisténcia oferecida.

No contraponto, finalizagcdes de reformas de unidades, ampliacao de
equipes, constantes treinamentos, plano de acao estratégica,
monitoramento, valorizacao profissional com o programa “Gente que
faz o SUS” e novas iniciativas de gestao que foram adotadas visando
a qualidade e seguranca do atendimento, apontam como pontos
positivos na assisténcia oferecida.

Vale ressaltar que nas reunides de Conselho Gestor da Supervisao -
STS SACA, e nas reunioes dos Conselhos nas unidades de saude, as
manifestacdes de ouvidoria de maior relevancia, sejam de qualquer
tipo, sdao levadas a pauta para ciéncia, discussdo e possiveis solugoes
dentro da competéncia do Conselho Gestor da unidade.
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O gabinete desta STS Santo Amaro/Cidade Ademar esta sempre
aberto a novas discussdes e acompanhando os registros realizados
pelo OuvidorSUS e o relatério do Contrato de Gestao.

Paula Locatelli

Supervisora/STS SACA
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15. 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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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 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
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17. 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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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

