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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

A Supervisdo Santa Cecilia estd inserida dentro da estrutura
administrativa da Coordenadoria Regional de Saude Centro.
Composta por trés subdistritos: Bom Retiro, Barra Funda e
Consolacao. Conta com uma vasta rede de assistencia em saude
composta por quatro UBSs, um Pronto Socorro, quatro CAPS, dois
AMAs emergéncia, um AMA especialidade, um Equipamento de saude
SAE DST AIDS, um Equipamento de saude URSI, um Centro de
Saude Escola, um Centro de Acompanhamento em Dor Crbnica, um
Centro Odontoldgico Especializado e um Centro Especializado em
Acompanhamento da Populacao Trans e Travesti.

2. Panorama Geral do Periodo

Nesse trimestre, a grande maioria dos nossos Equipamentos de
Salde cumpriram a meta preconizada na Portaria 166/2021 de que
as demandas devem ser respondidas em até 20 dias corridos.

A excegao se deu no equipamento de saude CR Dor Crbnica Bom
Retiro, o qual justificou o atraso por ser a primeira demanda desse
equipamento. Ainda nao havia um fluxo definido entre os
colaboradores, o que favoreceu o atraso na resposta. O equipamento
de saude SAE/DST/AIDS Campos Eliseos, justificou o atraso de duas
demandas por causa das férias dos colaboradores envolvidos no fluxo
de respostas dessas demandas. E, por fim, o equipamento de saude
UVIS atrasou em suas respostas duas demandas, as quais justificou
por causa de colaboradores afastados por motivo de salude e férias, o
que dificultou nas devolutivas dessas demandas.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Santa Cecilia, Série historica mensal - 2 Trimestre
2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

No periodo analisado percebemos um pequeno percentual de
aumento nas demandas da classificacdo Reclamagdao no periodo
correspondente a fevereiro. Nos periodos referentes a marco e abril,
o destaque foi a classificacao solicitagao.

Dentro dessas duas classificacdes, o assunto mais apresentado foi
Gestao.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santa Cecilia, classificadas por meio de atendimento -
2 Trimestre 2024,

TOTAL GERAL — 339
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Do total geral deste trimestre, o qual corresponde a 339 demandas,
87% desse montante corresponde as demandas advindas da Central
156. Isso nos aponta a via preferida pelos municipes quando desejam
registrar suas solicitacdes, reclamacbes, sugestdes, denuncias,
informacdes ou elogios no sistema ouvidor do Municipio de Sao Paulo.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Santa Cecilia, por Tipolegia - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

O periodo analisado nos apresenta um dado importante, percebemos
gue metade do montante das demandas sdo direcionadas as
solicitacdes. Ou seja, ainda estamos no campo da solicitacao, o que
nos permite agir para que essas demandas sejam respondidas e
possamos satisfazer o municipe em sua necessidade e ela, sobretudo,
nao se transforme em uma reclamacao.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitagcoes

As 171 solicitagbes registradas no 2° trimestre de 2024
correspondem a 50% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (75%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 50% sao
relativos a Consulta/Atendimento/Tratamento e 28% a Cirurgia.

Os graficos 4 e 5 nos apresentam dados importantes para que
possamos pensar agdes que venham mitigar novas demandas
relacionadas a esses assuntos.

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santa
Cecilia - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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Manifestag@es classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Santa Cecilia - 2 Trimestre 2024.

COMSULTA/ATENDIMENTO/TRA — 65

TAMENTD | 20%

CIRURGL _ 36

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

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 111 Reclamacgdes registradas no periodo correspondem a 33% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (89%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 60%
sdao relativos a Estabelecimento de Saude e 39% a Recursos
Humanos.

Os graficos 6 e 7 nos permitem verificar o percentual alto relacionado
a Gestdo (89%), 60% relacionado aos estabelecimentos de saude e
finalmente 39% direcionado a recursos humanos. Isso nos permite
direcionar acOes para esses sub assuntos no intuito de mitigar seu
surgimento.
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Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Santa Cecilia — 2 Trimestre 2024.
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Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
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———

e

B
DEM AL DEMAMNDAS

(=]
=
(=]

40 60

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 28 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 8% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
0 assunto com o maior niumero de demandas foi Gestdo, que
representa 93%. A média mensal no trimestre foi de 9 elogios.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santa Cecilia -
2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Embora o assunto Gestao seja um dos que mais surgem nas
demandas de ouvidorias relacionadas a reclamacgdes e solicitacoes,
ele também é o assunto que mais recebe a tipologia Elogio. Assim,
buscamos promover agdes que potencializem a diminuicdao das
reclamacoes e solicitacoes e favorecam os elogios.
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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_IET)ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA BORACEA - DR. LUIZ BACCALA 2 2 100%
AMA COMPLEXO PRATES 1 1 100%
AMA ESPECIALIDADES DR HUMBERTO PASCALE SANTA 115 115 100%
CECILIA
CCO - CENTRO DE CUIDADOS ODONTOLOGICOS 14 14 100%
CENTRO DE REFERENCIA DA DOR CRONICA BOM RETIRO |0 1 0%
CS ESCOLA BARRA FUNDA - ALEXANDRE VRANJAC 9 11 82%
PS MUNICIPAL BARRA FUNDA - ALVARO DINO DE ALMEIDA |21 21 100%
SAE DST/AIDS CAMPOS ELISEOS 2 4 50%




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 290 trimestre de 2024 - CRS Centro - STS Santa Cecilia

Padronizado FE{ESAPTOENzDéDD?is ;gTL?Ic_IET)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS BOM RETIRO - DR. OCTAVIO AUGUSTO RODOVALHO |32 32 100%

UBS BORACEA 18 19 95%

UBS DR. HUMBERTO PASCALE - SANTA CECILIA 58 58 100%

UVIS SANTA CECILIA 1 3 33%

Total 273 281 97%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 281
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 273

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

As Unidades que nao conseguiram cumprir o minimo de 80% das
respostas no prazo de até 20 dias foram: Centro de Referéncia da
Dor Cronica, SAE/DSTS/AIDS Campos Eliseos e UVIS.

O Centro de Referéncia da Dor Crbnica referiu que o motivo da nao
conformidade foi porque é um Equipamento de Saude novo,
implantado ha pouco tempo, e por ser sua primeira demanda de
ouvidoria, ndo havia ainda um fluxo adequado para respondé-la no
tempo preconizado.

Os Equipamentos de Saude SAE/DSTS/AIDS Campos Eliseos e UVIS,
justificaram a nao conformidade porque houve dificuldade nos
fluxos de atividades dos colaboradores devido as ferias e
afastamentos de saude.

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Elencamos como prioridade para que as demandas sejam respondidas
dentro do prazo minimo, orientagdo aos gestores destes
equipamentos de que se crie uma escala de trabalho que preveja a
necessidade de remanejamento de colaboradores para a atividade
de respostas das demandas de ouvidoria, caso haja algum
afastamento do colaborador responsavel.

Principais resultados obtidos: Verificaremos no préximo relatério.

Principais recomendacOes e sugestdes para melhorar os prazos:
Recomendamos a todos os gestores do territério da STS Santa
Cecilia de que haja mais de um colaborador responsavel pelos
encaminhamentos das demandas de ouvidoria, assim nao teremos
problemas com as demandas estacionadas na rede pelo fato de
apenas um colaborador poder movimenta-las. Além dessa
orientacdo, também sugerimos que haja um fluxo de verificacdo
continua e diaria para que ndo percam 0s prazos.
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10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 339
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 339
e Principais problemas identificados e sugestdes para melhoria:

Nao foram respondidas dentro do periodo de 20 dias, conforme
preconiza a portaria 166/2021, apenas 06 demandas.

Indicacao de melhoria do fluxo de respostas das demandas advindas
dos pontos focais dos nossos equipamentos de saude.

11. Plano de acao

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

Foram realizadas visitas técnicas nos equipamentos de saude da STS
para conversar com todos colaboradores envolvidos na rede de
ouvidoria e identificar suas fragilidades. Foram realizadas
capacitacdes com esses colaboradores para mitigar erros na conducgao
desses fluxos de respostas as demandas que lhes sdo enviadas. Foi
cobrado maior compromisso com prazos para que nao haja atrasos
nas respostas, respeitando o preconizado na Portaria 166/2021.

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

capacitacao

para alinhar
fluxo de
resposta.

reuniao,
presencial
online

e

mensalmente

colaboradores

envolvidos nos
fluxos de
respostas as
demandas de

ouvidoria.

Status
Em andame... -
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
10 - 06 -2024 | capacitagao ouvidoria treinamento jose renaldo de almeida
18- 06 -2024 capacitacao ouvidoria treinamento

jose renaldo de almeida
20 - 06 -2024 | capacitacao ouvidoria treinamento jose renaldo de almeida
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

Neste trimestre avaliado foi possivel perceber que estamos no
caminho certo no sentido de atingir 100% de respostas para nossas
demandas no tempo preconizado pela Portaria 166/2021.

Foi possivel avaliar que a maioria dos nossos Equipamentos de Saude
ja se encontram alinhados nos seus fluxos de trabalho de modo a
cumprir essa importante meta. Com as poucas excegoes,
exemplificadas no Panorama Geral acima, percebemos que estamos
muito préximos da exceléncia na nossa Supervisao Técnica no que
tange ao cumprimento da Portaria que regulamenta nosso trabalho.

Podemos aqui afirmar que nosso compromisso sera sempre oferecer
o melhor. Buscando sempre cumprir nossa meta de qualidade,
estaremos sempre oferecendo capacitacao aos nossos colaboradores
para que estes possam desempenhar suas tarefas de forma
satisfatdria e com a devida celeridade que esse processo necessita.

José Renaldo de Almeida Neto
Ouvidor

Supervisao Técnica de Saude Santa Cecilia
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14. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisado

Em analise, juntamente com o assessor da pasta de Ouvidoria aqui
da Supervisdao Santa Cecilia, podemos perceber que estamos
avancando de forma positiva na busca da melhoria nos fluxos de
trabalho. Temos proporcionado capacitagdbes constantes aos
colaboradores envolvidos com essa rede e sobretudo cobrado que
haja escuta qualificada quando nossos municipes/pacientes nos
procuram para sanar suas necessidades, relacionadas aos servigos
que oferecemos.

Ainda na busca de podermos oferecer melhores servicos,
constantemente fazemos visitas técnicas in loco para avaliarmos os
fluxos desenvolvidos nos nossos equipamentos de saude. Em cada
visita técnica, procuramos o gestor local e os colaboradores
envolvidos nesses processos para que possamos alinhar de forma
assertiva as tomadas de decisao.

Temos atingido nosso objetivo que €&, sobretudo, prestarmos servigos
de saude de qualidade. Buscamos fazer nossa parte no que tange
fomentar melhorias no SUS, permitindo que cada vez mais possamos
oferecer servicos de exceléncia. Ficamos muito felizes com o ultimo
levantamento realizado pela SMS, e no qual podemos constatar que
somos a Supervisdao Técnica de Saude com o menor numero de
demandas de Ouvidorias dentre as 27 Supervisdes que compdoem o
Municipio de Sao Paulo.

Desse modo, entendemos que nossa Missdao estda, de fato, sendo
atingida. O nosso principal compromisso com o municipe que utiliza
Nossos servicos é que ele esteja satisfeito com eles. Entendemos por
meio da pesquisa de 2023/2024 que estamos nho caminho certo.

Aline Baroni Toledo
Supervisora

Supervisao Técnica de Saude Santa Cecilia
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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

