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RELATORIO DA REDE DE OUVIDORIA SUS DO MUNICIiPIO DE SAO PAULO
ANO 2021

APRESENTACAO

O presente Relatoério, editado pela equipe técnica da Divisdo de Ouvidoria da
Coordenadoria de Controle Interno — COCIN da Secretaria Municipal da Saude de
Sao Paulo é uma publicacdo em formato eletronico com periodicidade anual e
acesso livre. Tem como objetivo promover a disseminagdao de dados registrados
na Rede de Ouvidoria SUS, contidos no Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS
e nos relatérios das Ouvidorias da Rede. Assim, qualquer pessoa pode acessar
este contelddo. Ao utiliza-los ou copia-los é necessario que sejam preservados a
sua origem e citada a fonte.

Devido as caracteristicas distintas dos anos de 2020 e 2021, decorrentes da
pandemia de COVID-19, o perfil das manifestacdes registradas na Ouvidoria
mudou bastante, concentrando-se em assuntos referentes a situagdo sanitaria
que impuseram varias restrigdes visando a seguranga da populacdo, entre elas o
adiamento dos procedimentos eletivos e das consultas ambulatoriais, a suspensdo
do atendimento presencial que atingiu também as Ouvidorias, entre outras
peculiaridades. Portanto, consideramos que cabe uma analise particular desse
periodo, que possa contribuir para a gestdao. Nessa perspectiva, excepcionalmente
lancamos novamente em 2021 um numero extra, tal como foi feito em 2020:
Relatério - Boletim COVID-19 2021, cotejando os dados gerais e os dados de
manifestacGes especificas sobre o assunto.

A estrutura de Ouvidoria em que se baseia este relatorio estd de acordo com o
Decreto 59.685 de 13/08/2020, que reorganizou a Secretaria Municipal de Saude.
Estd ligada a Coordenadoria de Controle Interno — COCIN e pertence a Secretaria
Executiva de Regulacdo, Monitoramento, Avaliacao e Parcerias.

As atribuicdes de uma Ouvidoria consistem em intermediar e qualificar a
comunicagao entre o cidadao e a gestdo da unidade, visando o fortalecimento da
participacdo social; defender o respeito a dignidade humana, a cidadania e a
legalidade nas relagdes entre gestdao, funcionarios e usudrios dos servigos de
salde; sistematizar as manifestacoes, possibilitando a elaboracao de relatérios e
indicadores abrangentes que possam servir de suporte estratégico para tomada
de decisao.

Espera-se que esta publicacdo seja mais um instrumento publico de divulgacao

de informacdes de salde e de apoio aos gestores e participagao social do SUS na
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cidade de Sao Paulo, para o continuo aperfeicoamento da qualidade da assisténcia
prestada.

A Divisao de Ouvidoria e sua Rede de Ouvidorias estiveram em atividade
ininterrupta durante todo o ano de 2021. Embora com atendimento presencial
suspenso em parte do ano, os canais via telefone (Central SP 156) e por internet
(formulario web) foram mantidos, possibilitando a escuta e o encaminhamento
das manifestacdes dos municipes, mantendo seu compromisso com a sociedade

e com o SUS.

CONTEXTO 2021

A DIVISAO DE OUVIDORIA E O DESAFIO DA COVID-19 EM 2021

Em momentos de crise, como 0 que vivenciamos na atualidade com a continuidade
em 2021 da pandemia do Covid-19, ha que se buscar solugdes para mitigar as
consequéncias desse quadro sanitario que a cada dia nos traz desafios.

Nesse cenario, a Divisdo de Ouvidoria, com seu carater gestor, procura desenvolver
um papel que colabore para superar obstaculos e instrumentalizar os ouvidores da
Rede de Ouvidoria para que possam alcancar seus objetivos com incremento de
gualidade, estimulando a busca de solucdes possiveis para que a comunicagdo com
0 municipe seja efetiva, reforcando o compromisso e a missdo dessas instancias de
escuta e inclusdo, levando, na medida do possivel, ao caminho do correto
encaminhamento e resolucdo das manifestacdes recebidas.

Elencaremos aqui os maiores desafios enfrentados no periodo:

1. Fazer mais com menos

Em 2021, voltou a crescer o nimero de demandas registradas na Rede de
Ouvidoria. Apés o ano 2020, quando houve decréscimo de registros,
provavelmente em decorréncia da diminuicdo dos atendimentos ambulatoriais e
cirirgicos temporariamente suspensos em fungdo da priorizagdo dos
atendimentos de emergéncia e de internacgdo, os niveis de registro de demandas
voltaram a crescer em 2021, superando inclusive os indices dos anos anteriores.
Em uma fase onde as dificuldades para agendamentos e obtencdo de alguns tipos
de insumos e medicamentos se intensificaram, pode-se pensar que os cidadaos
voltaram a questionar com mais assiduidade suas necessidades ndao atendidas.
Em contraponto, muitas Ouvidorias da Rede passaram a funcionar com o quadro
de colaboradores reduzido, tanto em funcdo de afastamentos devido a
contaminacdo e as estratégias de isolamento social, quanto ao aumento de
atribuicbes que exigiam que os ouvidores e suas equipes acumulassem outras
funcdes ndo especificas. Devido a reorganizacdo da Secretaria Municipal de
Saude, a Divisdo de Ouvidoria conseguiu recompor sua equipe a nivel central,
mas 0 mesmo ndo ocorreu nos territorios.
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2,

Captacgdo dos assuntos recorrentes

E da esséncia do trabalho da Rede de Ouvidoria conectar os municipes e as
instancias da Secretaria Municipal da Salude através dos canais de comunicagao
que captam as demandas mais recorrentes.

Um grande desafio foi manter uma escuta acolhedora, acessivel e empatica,
mesmo diante de queixas em tons por vezes exacerbados relativos a assuntos
cujas resolucdes ndo dependiam propriamente dos servicos reclamados, como
falta de insumos, por exemplo. A visao ampliada que a Divisao de Ouvidoria tem
do conjunto da organizacao fez com que pudesse atuar de forma proativa, com
os recursos disponiveis, para mitigar algumas questdes pontuais de escassez de
recursos, buscando melhores respostas baseadas nos aportes das areas técnicas
envolvidas que pudessem ser dadas aos municipes, de modo que estes
compreendessem o momento, mesmo em situagdes onde a demanda nao
pudesse ser atendida prontamente.

Manter a qualidade do atendimento e das respostas nos diferentes canais
de acesso

Com a suspensdo do atendimento presencial nas Ouvidorias, redirecionando-o
essencialmente para a forma remota, virtual ou por telefone, aquele usuario que
antes buscava atendimento presencial para obter uma forma de acolhimento e
relacionamento mais proximo sentiu-se por vezes menos acolhido em suas
demandas. Foi necessario criar estratégias para manter os atendentes, em
especial aqueles da Central SP-156 que se encontram em trabalho remoto,
capacitados para bem atender o municipe, criando e disseminando instrugdes de
trabalho atualizadas a cada etapa da pandemia, a fim de que a populacao
continuasse dialogando e acreditando que vale a pena acionar os canais de
Ouvidoria.

Obter a aderéncia e o engajamento dos demais setores envolvidos na
resolucao da demanda.

Além da escuta ao municipe, o ouvidor precisa se fazer ouvir dentro da
organizacao, ja que nao é atribuicdo da instancia Ouvidoria resolver as questdes
reclamadas que sao da algada de outros setores. Ndo existe a figura do Ouvidor
isolado ou de uma Ouvidoria apartada do todo organizacional, mas a busca dessa
interlocucdo no fluxo proposto e no tempo de resposta de acordo com a legislagao
nem sempre segue o desejado. Isto faz com que as experiéncias (jornadas) nem
sempre sejam positivas para 0os municipes que buscam os canais de ouvidoria
com a expectativa de resolucao imediata de suas necessidades, trazendo muitas
vezes sensacgao de impoténcia e frustracdo também para os funcionarios das
ouvidorias que enfrentam dificuldades na producdo de respostas nos prazos e na
qualidade desejados.

Produzir relatorios e indicadores capazes de servir como ferramentas de
gestao

A quantidade enorme de dados colhidos em banco de dados a partir dos registros
de demandas de nada servem se ndo forem transformados em informacdes e
estas em conhecimentos que possam subsidiar a gestdo para tomada de decisoes.
O grande desafio é a produgdo de relatérios em tempo habil para pontuar
questdes que possam impactar a realidade e indicar a necessidade de acdes

11
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corretivas. Trabalhamos com o Sistema informatizado Ouvidor SUS, de dominio
do Ministério da Saude, que ndo conta com um moddulo para produgao de

relatérios gerenciais. E um sistema que tem a finalidade de atender toda a rede
de ouvidorias SUS do Brasil, no entanto nao é passivel de ser customizado para
uma rede de Ouvidoria do porte da existente na cidade de S3ao Paulo, que é
composta por 65 unidades distribuidas nas Coordenadorias Regionais de Saude,
Supervisbdes Técnicas de Saude, rede hospitalar, SAMU e HSPM. Dessa forma, a
Divisdo de Ouvidoria precisa de uma equipe com expertise na area de tecnologia
da informacgdo para extragdo de dados Uteis para a elaboragdo de relatdrios que
auxiliem na gestdo da rede de Quvidorias, funcionando como uma ferramenta de
gestdo e atendendo a legislagao vigente.

Monitoramento constante de eventuais riscos que possam impactar na
imagem da organizagao

Todos tivemos que nos ajustar rapidamente ao panorama atual da pandemia e
dar resposta aos problemas enfrentados. E nesse momento que a Ouvidoria pode
ser vista como grande aliada no gerenciamento de riscos a que esta exposta a
SMS, notadamente os riscos a imagem e a reputagdo. Em época onde o noticiario
sobre salde tem grande espago na midia, quando ha recorréncia de assuntos que
chegam pelos diversos canais de Ouvidoria, esses podem denotar alguma
fragilidade ou inconsisténcia nos processos da Organizacdo. As manifestacGes que
s30 expressas nas redes sociais, embora tenham um tratamento distinto, podem
rapidamente impactar a imagem e a reputacao da Instituicdo caso ndo sejam
devidamente tratadas. O desafio é tratar de modo igualitario todas as demandas,
independente do meio de entrada.

Gestao de conflitos e manutencao de clima organizacional harmonico nas
equipes de Ouvidoria

Enquanto grande parte da populacdo foi impelida a adotar o teletrabalho em prol
das medidas de isolamento social a fim de evitar a propagacdo do virus, os
trabalhadores da pasta da Saude, incluindo as equipes de Ouvidoria continuaram
a trabalhar presencialmente desde o inicio da pandemia, inclusive com alteracbes
de férias e feriados. Isto gerou em alguns momentos tensdes, conflitos e
questionamentos, sendo que a Divisdao de Ouvidoria teve que se posicionar
perante as equipes, acatando as legislagdes a cada fase, esclarecendo as duvidas
e lidando com algumas insatisfacdes decorrentes, exercitando a construcao
consensual de resolucdes de problemas.

Fomento de uma cultura de ética e solidariedade

Além de ser meio de captacdo de assuntos sensiveis, a Ouvidoria também tem o
papel de disseminacdo de padrdes e boas praticas para o enfrentamento do
momento critico ora vivido. Acdes e projetos assumidos pela Organizacdo, tal qual
os instrutivos sobre cada fase da campanha de vacinacdo, o certificado de
vacinacdo, e outros assuntos encontraram no Ouvidor e sua equipe apoiadores e
divulgadores estratégicos.

Manter os padroes de transparéncia e accountablitilty da Organizacao

Entende-se que accountability € um conjunto de mecanismos que permitem que
os gestores de uma organizagao prestem contas e sejam responsabilizados pelo
resultado de suas acbes. No caso da gestdo publica é associado com
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fiscalizacdo e controle social. O fato que o Servico de Informacgdo ao Cidadao- e-
SIC esteja sob o escopo da Divisdao de Ouvidoria, proporciona que as informagoes

demandadas pelos cidadaos que giraram em torno do tema pandemia fossem
predominantes no periodo.

Por meio do encaminhamento dos pedidos de informacdo e a observancia dos
prazos legais estabelecidos, pode-se dar visibilidade ao trabalho realizado pela
organizacdo, prestando contas aos demandantes de informagdes e seus publicos
das acles levadas a cabo, resultando num trabalho da Transparéncia passiva.

10.Ampliar o didlogo e a influéncia da Organizacdo com iniciativas
inovadoras: processo de Acreditacao e Certificacao de Ouvidores
A abertura ao diferente, fora dos dialogos rotineiros pode trazer novas percepcdes
e aprendizados, sendo que o tratamento interno adequado desses estimulos pode
gerar impactos externos positivos, com a ampliacdo da influéncia da Instituicdo
sobre determinado setor (bem/servigo).
Organizagdes que dialogam igualmente com publicos dos mais diferentes
segmentos, tendem a ser bem vistas e, consequentemente, mais lembradas. Em
prol da inovacdo, mesmo diante de cenario tdo dificil, a Divisdo de Ouvidoria
aceitou participar de processo inédito de Acreditagdo Institucional de Ouvidorias
do SUS no Brasil, coordenada pela Fundacdo Oswaldo Cruz - FIOCRUZ. Além
disso, estd em curso capacitacdo também inédita que certificard os ouvidores da
Rede de Ouvidoria em parceria com a Escola Municipal de Saude. Essas duas
iniciativas certamente fortalecerdao os propédsitos da Divisdao de Ouvidoria em
contribuir para a melhoria da gestdo da salide municipal.

Espera-se que esta publicacdo seja mais um instrumento publico de divulgacdo de
informacdes de saude e de apoio aos gestores e participagao social do SUS na cidade
de Sé&o Paulo, para o continuo aperfeicoamento da qualidade da assisténcia prestada.
Pretende cumprir o papel de, além de atender as demandas habituais, identificar
tendéncias que possam antecipar os problemas que afligem a populagdo com relagao

aos temas da salde.

Rosane Jacy Fretes Fava

Ouvidora da Divisao de Ouvidoria— SMS - Sao Paulo
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INTRODUCAO

As Ouvidorias da Saude (SUS) fazem parte de um Sistema Nacional de Ouvidorias
(SNO) o qual contempla as 03 Esferas de Governo (Federal Estadual e Municipal).

A Divisdo de Ouvidoria, de acordo com o Decreto 59.685 de 13/08/2020?, que dispbe
sobre a reorganizacdo da Secretaria Municipal da Saude, tem as seguintes atribuicoes
estabelecidas no § 3°, Art. 104, incisos:

I - Coordenar e implementar a politica municipal de ouvidoria em saude;

II - Estimular e apoiar a criagdo de estruturas descentralizadas de ouvidoria em
saude em ambito municipal;

III - Desenvolver projetos e divulgar material que estimule a participagao de usuarios
e entidades da sociedade no processo de avaliacdo dos servigos prestados pelo SUS;

IV - Coordenar a realizagdo de estudos e pesquisas, visando a produgdo do
conhecimento, no campo da ouvidoria em saude, para subsidiar a formulacdo de
politicas de gestdao do SUS em ambito municipal;

V - Intermediar e qualificar a comunicacdo entre o cidaddo e os gestores do SUS,
por meio dos canais oficiais da Ouvidoria;

VI - Gerir e monitorar a qualidade dos dados inseridos no sistema oficial de ouvidoria;

VII - Realizar a gestdo do fluxo interno de pedidos de acesso a informacgdo na SMS.

BASE LEGAL: COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

De acordo com a Lei 13.460 de 26 de junho de 20172 que dispGe sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao
publica, as competéncias das ouvidorias sdo:

I. Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando a sua tramitacao e efetiva conclusao perante
orgdo ou entidade a que se vincula;

II.  Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

III. Acompanhar a prestacdo dos servigos, visando garantir a sua efetividade;

V. Propor aperfeicoamentos na prestagdao dos servicos;

V. Propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

! Disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020,
acesso em 15 mar 2021.

2 BRASIL. Lei 13.460 de 26 de junho de 2017 - Disp&e sobre participacio, prote¢io e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02015-2018/2017/lei/113460.htm. Acesso em 15 mar 2021.
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VI. Promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes;

VII. Elaborar, com periodicidade minima anual, Relatério de Gestdao contendo
informacdes sobre as manifestacdes recebidas e analisadas durante o periodo,
apontar falhas e sugerir melhorias da prestacdo do servico publico de salde;

VIII. Avaliar a satisfacdo do usuario quanto a qualidade do atendimento e ao
cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdao dos
servicos em saude; e

IX.  Averiguar, realizar contatos, expedir documentos, com o objetivo de coletar

informag0es necessarias a resolugdao das manifestacdes.

Principios da Lei 8.080/90 - “Lei do SUS”
A aplicacdo dos principios previstos na Lei n®. 8.080/90 que constitui o Sistema Unico
de Salude - SUS, e das diretrizes elencadas na Constituicdo Federal a atuacdo das
Ouvidorias do SUS, possibilita afirmar que 3:

e Universalidade
Todo cidaddo tem o direito de se manifestar junto ao Poder Publico, quanto aos
servicos prestados pelo sistema de salude. Compete, pois, a este colocar servigcos de
Ouvidoria ao alcance da populacdo de modo a permitir o uso deste direito.

e Equidade
Todo cidaddo deve contar com pelo menos um meio de acesso gratuito ao servico de
Ouvidoria, seja pessoalmente, por telefone, carta, site do Ouvidor SUS (formulario
web), e-mail ou ainda pela central de atendimento, de forma que atenda a sua
necessidade, independente da localidade ou situacdo social. Compete aos niveis
administrativos do SUS divulga-los e difundi-los.

e Integralidade
Manifestacdes recebidas na Ouvidoria SUS devem ser processadas, tanto quanto
possivel, sob os aspectos de promocdo, protecdo e recuperagao da saude.

e Descentralizacao
Deve ser apoiada a criagao de estruturas descentralizadas de Ouvidorias do SUS nas

esferas da administragdo municipal de saude.

3 BRASIL. Ministério da Salde. Secretaria de Gest3o Estratégica e Participativa. Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Guia de orienta¢des basicas para implantacdo de ouvidorias do SUS/ Ministério
da Salde, Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa, Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS. — 2.
ed. - Brasilia: Ministério da Saude, 2014. Disponivel em:
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/guia orientacoes implantacao ouvidorias sus.pdf. Acesso
em 15 mar 2021
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¢ Regionalizacao
Este principio pauta-se pela maior eficacia e transparéncia geradas pela aproximacgao
das politicas de salude aos cidaddos, bem como pelo reconhecimento da
heterogeneidade e da desigualdade social e territorial, por meio da identificacdo e do
reconhecimento das diferentes situacdes regionais da cidade e suas peculiaridades.
Assim, no ambito do Municipio, o servico de Ouvidoria deve estar presente em todas
as regioes da cidade, representadas pelas Coordenadorias Regionais de Saude, as
Supervisbes Técnicas de Saude, Hospitais e Pronto Socorros.

e Hierarquizacao
Na organizacgdo da rede de Ouvidorias, devem ser respeitados os niveis hierarquicos
de estruturacdo do SUS e a participacdo da comunidade. Compete aos niveis de
gestdo do SUS promover o relacionamento dos servicos de OQOuvidoria com os

respectivos Conselhos Gestores.

SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA SUS - REDE DE OUVIDORIA

A Ouvidoria em Saude constitui-se em um espago estratégico e democratico de
comunicacdo entre o cidaddo e os gestores do Sistema Unico de Saude, relativos aos
servicos prestados. A Ouvidoria visa fortalecer os mecanismos de participacdo social
e qualificar a gestdo participativa do Sistema Unico de Satde (SUS).

A Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude de S&do Paulo (SMS) atua
em consonancia com o previsto pelo Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS*, que a
define como espago de exercicio de cidadania, instrumento de gestdo e participagao
social®.

A Rede de Ouvidoria 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 manifestacées dos usuarios e

4 BRASIL. Ministério da Salde. Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa. Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Manual das Ouvidorias do SUS / Ministério da Salde, Secretaria de Gest3o
Estratégica e Participativa, Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS. — Brasilia: Disponivel em
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/manual ouvidoria sus.pdf. Acesso em 22 abr 2020

5 BRASIL. Ministério da Salude, 2014. PORTARIA N2 2.416, DE 7 DE NOVEMBRO DE 2014 Estabelece
diretrizes para a organizag3o e funcionamento dos servicos de ouvidoria do Sistema Unico de Satde (SUS)
e suas atribuicGes. Disponivel em
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2014/prt2416 07 11 2014.html. Acesso em: 22 abr
2020.
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devolvendo a estes retornos, na forma de respostas as suas manifestacOes
individuais ou produzindo melhorias nos processos de gestdo. ©

Trabalha com um Unico sistema informatizado, como uma base de registro de
informagdes, estruturando-se em um banco de dados que \viabiliza o
acompanhamento do atendimento das manifestacdes dos cidadaos e a confecgao de
indicadores referentes aos servigos prestados. Este sistema tem a finalidade de atuar
como ferramenta para a descentralizacdo das Ouvidorias do SUS, facilitar a
democratizacdo das informacdes em saude, agilizar o processo de recebimento,
encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestacées, além de
possibilitar a geracdo de relatérios gerenciais e, também, o controle de prazos para
o tratamento das demandas.

Instituida em 1° de Maio de 2005, foi regulamentada pela Portaria n® 867/20087,
iniciou suas atividades com a recepcdo de sugestdes, reclamacgdes, pedidos de
informagdo, denuncias, elogios e solicitagdes dos cidaddos.

O trabalho da Ouvidoria pauta-se em legislagdes federais®® e municipais!®, que

estabelecem normas basicas para participagao, protegao e defesa dos direitos do

6 SAO PAULO. Prefeitura Municipal de S3o Paulo. Portaria N2 522/2018-SMS.G - Estabelece Normas
Basicas Para Participagdo, Protecdo e Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publicos de Saude
Prestados Direta ou Indiretamente pela  Administragdo  Publica.  Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/PORTARIA%20N%205222018SMSG.pdf.
Acesso em 22 Abr 2020. — Atualizada pela Portaria 166/2021 de 15/04/2021, com revogacéo da anterior.
Disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-
166-de-14-de-abril-de-2021

7 SAO PAULO. Prefeitura Municipal de S3o Paulo, PORTARIA 867 / 2008 - SMS.G. Disponivel em
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/arquivos/secretarias/saude/legislacao/000
1/PortariaSMSG 2008 00867.pdf, Acesso em: 22 abr 2020.

8 BRASIL Decreto 7.508, 28/06/2011 Regulamenta a Lei n2 8.080, de 19 de setembro de 1990, para dispor
sobre a organizacdo do Sistema Unico de Satde - SUS, o planejamento da satde, a assisténcia a satide e a
articulagdo Inter federativa, e da outras providéncias. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2011-2014/2011/Decreto/D7508.htm. Acesso em: 22 abr
2020.

9 BRASIL Lei 13.460, 26/06/2017 Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragdo publica. Disponivel em: http://www.in.gov.br/materia/-
/asset_publisher/KujrwQTZC2Mb/content/id/19141395/d01-2017-06-27-lei-no-13-460-de-26-de-junho-
de-2017-19141216. Acesso em: 22 Abr 2020.

10 SAO PAULO DECRETO N2 56.832, DE 19 DE FEVEREIRO DE 2016 Dispde sobre a apresentacdo e o
processamento de solicitagbes envolvendo a prestacdo dos servicos publicos pela administragdo
municipal direta e indireta, bem como por entidades parceiras ou contratadas; aprova a consolida¢do das
normas de protecdo e defesa do usudrio do servigo publico do municipio de Sdo Paulo, que passa a
constituir o codigo de defesa do usuario do servico publico paulistano. Disponivel em:
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usuario dos servicos publicos de saude prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica.

E regulamentada pela Portaria SMS n° 166!! publicada em 15/04/2021 que
estabelece a estrutura da Rede de Ouvidoria dos SUS da Cidade de Sao Paulo e seus
macroprocessos de trabalho, os procedimentos de acesso a informagao no dmbito da
Secretaria Municipal da Saude e da outras providéncias, revogando-se a portaria
anterior SMS n°522/2018.

Constituiu-se, a partir de 2005, uma base de registro de informagodes, estruturando-
se em um banco de dados que viabiliza o acompanhamento do atendimento das
manifestacdes dos cidaddos e a confeccdo de indicadores referentes aos servicos

prestados.

As atividades da Rede de Ouvidoria sdao desenvolvidas visando os seguintes

resultados:

a) Promover controle e participagdo social por meio do acesso e da escuta
qualificada;

b) Assegurar que o fluxo das manifestacoes, até a resposta ao cidadao, seja o mais
rapido e eficaz possivel;

c) Produzir informagdes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes;

d) Fortalecer a Ouvidoria como elemento integrante do processo de decisdo da
Secretaria Municipal de Salude de Sdo Paulo para aperfeicoar as praticas de
trabalho e potencializar seus resultados;

e) Incrementar o trabalho das Ouvidorias descentralizadas e sua participagao na
realidade local;

f) Elaborar relatérios anuais, ou com periodicidade a ser definida pela Divisdo de

Ouvidoria, tornando-os publicos, prestando contas das atividades desenvolvidas.

Em 2014 foi estruturado o Sistema Municipal de Ouvidoria, atualmente composto por
ouvidores das seis Coordenadorias Regionais de Saude (CRS), vinte e sete
SupervisGes Técnicas de Saude (STS), Assisténcia Hospitalar (AH) com ouvidorias
em toda a rede hospitalar, o Hospital do Servidor Publico Municipal (HSPM) e SAMU

(Servico de Atendimento Mével de Urgéncias), dispondo de pontos de resposta em

http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-56832-de-19-de-fevereiro-de-2016/detalhe.  Acesso
em 22 abr 2020.

1 http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-166-de-14-de-
abril-de-2021
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todas as unidades e servigos da Rede. Desde a reestruturagao da Secretaria Municipal
de Saude, que ocorreu por meio do Decreto 59.685 de 13/08/2020, e da
reorganizacao da Administracdo Publica Indireta cuja Lei 17.433 de 29/07/2020 que
entre outras providéncias determina a extingdo da Autarquia Hospitalar Municipal

(AHM), transferindo-a para o ambito da Secretaria Municipal de Saude, a Divisdo de

Ouvidoria de SMS abarcou a Ouvidoria da Assisténcia Hospitalar. Com a
reestruturacdo, a equipe da que antes pertencia a Ouvidoria da COVISA -
Coordenadoria de Vigilancia em Saude passou também a integrar a estrutura da
Divisdo de Ouvidoria. Com essas alteracdes, o organograma da Divisao de Ouvidoria
foi modificado (Figura 1) e se reorganizou em 4 Nucleos, além do Servico de
Informacdo ao Cidadao. Na nova portaria publicada em 15/04/2021, n°® 166/2021,

ja citada, ha o detalhamento da nova estrutura.

e Transparéncia Ativa - Servigo de Informagado ao Cidaddo — SIC
e Nucleo de Apoio Estratégico — NAE

e Nucleo Técnico - NUT

e Nucleo de Gestdao do Conhecimento - NUG

e Nucleo de Qualidade e Relacionamento com a Rede - NUQ

As manifestacbes dos usuarios sdo recebidas por meio de diferentes canais, em
pontos distintos:

e Pessoalmente nas ouvidorias locais;

e Por telefone - Central SP 156;

e Por e-mail;

e No site do ouvidor SUS (formulario web);

e Por carta

e Correspondéncia oficial.

Cada manifestacdo é recebida e encaminhada para a area responsavel,
denominados pontos de resposta.
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Figura 1. Estrutura da Rede de Ouvidoria da Secretaria Municipal da
Saude de Sao Paulo.

DIVISAO DE OUVIDORIA DOSUS
DOs
NUCLEO DE APOYO
TRANSPARENCIA PASSIVA SERVICOY ESTRATEGICO
DE INFORMAGAOD AO CIDADAD NAL i |
sIC 1
I
I
= —————— 1 |
I Pontosde Resposta | 1
Areas Técnicas I
I Responsaveis I I
b o e e ao-en 1 I
[ | !
I
NOCLEO NOCLED DE GESTAD DO NUOCLEO DE QUALIDADE E I
Ticnico CONHECIMENTO RELACIONAMENTO |
NUT NUG COM A REDE |
NuQ |
1 1 1 |
I I
' ------------------------- l - - —l I
I Redeinterna - Pontos de Resposta - - -
| Areas Técnicas Responsavels i
e v e i i i ™ ™ e i i i -

Para coleta dos dados é utilizado o Banco de Dados do Sistema Informatizado
OuvidorSUS/DOGES, do Ministério da Saude, que é descentralizado para todo o
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, e apresenta as funcionalidades de registro,
tratamento, encaminhamento e acompanhamento das manifestacdes. No caso dos
pedidos de informacado ao Cidadao é consultado o Sistema de Informagao ao Cidadao,
Sistema e-SIC e o banco de dados referente aos pedidos referentes a Secretaria

Municipal da Saude.

A Rede de Ouvidoria é estruturada em Ouvidorias de Nivel I e de Nivel II.

e Acesso Nivel | - Permite as Ouvidorias criarem sua propria rede de Pontos de
Resposta, cadastrar e encaminhar as manifestacdes dos cidaddos. Realizam o
processo completo no sistema, desde o registro até a conclusdo/fechamento
da manifestacao.

e Acesso Nivel Il - Conhecidos como Pontos de Resposta, ndo registram as
manifestacdes no Sistema, somente recebem as demandas para conhecimento
e manifestacdo. Todos os pontos cadastrados nesse Nivel, fazem parte de uma
sub-rede.
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ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA - 2021
Serdo apresentadas a seguir, informacdes referentes ao exercicio 2021. Serdo

demonstrados os resultantes dos atendimentos recebidos na rede municipal de
Ouvidorias e no Sistema de Informacdo ao Cidaddo da Secretaria Municipal de Saude.
Serao também transcritos aqui um resumo dos dados gerais especificos sobre
COVID-19, objeto de um relatério detalhado especifico, disponivel no site da
Ouvidoria de SMS 12

O presente relatério estd organizado nos moldes do proposto pela Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdao e defesa do usuario dos

servicos publicos da administracdo publica.

"Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

I - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

IT - os motivos das manifestacoes;

IIT - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugoes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.”

Serdo apresentados neste relatorio:

I - Nimero de Manifestagoes recebidas no ano de 2021:

II - Motivos das manifestacdes - Assuntos mais recorrentes registrados no

ano de 2021, por tipologia:

. Solicitacoes
. Reclamacgdes
. Elogios

. Denlncias

. Informacgoes

A U1 A W N R

. Sugestoes

12 Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Relatorio_2021_Ouvidoria_Boletim
_Covid_19.pdf
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III - Principais manifestacoes estratificadas por ouvidorias da Rede de

Ouvidoria:
1. Coordenadorias Regionais de Saude - CRS e SupervisGes Técnicas de
Saulde;
2. Atencdo Hospitalar — AH;
3. Hospital do Servidor Publico Municipal- HSPM;
4. Coordenadoria de Vigilancia em Saude - COVISA;
5. Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU.

IV - COVID-19 - Comparacao com dados gerais

V - Servico de Informacao ao Cidadao

VI - Boletim Ouvidoria em Dados 2021

VII - Anadlise dos Pontos Recorrentes / Providéncias Adotadas pela

administracao
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I - NUMERO DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS NO ANO DE 2021

Dados gerais da Rede de Ouvidorias SUS-SMS/SP:

Niamero de Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede de
Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude de S3o Paulo.

Para a andlise inicial das manifestacdes foram considerados todos os acessos
encaminhados/ registrados pelos canais da Rede, demonstrados na Tabela 1 e Grafico

1.

Tabela 1. Total e proporcao de manifestacoes recebidas e/ou registradas

pelo Sistema Ouvidor SUS, classificadas por meio de atendimento -2021.

TELEFONE 63064 72%
FORMULARIO WEB 11658 13%
CARTA 4126 5%
PESSOALMENTE 4067 5%
EMAIL 2979 3%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 1630 2%
APLICATIVO E-SAUDE 4 0%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 1. Total e proporcao de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pelo Sistema Ouvidor SUS, classificadas por meio de atendimento - ano
2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Neste relatério serdo consideradas as manifestacGes registradas de janeiro a
dezembro de 2021 e comparadas com o ano de 2020 quando couber.

Com base nos dados do Relatdrio da Ouvidoria SUS do Municipio de Sdo Paulo - Ano
2020, observa-se que no ano de 2021 houve aumento quanto ao numero total de
manifestacles, que passou de 71.029 de janeiro a dezembro de 2020, com média
mensal de 5.919 manifestacGes por més, para 87.528 em 2021, o que equivale a
média de 7.294 registros por més, o que representa 23% de aumento. Observa-se
gue o meio de atendimento mais utilizado pelos usuarios continuou a ser telefone,
sobretudo por meio da Central de Atendimento Telefonico 156, que funciona 24
horas/dia para informacbes, solicitagdes, reclamagdes, denuncias, elogios e
sugestdes. Foram 63.064 manifestagcdoes registradas por esse canal que
representam 72% do total, porcentagem ligeiramente menor que em 2020, quando
foi utilizado em 76%. A utilizacdo do formuladrio web cresceu, passou de 10% para
13%. Ressalta-se que o atendimento pessoal foi o meio de atendimento que
apresentou maior impacto no periodo entre 2019 e 2021: de 9% em 2019 para 4%
no ano de 2020, passando para 5% em 2021. Isto foi reflexo da suspensdao do
atendimento presencial iniciado na Rede de Ouvidoria SUS do Municipio de Sao Paulo
a partirde 17/03/2020, de acordo com o Decreto Municipal n® 59283 de 16/03/2020,
gue preconizou se evitar a circulacdo de pessoas em espacos publicos. Esse Decreto
foi atualizado por outros da esfera estadual, que vigoraram o restante do ano de
2020 e parte de 2021. Essa suspensao foi divulgada por meio de folder e veiculada
pelo Comunicado Salde para todas as unidades de saude. Esse comunicado enfatizou
que o atendimento continuaria a ser realizado através dos outros canais de
comunicacdo, especialmente via Central SP156 e formulario web. A utilizagdo do
aplicativo e-salde foi baixissima, apenas 4 manifestagdes, precisando ser mais
divulgado.

Para permitir melhor analise das manifestacbes, foram considerados os dados
referentes exclusivamente as unidades municipais. No sistema, no ano de 2021 do
total de 87.528 manifestacdes foram registradas 77.555 referentes especificamente
a esfera municipal, conforme de observa na Tabela 2. Dentro dessas manifestagoes
do ambito municipal, estdo contabilizadas 1.799 manifestagdes referentes a servigos
conveniados, as quais sdo enviadas para a Coordenadoria de Avaliacdao e Controle da
Assisténcia Complementar - CACAC. Também serdo excluidas aquelas cujo

Ill

“estabelecimento comercial” esteja em branco ou onde faltem informagdes, que
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impossibilitem a identificacdo do servico reclamado, conforme Tabelas 2 e Grafico 2.

III

Cabe esclarecer que “estabelecimento comercial” € o campo que deve ser preenchido
no Sistema Ouvidor SUS que corresponde a Unidade que realizou o
atendimento/servico que gerou a manifestacao. No entanto, todas as demandas que
apresentam esses problemas de registro, na grande maioria das vezes sao tratadas,
diante da possibilidade de identificacdo do reclamado através de outros elementos
contidos no histérico da demanda. Do total, 7.472 (9%) foram manifestacdes com
estabelecimento em branco, o que impossibilita identificar o responsavel pela
demanda, além de 1.045 (1%) manifestacdes sem possibilidade de identificacdo do
servico reclamado. Foram registradas também 1.045 (2%) demandas de
responsabilidade da esfera estadual que sdo reencaminhados para a Ouvidoria da
Secretaria Estadual da Salude, havendo decréscimo com relagdo a 2021, onde as
demandas do Estado somaram 3.590 (5%).

Quando uma manifestagao € registrada pela Rede de Ouvidoria SUS do municipio de
Sao Paulo, um campo do formulario (“estabelecimento comercial”) é preenchido com
o nome da Unidade de Salde a qual o cidaddo se refere. Isso permite afirmar se é
servico do municipio de Sdo Paulo, do Estado, Federal, de outro municipio, etc.

O mesmo ndo ocorre quando o registro é feito pelas demais ouvidorias do Sistema
Ouvidoria SUS, que na maioria dos casos nao preenche esse campo, impossibilitando

a identificacao do servico reclamado.

Tabela 2. Quantidade total e proporgdo de manifestagcdes recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por esfera de competéncia - ano 2021.

MANIFESTACOES DE RESPONSABILIDADE DO MUNICIPIO 77555 89%
MANIFESTAGCOES COM ESTABELECIMENTO EM BRANCO 7472 9%
MANIFESTAGOES DE RESPONSABILIDADE DO ESTADO 1456 2%
MANIFESTAGOES SEM POSSIBILIDADE DE IDENTIFICAGAO DO

SERVICO RECLAMADO 1045 1%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

26



Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regula¢ao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatério Divisao de Ouvidoria - 2021

Grafico 2. Quantidade total e proporcao de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por esfera de

competéncia - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

A partir deste ponto do presente relatério, os dados apresentados serdo
referentes as 77.555 manifestacdoes exclusivamente sobre servicos
prestados pela Rede Municipal de S3o Paulo no ano de 2021. As demais

9.973 manifestacoes ficardo a parte da analise a seguir. Esse esclarecimento
nao sera repetido nos titulos das Tabelas e graficos seguintes.
Na Tabela 3 serao apresentados os meios atendimento, onde prevalece o

telefone.

Tabela 3. Quantidade total e proporcao de manifestacées recebidas e/ou
registradas exclusivamente pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas
por meio de atendimento - ano 2021.

TELEFONE 56661 73%
FORMULARIO WEB 8984 12%
CARTA 4081 5%
PESSOALMENTE 4031 5%
EMAIL 2193 3%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 1601 2%
APLICATIVO E-SAUDE 4 0%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Grafico 3. Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas
exclusivamente pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento - ano 2021.

GERAL - Meios de Atendimento
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Outro recorte de analise leva em consideracdo a tipificacdo das manifestacbes. A
acao de tipificar é aquela pela qual os profissionais da ouvidoria categorizam as
manifestacdes acolhidas de acordo com seu assunto. Em se tratando de SUS, o
conjunto composto pela quantidade e complexidade dos assuntos constitui-se em um
desafio, levando a compreender também a grande dificuldade que permeia a acao de
quem acolhe as manifestacSes de tipifica-las. E essa acdo que possibilita & ouvidoria
o agrupamento das manifestacdes por categorias, permitindo a analise de dados e a
elaboracdo de relatérios gerenciais sobre diversos assuntos. Por isso, a precisdo da
tipificacdo é fundamental para que a ouvidoria possa, de fato, ser um instrumento
de gestdo.!3

As manifestacGes sdo classificadas em 6 tipos, que serdo apresentadas neste relatério

na ordem de maior para a menor frequéncia, em forma de Tabelas e graficos,

13 BRASIL. Ministério da Saude Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS. Manual de Tipificagdo do Sistema Informatizado Ouvidor SUS Brasilia: Ministério
da Salde, 2014. Disponivel em https://portalarquivos.saude.gov.br/images/pdf/2014/julho/22/manual-
ouvidorsus-tipificacao.pdf. Acesso em: 22/04/2020.
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com os assuntos e s mais recorrentes em cada uma das tipologias, a saber:

% Solicitagcdo: Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou acesso as agdes
e aos servicos de saude;

% Reclamacao: Insatisfacdo em relacdo as acdes e/ou servicos de saude, sem
conteudo de requerimento;

< Elogio: Demonstragao de satisfagao ou agradecimento por servigo prestado pelo
Sistema Unico de Salde (SUS);

< Dendncia: Manifestacdo que indica ou apresenta indicio de irregularidade
(descumprimento de norma legal) na administracdo ou no atendimento, por
entidade publica ou privada de salde, contratada ou conveniada;

< Informacdo: Comunicagdo, instrucdo ou esclarecimento relacionado a saude;

< Sugestdo: Proposta de acdo considerada Util & melhoria do Sistema Unico de
Saude (SUS).

Comparando 2020 e 2021:
Em 2020, de janeiro a dezembro recebidas 57.753 manifestacdes, sendo:
o Solicitagdes: 25.831 (45%)
o Reclamagdes: 19.974 (35%)
o Elogios: 4.918 (9%)
o Denuncias: 6.094 (11%)
o Informacdes: 685 (1%)
o Sugestdes: 250 (0%)

Em 2021, a distribuicdo das 57.753 manifestacbes recebidas classificadas por
tipologia, encontra-se na Tabela 4 e Grafico 4, abaixo, onde se destacam:
e 44% referem-se a Solicitagdes, sendo que essa proporgao semelhante a
2020.
e As Reclamagdes correspondem a 39% do total, propor¢cdo que aumentou
com relagdo a 2020.
e Os Elogios foram 10%, semelhante a 2020.
e As demais formas de manifestagdes somam 7%:
o Denincia (6%);
o Informacao (1%);

o Sugestoes (0%).

29




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatério Divisao de Ouvidoria - 2021

Tabela 4. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede de
Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia - ano 2021.

GERAL - TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
SOLICITACAO 33932 44%
RECLAMACAO 30331  39%
ELOGIO 7627 10%
DENUNCIA 4316 6%
INFORMACAO 1029 1%
SUGESTAO 320 0%
TOTAL GERAL 77555 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 4. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia - ano 2021.
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II - MOTIVOS DAS MANIFESTACOES - ASSUNTOS MAIS RECORRENTES
REGISTRADOS NO ANO DE 2021, POR TIPOLOGIA

Dados gerais da Rede de Ouvidoria

A seguir, nos Tabelas 5 a 35 e graficos 5 a 31, serdo apresentados os assuntos mais
recorrentes das manifestacdes registradas, conforme cada modalidade, na ordem de
maior para menor ocorréncia: Solicitacao, Reclamacdo, Elogio, Denuncia,
Informacao ou Sugestdao. Em cada tabela, serdao apresentados os principais
assuntos e/ou s. Aqueles que nao atingem uma quantidade/porcentagem expressiva
serdao agrupados em “demais manifestacbes”. A denominacdo “outros” constara
quando esta for uma das opgdes da tipificacao.

1. SOLICITACOES
Como ja apontado, as Solicitagdes correspondem ao maior volume de

manifestacGes realizadas pelos municipes. De um total de 77.555 manifestagoes
registradas no ano 2021, 33.932 foram solicitagdes, correspondendo a 44%.
Quanto a tipificagcdo utilizada pelo sistema informatizado empregado, destacam-se:
Dentre as principais Solicitagées, 64% correspondem a Assisténcia a Saude
(consulta, exames, cirurgias), seguido de Produtos para a Saude e correlatos (14%),
Assisténcia Farmacéutica (11%), de Gestdo (4%), Vigilancia em Saude (4%) e
Assisténcia Odontoldgica (2%), conforme Tabela 5 e Gréfico 5.

Vale ressaltar que Produtos para a Saude (correlatos) sdo: aparelhos, materiais ou
acessorios cujo uso ou aplicacdo esteja ligado a defesa e protecdo da saude individual
ou coletiva, a higiene pessoal ou de ambientes, ou a fins diagndsticos e analiticos,

opticos, de acustica médica, odontoldgicos, dentre outros.

Tabela 5. ManifestacgOes classificadas na tipologia Solicitacdao, por assunto,
recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

ASSISTENCIA A SAUDE 21632  64%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 4906  14%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 3601 11%
GESTAO 1252 4%
VIGILANCIA EM SAUDE 1217 4%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 624 2%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 432 1%
VIGILANCIA SANITARIA 86 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 182 1%
TOTAL GERAL 33932 100%

te: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Grafico 5. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, por assunto
recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

No que concerne ao assunto Assisténcia a Saude, as principais Solicitacoes
referem-se na maioria a consultas/atendimentos/ tratamentos (69%), que
correspondem a procedimentos ambulatoriais, seguido por cirurgia (14%), e
diagndsticos (14%), conforme Tabela 6 e Grafico 6, um pouco diferente da
distribuicdo de 2020, onde a soma das solicitacdes de diagndsticos (18%) superava

a de cirurgias (14%),

Tabela 6. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao, assunto
Assisténcia_a Salude, por s, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS SOLICITAGOES - ASSISTENCIA A SAUDE QUANTIDADE %

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 14868  69%
CIRURGIA 3131 14%
DIAGNOSTICO 3123 14%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 413 2%
CONSULTA 44 0%
INTERNACAO 43 0%
TRANSPLANTE 3 0%
ORTOPEDICA 1 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 6 0%
TOTAL GERAL 21632 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Grafico 6. ManifestacoOes classificadas na tipologia Solicitacdo, assunto
Assisténcia a Saude, por s, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Das 14.868 solicitagdes de consultas/atendimentos/tratamentos, as cinco maiores
concentracdes sao de Clinica Médica que continua liderando, crescendo de 20% para
24%, sendo as demais muito semelhantes ao ano anterior: Ginecologia (9%),
Ortopedia e traumatologia (8%), Neurologia (4%), Cardiologia (4%), Oftalmologia
(4%), e, conforme Tabela 7 e Grafico 7. Foram agrupados em “demais

manifestagdes” as que nao atingem 1%.
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Tabela 7. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdao, por
Consultas/Atendimentos/Tratamentos, discriminadas por s
(especialidades), recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2021.

CLINICA MEDICA 3632 24%
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 1278 9%
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 1220 8%
OUTROS 771 5%
NEUROLOGIA 668 4%
CARDIOLOGIA 599 4%
OFTALMOLOGIA 585 4%
PEDIATRIA 521 4%
DEMAIS MANIFESTACOES 5594  38%
TOTAL GERAL 14868 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 7. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, por

Consultas/Atendimentos/Tratamentos, discriminadas por s

(especialidades), recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-
SP - ano 2021.

GERAL - Principais Solicitacdes - ASSISTENCIA A
SAUDE - CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO

DEMAIS MANIFESTAGOES ]

PEDIATRIA
OFTALMOLOGIA
CARDIOLOGIA
NEUROLOGIA
OUTROS

ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA

JILLLE

GINECOLOGIA E OBSTETRICIA

CLINICA MEDICA ]

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Quanto aos exames diagnosticos, na Tabela 8 e Grafico 8 constam os 8 tipos mais
solicitados. Os 19% agrupados em “demais manifestacdes”, individualmente nao

atingem 1%.
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Tabela 8. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdao, por exames

Diagnoésticos, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP
- ano 2021.

DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 478 15%
DIAGNOSTICO 468 15%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 398 13%
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 343 11%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 327 10%
DIAGNOSTICO EM NEUROLOGIA 192 6%

DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 163 5%

DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 157 5%

DEMAIS MANIFESTACOES 597 19%
TOTAL GERAL 3123 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

As principais solicitacbes de diagndstico sdo de exames de diagndsticos por imagem.

SolicitacGes de diagndsticos em cardiologia também expressivas.

Grafico 8. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, por exames
Diagnoésticos, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP
- ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

O segundo assunto mais recorrente nas Solicitacdoes é sobre Produtos para a
Saude e correlatos. Os insumos utilizados por pacientes portadores de doencas

cronicas, por conta do perfil de consumo, sdo sempre os mais citados nas solicitagdes,
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conforme Tabela 9 e Grafico 9, onde sdo apresentados os 08 principais produtos para
a saude solicitados. Chama a atencdo novamente que o abastecimento de fralda
descartavel continua sendo o maior motivo de solicitacdes, tendo aumentado em
2021 (42% em 2019, 59% em 2020, passando para 68% em 2021). Se
considerarmos a quantidade de solicitagdes, cresceram de 1.829 em 2020 para 3.312
em 2021, um aumento de 81%. Ja no caso de solicitacdes para fitas reagentes para

glicose, essa proporcao diminuiu (de 11% no ano de 2020 para 6% em 2021).

Tabela 9. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdao, por Produtos
para a saude mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

FRALDA DESCARTAVEL 3312 68%
OUTROS 279 6%
FITAS REAGENTES PARA GLICOSE 271 6%
MATERIAL DE USO HOSPITALAR (GAZE, ESPARADRAPO, OUTROS) 239 5%
SONDA/EQUIPO/FRASCO 227 5%
GLICOSIMETRO 138 3%
SERINGA 114 2%
APARELHO AUDITIVO 79 2%
DEMAIS MANIFESTACOES 247 5%
TOTAL GERAL 4906 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 9. ManifestacgoOes classificadas na tipologia Solicitacdo, por Produtos
para a saude mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

O terceiro assunto dentre as solicitagdes foi quanto a Assisténcia Farmacéutica,
estdo concentradas no Componente Basico, conforme Tabela 10 e Grafico 10. Os

medicamentos que estdo disponiveis no Componente Basico da Assisténcia
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Farmacéutica sdo destinados a Atencao Basica a Saude. O Componente Estratégico
refere-se a medicamentos de programas considerados estratégicos no cuidado da
saude, como o tratamento de Tuberculose, Hanseniase, o Combate ao Tabagismo,
para a Alimentacdo e Nutricdo e para as Endemias Focais (Exemplo: Malaria,
Leishmaniose, dengue, dentre outras), Coagulopatias e DST/AIDS. No Componente
Especializado da Assisténcia Farmacéutica, o acesso aos medicamentos ocorre de
acordo com critérios definidos em protocolos clinicos e diretrizes terapéuticas e esta

a cargo da Secretaria Estadual de Saude de Sao Paulo - SES.

No ano de 2021 houve a mesma proporcao de solicitacdes referentes a Assisténcia
Farmacéutica, atingindo 3.451, correspondendo a 11% do total das 33.932
solicitacbes. A proporcao apurada em 2020 se manteve, porém o numero de

solicitagdes cresceu de 2.775 para 3.451.

Tabela 10. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Assisténcia Farmacéutica, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

COMPONENTE BASICO 3451 96%
COMPONENTE ESPECIALIZADO 83 2%
COMPONENTE ESTRATEGICO 31 1%
NAO PADRONIZADO 23 1%
OUTROS 7 0%
NAO ESPECIFICADO 6 0%
TOTAL GERAL 3601 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

As solicitacoes classificadas como “Ndo padronizado” referem-se aquelas que ndo
constam na Relagcdao Municipal de Medicamentos Essenciais - REMUNE, que
contempla todos os medicamentos padronizados pelo municipio, referenciada na

Relacdo Nacional de Medicamentos Essenciais - RENAME.
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Grafico 10. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacdo, referentes a
Assisténcia Farmacéutica, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Na Tabela 11, foram listadas 20 medicagdes mais solicitadas, que somadas
correspondem a 52% do total. Foram agrupadas em “medicamentos ndo localizados
no banco de consulta de medicamentos/ndo especificado/em branco” 7% e em
“demais medicamentos” 41% das solicitacdes que individualmente figuram em
menor numero. Evidencia-se que entre essas medicagdes sobressaem aquelas
utilizadas para tratamento de transtornos afetivos e tratamentos psiquiatricos
diversos, tratamento de diabetes e para hipertensao arterial. Percebe-se que houve

aumento em manifestacdes que se referem as solicitagdes de medicamentos.
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Tabela 11. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Assisténcia Farmacéutica, por medicagao - ano 2021.

GERAL - MANIFESTAGOES CLASSIFICADAS NA TIPOLOGIA QUANTIDAD
SOLICITACAO, . . . E %
REFERENTES A ASSISTENCIA FARMACEUTICA, POR MEDICAGAO

SINVASTATINA 191 5%
LOSARTANA 159 4%
OMEPRAZOL 127 4%
VALPROATO DE SODIO 121 3%
RISPERIDONA 115 3%
ATENOLOL 113 3%
SERTRALINA 97 3%
BUDESONIDA + FUMARATO DE FORMOTEROL 9% 3%
HIDROCLOROTIAZIDA 93 3%
FORMOTEROL + BUDESONIDA 91 3%
FLUOXETINA 88 2%
ANLODIPINO 88 2%
GLICLAZIDA 74 2%
METFORMINA 74 2%
DIPIRONA 66 2%
LEVODOPA + BENSERAZIDA 59 2%
LEVOTIROXINA 59 2%
DOXAZOSINA 50 1%
INSULINA NPH 48 1%
HALOPERIDOL 46 1%
MEDICAMENTO NAO LOCALIZADO NO BANCO DE CONSULTA DE

MEDICAMENTOS, NAO ESPECIFICADO, EM BRANCO 253 7%
DEMAIS MEDICAMENTOS 1493 41%
TOTAL GERAL 3601 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022/ REMUME - 32 edigdo- 2016

As principais Solicitagdes referentes a Gestao sao sobre Documentos, que quando
comparadas ao ano de 2020, observa-se diminuicdo de 63% para 45%.
Estabelecimentos de Saude aumentou de 24% para 35% e Recursos Humanos
aumentou de 9% para 17%, conforme Tabela 12 e Grafico 11.

39




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatério Divisao de Ouvidoria - 2021
Tabela 12. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Gestao, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS SOLICITAGCOES - GESTAO QUANTIDADE %
DOCUMENTOS 565  45%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 435  35%
RECURSOS HUMANOS 217 17%
OUTROS 16 1%
RECURSOS MATERIAIS 15 1%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 3 0%
CADASTRO NACIONAL DE ESTABELECIMENTOS DE SAUDE -

CNES 1 0%
TOTAL GERAL 1252 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 11. Manifestacgoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a
Gestdo, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano
2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Dentre as solicitagdes referentes a Documentos, a metade (33%) refere-se a
Resultados de Exames, seguido de Prescricdo Médica (16%) e Prontuarios (15%),

conforme Tabela 13 e grafico 12.
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Tabela 13. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao,
referentes a Gestdo, Documentos, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - MANIFESTAGOES CLASSIFICADAS NA TIPOLOGIA

SOLICITAGAO, QUANTIDADE %
REFERENTES A GESTAO DOCUMENTOS

RESULTADO DE EXAME 189 33%
PRESCRICAO MEDICA (RECEITA) 90 16%
PRONTUARIO 84 15%
LAUDO 42 7%
CARTAO DE VACINACAO 33 6%
RELATORIO MEDICO 28 5%
ATESTADO MEDICO 12 2%
ALTERACAO DE DADOS CADASTRAIS DO PACIENTE 9 2%
NAO ESPECIFICADO, EM BRANCO, OUTROS 78 14%
TOTAL GERAL 565 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 12. Manifestacgoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a
Gestdo, Documentos, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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As principais Solicitagcbes que se referem a Assisténcia Odontolégical4

concentram-se em Assisténcia Especializada (52%) que atende as especialidades de
periodontia, cirurgia oral menor, estomatologia, pacientes com deficiéncia,
endodontia, prdotese dentaria e ortodontia/ortopedia funcional dos maxilares. Os
procedimentos basicos de assisténcia odontoldgica, bem como aces educativas e
preventivas cobertas pela Assisténcia Basica somam 44% das solicitacdes, conforme
Tabela 14 e Grafico 13. Segundo a Area Técnica de Saude Bucal da Secretaria
Municipal da Saude, as Unidades Basicas de Salde sdo a porta de entrada do sistema
e atendem acglOes educativas e preventivas. Os Centros de Especialidades
Odontoldgicas sdo destinados aos usudrios que sao encaminhados pelas Unidades

Basicas de Saulde.

Observa-se que a quantidade de solicitacdes estd bem aquém do que foi registrado
antes da pandemia: 1030 manifestacdes em 2019, caindo para 563 no ano de 2020,
aumentando ligeiramente em 2021, quando foram apuradas 624 manifestacoes A
limitacdo dos atendimentos decorrentes da situagao de pandemia deve ter limitado
a oferta de atendimento odontoldgico, assim como outros, e refletiu também no

numero de solicitacGes.

Tabela 14. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a
Assisténcia Odontoldgica, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria

da SMS-SP - ano 2021.
GERAL - MANIFESTACGES CLASSIFICADAS NA TIPOLOGIA

SOLICITAGAO, QUANTIDADE
REFERENTES A ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

ASSISTENCIA ESPECIALIZADA 326 52%
ASSISTENCIA BASICA 265  42%
ASSISTENCIA NAO ESPECIFICADA 8 1%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE BUCAL 8 1%
EXAME ODONTOLOGICO 7 1%
OUTROS 5 1%
RECURSOS HUMANOS 3 0%
RECURSOS MATERIAIS 2 0%
TOTAL GERAL 624 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

14 SAO PAULO- Secretaria Municipal da Saude. Area Técnica da Saude Bucal da Secretaria Municipal da
Saude. Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/atencao_basica/index.php?p=220445 .
Acesso em 16 Abr2020
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Grafico 13. Manifestacoes classificadas na tipologia Solicitacao, referentes a

Assisténcia Odontoldgica, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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2. RECLAMACOES
As 30.331 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 39% do total.

Observou-se aumento numérico com relacdo a 2020 e diminuicdo na proporgao.

As reclamagdes relativas ao assunto Gestao atingiram 81% do montante,
semelhante a 2020 (81%), como se observa na Tabela 15 e no Grafico 14, onde sdo
apresentados os 8 principais assuntos reclamados. As reclamagbes relativas a

Ouvidoria do SUS (4%) sdao em sua maioria pedidos de Revisao de Resposta.

Tabela 15. Manifestagcoes classificadas na tipologia Reclamacao, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS RECLAMACOES QUANTIDADE %
GESTAO 24581  81%
VIGILANCIA EM SAUDE 1431 5%
OUVIDORIA DO SUS 1197 4%
ASSISTENCIA A SAUDE 739 2%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 606 2%
VIGILANCIA SANITARIA 450 1%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 364 1%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 278 1%
DEMAIS MANIFESTACOES 685 2%
TOTAL GERAL 30331 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 14. ManifestacOes classificadas na tipologia Reclamacdo, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Quando se analisam as reclamacdes sobre o assunto Gestao, num total de 24.581,

percebe-se que 49% sao relativas a Estabelecimentos de Saude, seguidas por
46% relacionadas a Recursos Humanos, como se observa na Tabela 16 e Grafico
15. Comparativamente com o ano anterior, quando foram apuradas 16.807
reclamacodes, os dois tipos de reclamacdao foram bem semelhantes, 48% e 47%,

respectivamente.

Tabela 16. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2020.

GERAL - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO QUANTIDADE %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 11978  49%
RECURSOS HUMANOS 11231  46%
RECURSOS MATERIAIS 535 2%
DOCUMENTOS 491 2%
OUTROS 311 1%
CENTRAL DE REGULACAO 15 0%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 12 0%
LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES 3 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 4 0%
TOTAL GERAL 24581 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 15. ManifestagOes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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A principal reclamacgoes sobre Estabelecimentos de Saude, conforme Tabela 17
e Grafico 16, é sobre dificuldade de acesso (42%), que inclui demora no
atendimento e falta de vagas. Em seguida, ha queixas sobre a falta de
aceitacdo/compreensao das rotinas e protocolos (39%), seguida de reclamacdes
sobre rotinas e protocolos em situacoes relacionadas as rotinas administrativas e

procedimentos adotados pelo estabelecimento relativas a vacinacdo (9%).

distribuicdo manteve-se proporcionalmente semelhante a 2020.

Tabela 17. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por Estabelecimento de Saude, recebidas e/ou registradas pela

rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - QUANTIDADE %
GESTAO/ESTABELECIMENTO DE SAUDE

DIFICULDADE DE ACESSO 5020 42%
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 4621  39%
ROTINAS E PROTOCOLOS 1121 9%
OUTROS 722 6%
ESPACO FisICO 156 1%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 151 1%
INTERRUPCAO DOS SERVICOS 59 0%
SUPERLOTACAO NA UNIDADE DE SAUDE 45 0%
DEMAIS RECLAMACOES 83 1%
TOTAL GERAL 11978 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 16. Manifestacboes classificadas na tipologia Reclamacdo, por
Estabelecimento de Salde, recebidas e/ou registradas pela rede de

Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Ao focalizar reclamacgoes sobre Recursos Humanos, 89% configuram-se como

Insatisfacado, seguidas de Falta de profissional (9%), como se vé na Tabela 18 e

Grafico 17. Em 2020, esses indices foram 90% e 8% respectivamente.

Tabela 18. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacdo, assunto
Gestao, por Recursos Humanos, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS RECLAMAGCOES - GESTAO/RECURSOS QUANTIDAD .
HUMANOS E

INSATISFACAO 10036  89%
FALTA DE PROFISSIONAL 995 9%
TRABALHADOR EM SAUDE 97 1%
OUTROS 33 0%
SATISFACAO 25 0%
DEMAIS RECLAMACOES 45 0%
TOTAL GERAL 11231 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 17. ManifestagOes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, por Recursos Humanos, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
A maior insatisfacao sobre Recursos Humanos diz respeito a categoria médica (30%),

seguida por Enfermeiro (13%), Equipe de saude (11%), Recepcionista/atendente

(9%), como se observa na Tabela 19 e Grafico 18. Ao se agrupar a equipe de
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enfermagem como um todo, visto que comumente é pouco diferenciada pelos

usuarios entre as categorias do enfermeiro, auxiliar de enfermagem e técnico de
enfermagem, o somatorio de insatisfacao sobe para 16%. Comparando com os dados
de 2020, vé-se que diminuiu a insatisfacdo com médico (antes 36%), permanecendo

as demais categorias com indices semelhantes.

Tabela 19. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacdo, assunto

Gestiao, Recursos Humanos - Insatisfacdo com Recursos Humanos,
recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS RECLéMACOES - GESTAO/RECURSOS QUANTIDADE %
HUMANOS / INSATISFACAO

MEDICO 2966  30%
ENFERMEIRO 1295  13%
EQUIPE DE SAUDE 1121 11%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 952 9%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 296 3%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 206 2%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 190 2%
OUTROS / NAO ESPECIFICADO 2486  25%
DEMAIS RECLAMACOES 524 5%
TOTAL GERAL 10036 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 18. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdo, Recursos Humanos - Insatisfacdo com Recursos Humanos,
recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Ainda a respeito de Reclamagodes sobre Recursos Humanos, a segunda queixa

refere-se a Falta de Profissional, 80% relativa a falta do profissional médico e 3%
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sobre enfermeiro na unidade de saude, conforme Tabela 20 e Grafico 19. Essa

distribuicdo segue os parametros apurados em 2020 (81% e 3%, respectivamente).

Tabela 20. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdao, Recursos Humanos - Falta de Profissional, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO/RECURSOS

QUANTIDADE %
HUMANOS / FALTA DE PROFISSIONAL

MEDICO 798  80%
ENFERMEIRO 27 3%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 8 1%
ASSISTENTE SOCIAL 5 1%
PSICOLOGO 5 1%
FONOAUDIOLOGO 4 0%
TECNICO EM ENFERMAGEM 4 0%
OUTROS / NAO ESPECIFICADO 135  14%
DEMAIS RECLAMACOES 9 1%
TOTAL GERAL 995 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 19. Manifestacoes classificadas na tipologia Reclamacao, assunto
Gestdao, Recursos Humanos - Falta de Profissional, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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3. ELOGIOS

Foram 7.627 os elogios registrados no Sistema Ouvidor SUS no ano de 2021, 2.709
a mais que em 2020, correspondendo a 10% do total de manifestacdes. Os elogios
na quase totalidade sdo relativos a Gestao (92%), tal como em 2020 seguido por
Estratégia de Saude da Familia (4%), Assisténcia Odontoldgica (3%) e SAMU (1%),

conforme Tabela 21 e Grafico 20.

Tabela 21. Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS ELOGIOS QUANTIDADE %
GESTAO 7017  92%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 271 4%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 230 3%
SAMU 80 1%
OUVIDORIA DO SUS 12 0%
VIGILANCIA EM SAUDE 11 0%
ASSISTENCIA A SAUDE 3 0%
VIGILANCIA SANITARIA 2 0%
COMUNICACAO 1 0%
TOTAL GERAL 7627 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 20. Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Sobre os elogios a Gestdo, sdo dirigidos quase que totalmente (99%) para os
Recursos Humanos, ou seja, para os trabalhadores das unidades de saude, indice
idéntico a 2020. O reconhecimento é ora destinado a equipes, como a de saude e
administrativa, ora voltado a profissionais especificos como médicos, enfermeiros,
recepcionistas/atendentes, destacando-se os elogios a equipe de saude, conforme
demonstram Tabelas 22 e 23 e Grafico 21. Foram quase 2.500 manifestacdes a mais
desse tipo no ano de 2021, comparando com o ano anterior, sendo que a distribuicao

entre as diversas categorias profissionais é semelhante.

Tabela 22. ManifestacOes classificadas na tipologia Elogio, assunto Gestao,
por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS ELOGIOS - GESTAO QUANTIDADE %
RECURSOS HUMANOS 6976  99%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 36 1%
RECURSOS MATERIAIS 3 0%
CENTRAL DE REGULACAO 1 0%
SATISFACAO 1 0%
TOTAL GERAL 7017 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 21. Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, assunto Gestdo,
por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Tabela 23. Manifestacoes classificadas na tipologia Elogio, assunto Gestao,
Recursos Humanos, por categorias mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021

GERAL - PRINCIPAIS ELOGIOS - GESTAO - RECURSOS

QUANTIDADE

HUMANOS

EQUIPE DE SAUDE 2296  33%
MEDICO 1038  15%
ENFERMEIRO 636 9%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 430 6%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 275 4%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 245 4%
TECNICO EM ENFERMAGEM 121 2%
ASSISTENTE SOCIAL 101 1%
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 81 1%
FARMACEUTICO 47 1%
SEGURANCA 47 1%
FISIOTERAPEUTA 35 1%
PSICOLOGO 33 0%
NUTRICIONISTA 25 0%
EDUCADOR FISICO 10 0%
FONOAUDIOLOGO 7 0%
TERAPEUTA OCUPACIONAL 3 0%
MOTORISTA 2 0%
OUTROS / NAO ESPECIFICADO 1544  22%
TOTAL GERAL 6976 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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4. DENUNCIAS
As dentncias decresceram de 6.094 (11%) do total das manifestacdes no ano de

2020 para 4.316 (6%) em 2021, passando de terceira para quarta colocacao entre
os tipos de manifestacdo. No segundo ano da pandemia, os municipes recorreram
com menos frequéncia a Ouvidoria para dendncias quanto ao descumprimento de
protocolos, falta de EPI, ndo uso de mascaras, aglomeracdes, funcionamento de
estabelecimentos em horarios irregulares, entre outras.

O primeiro assunto relativo as dendncias recebidas é referente a Vigilancia
Sanitaria que cairam de 71% em 2020 para 48% em 2021. Em seguida figuram
denuncias com relacdo a Gestao, que aumentaram de 14% para 31%, Vigilancia a
Saude, que subiram de 13% para 17%, conforme Tabela 24 e Grafico 22.

No campo da salde, a Vigilancia esta relacionada as praticas de atencdo e promogao
da salde dos cidaddos e aos mecanismos adotados para prevengao de doengas. Além
disso, integra diversas areas de conhecimento e aborda diferentes temas, tais como
politica e planejamento, territorializacdo, epidemiologia, processo salde-doenca,
condicOes de vida e situagdo de saude das populacbes, ambiente e salde e processo
de trabalho. A partir dai, a vigilancia se distribui entre: epidemioldgica, ambiental,

sanitaria e saude do trabalhador.

e A vigilancia epidemiologica reconhece as principais doengas de notificagdo
compulsédria e investiga epidemias que ocorrem em territérios especificos. Além
disso, age no controle dessas doengas especificas.

e A vigilancia ambiental se dedica as interferéncias dos ambientes fisico,
psicolégico e social na salde. As agdes neste contexto tém privilegiado, por
exemplo, o controle da agua de consumo humano, o controle de residuos e o
controle de vetores de transmissdao de doencas - especialmente insetos e
roedores.

e As acles de vigilancia sanitaria dirigem-se, geralmente, ao controle de bens,
produtos e servicos que oferecem riscos a salde da populagdo, como alimentos,
produtos de limpeza, cosméticos e medicamentos. Realizam também a
fiscalizacdo de servicos de interesse da salde, como escolas, hospitais, clubes,
academias, parques e centros comerciais, e ainda inspecionam 0s processos
produtivos que podem po6r em riscos e causar danos ao trabalhador e ao meio
ambiente, sendo os estabelecimentos ligados ao setor de alimentos os mais
denunciados.

e A drea de salude do trabalhador realiza estudos, acbes de prevencdo,

assisténcia e vigilancia aos agravos a saude relacionados ao trabalho.
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Vale ressaltar que, para fins da tipologia vigente no Sistema Ouvidor SUS, a Vigilancia
em Saude é considerada um assunto e a Vigilancia Sanitaria é outro.

Abaixo, constam as denlncias mais recorrentes.

Tabela 24. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, conforme
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS DENUNCIAS QUANTIDADE %
VIGILANCIA SANITARIA 2083  48%
GESTAO 1329  31%
VIGILANCIA EM SAUDE 718  17%
ASSISTENCIA A SAUDE 83 2%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 26 1%
SAMU 17 0%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 16 0%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 14 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 30 1%

TOTAL GERAL 4316 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 22. ManifestagOes classificadas na tipologia Denuncias, conforme
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - Principais Denuncias

DEMAIS MANIFESTACOES ]
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA ]
ASSISTENCIA FARMACEUTICA ]
SAMU ]
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 1
ASSISTENCIA ASAUDE T
VIGILANCIAEM SAUDE T ]

GESTAO

VIGILANCIA SANITARIA ]

0 500 1000 1500 2000 2500
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No assunto Vigilancia Sanitaria, o nimero de denlncias diminuiu para menos da
metade do ano anterior: em 2020 somaram 4.354, em 2021 foram 2.083. A maioria
(66%) foram denlncias em relacdo a alimentos e bebidas, no que tange a
estabelecimentos que prestam servicos ligados a bares, restaurantes e outros, além
dos que comercializam os alimentos em si, atacadistas e varejistas, conforme Tabela
25 e Grafico 23.

O que se destacou foi o comportamento das taxas de denuncias relativas a salude
ocupacional/salde do trabalhador: em 2019 foram 60 (2%) aumentando
abruptamente para 1.068 (25%) no ano de 2020, voltando a diminuir em 2021 para
178 (9%). As questdes sobre uso de EPI e condicOes de trabalho estavam entre as
preocupacoes principais do primeiro ano da pandemia, sendo que no segundo ano

isto parece ter-se estabilizado.

Tabela 25. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Vigilancia Sanitaria, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS DENUNCIAS - VIGILANCIA SANITARIA QUANTIDADE %
ALIMENTO/BEBIDAS 1376  66%
SAUDE OCUPACIONAL/SAUDE DO TRABALHADOR 178 9%
SERVICOS DE INTERESSE A SAUDE 150 7%
SERVICOS DE SAUDE 134 6%
MEDICAMENTOS 60 3%
AGUA E AMBIENTES 49 2%
ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA 47 2%
GESTAO DE VIGILANCIA SANITARIA 36 2%
DEMAIS MANIFESTACOES 53 3%
TOTAL GERAL 2083 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Grafico 23. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Vigilancia Sanitaria, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

O segundo assunto mais recorrente em denuncias é sobre Gestdao, com 31% do
total de 4.316. Nesse aspecto, as denuncias referem-se na maioria a Recursos
Humanos (48%) e Estabelecimentos de Saude (48%), conforme Tabela 26 e Grafico
24.

Tabela 26. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Gestdo, por assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS DENUNCIAS - GESTAO QUANTIDADE %

RECURSOS HUMANOS 641  48%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 639 48%
DOCUMENTOS 27 2%
RECURSOS MATERIAIS 11 1%
OUTROS 7 1%
LEGISLAGAO, DIREITOS E DEVERES 2 0%

ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 2 0%

TOTAL GERAL 1329 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Grafico 24. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Gestdo, por assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

O terceiro assunto que figura nas denincias refere-se a Vigilancia em Saide,
718 (17%), proporcionalmente bem menor do que no ano anterior (52%), conforme
Tabela 27 e gréfico 25. E interessante notar que a distribuicdo das manifestacdes
nesse assunto tem mudado bastante desde 2019, reflexo da pandemia. Em 2021,
Vacinacao figurou em primeiro lugar, com 39%, seguido de medidas sanitarias
(16%), epidemia/surto (15%), caso confirmado (13%) e em quinto lugar denuncias
sobre animais sinantrdpicos!> (8%). Se somarmos vacinacdo, medidas sanitarias,
epidemia/surto, caso confirmado e caso suspeito, chega-se a 86% das dendncias
versam sobre temas relativos a pandemia.

No ano de 2020, primeiro ano da pandemia, Epidemia/Surto saltou para primeiro
lugar com 401 registros (52%), que se somado a 90 registros sobre casos
confirmados (12%) ou 41 casos suspeitos (5%) e 5 sobre vacinacao (1%) que
possivelmente também estdo relacionados, chega a 70% dos registros. Animais
Sinantrépicos caiu de primeiro para quarto nesse tipo de denuncia.

Das manifestacdes desse tipo que ocorreram em 2019, 61% delas referiam-se a

animais sinantrdpicos, 14% sobre casos confirmados de doencgas, sendo as demais

15 Animais sinantrépicos, sdo aqueles que se adaptaram a viver junto com o ser humano, mesmo contra a
sua vontade. Destacam-se dentre os animais sinantropicos, aqueles que podem transmitir doengas ou
causar agravos a saude do homem ou outros animais e que estdo presentes na cidade, como: rato, pombo,
morcego, barata, mosca, mosquito, pulga, carrapato, formiga, escorpido, aranha, taturana, lacraia, abelha,
vespa, marimbondo, entre outros.
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subdivididos nos assuntos criadouros em potencial (7%),

epidemia/surto (gripe, dengue, febre amarela, etc.) (9 registros, 4%), entre outros

vacinacdao (5%),

menos frequentes.

Tabela 27. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Vigildncia em Saude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS DENUNCIAS - VIGILANCIA EM SAUDE QUANTIDADE %
VACINACAO 281  39%
MEDIDAS SANITARIAS 115  16%
EPIDEMIA/SURTO 110  15%
CASO CONFIRMADO 93 13%
ANIMAIS SINANTROPICOS 56 8%
OUTROS 28 4%
CASO SUSPEITO 22 3%
EQUIPE DE SAUDE 6 1%
DEMAIS MANIFESTACOES 7 1%
TOTAL GERAL 718 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 25. ManifestagOes classificadas na tipologia Denuncias, em
Vigildncia em Saulude, por assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou
registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

A seguir, na Tabela 28 e grafico 26 as denuncias relativas a Assisténcia a Saude.
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Tabela 28. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Assisténcia a Saude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS DENUNCIAS - ASSISTENCIA A SAUDE QUANTIDADE %
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 62 75%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 4 5%
CIRURGIA 4 5%
INTERNACAO 3 4%
CONSULTA 2 2%
DIAGNOSTICO POR ANATOMIA PATOLOGICA E

CITOPATOLOGIA 1 1%
DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 1 1%
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 1 1%
DEMAIS MANIFESTACOES 5 6%

TOTAL GERAL 83 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 26. Manifestacoes classificadas na tipologia Denuncias, no assunto
Assisténcia a Saude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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5. INFORMAGOES
Quanto a Tipologia Informacgdes, foram 1029 registros (1% do total de

manifestacdes), quase dobrando a quantidade com relagdo ao ano anterior, quando
foram registradas 686 manifestacdes, mas ainda assim em pequena proporgao.

Dos usuarios que solicitaram alguma informacao, 36% foram em relacdo a assuntos
sobre Gestdo, seguidos de 27% sobre Vigilancia em Saude, 13% sobre Comunicacdo,

conforme Tabela 29 e Grafico 27.

Tabela 29. ManifestacOes classificadas na tipologia Informacdes, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de

Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GESTAO 369 36%
VIGILANCIA EM SAUDE 277 27%
COMUNICACAO 137  13%
ASSISTENCIA A SAUDE 60 6%
OUVIDORIA DO SUS 42 4%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 41 4%
ORIENTACOES EM SAUDE 33 3%
VIGILANCIA SANITARIA 30 3%
DEMAIS MANIFESTACOES 40 4%
TOTAL GERAL 1029 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 27. ManifestagOes classificadas na tipologia Informacodes, por
assuntos mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Ao observar os pedidos de informacdo sobre Gestdo, grande parte (62%) é a respeito

de localizacdo de estabelecimentos de salde, seguida de informacdes sobre

Documentos (14%), recursos humanos (7%), Tabela 30 e Grafico 28.

Tabela 30. Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Gestao, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

ESTABELECIMENTO DE SAUDE 229 62%
DOCUMENTOS 51 14%
OUTROS 45 12%
RECURSOS HUMANOS 25 7%
CENTRAL DE REGULAGAO 5 1%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 4 1%
RECURSOS MATERIAIS 4 1%
LEI DE ACESSO A INFORMAGAO 2 1%
DEMAIS MANIFESTAGCOES 4 1%

TOTAL GERAL 369 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 28. Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Gestdao, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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O gue mais aumentou de um ano para o outro foram as informacdes sobre Vigilancia
em Saude, que passaram de 7% para 277 (27%), onde estao contidas as informagoes
sobre vacinagao, interesse comum em 2021 com o langcamento das vacinas e
calendarios de aplicacdo das doses por grupos prioritarios, conforme tabela 31 e

grafico 29.

Tabela 31. Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Vigilancia em Saude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

VACINACAO 269  97%
OUTROS 3 1%
EPIDEMIA/SURTO 2 1%
DADOS EPIDEMIOLOGICOS 1 0%
CASO SUSPEITO 1 0%
CASO CONFIRMADO 1 0%
TOTAL GERAL 277 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 29. Manifestacgoes classificadas na tipologia Informacoes, assunto
Vigilancia em Saude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Houve 137 pedidos de informagdes no assunto Comunicacao, com temas bastante
diversos, gerando um grupo com 96% de “Outros”, conforme Tabela 32.

Tabela 32. Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Comunicacao, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

OUTROS 132 96%
PUBLICAGAO/MATERIAL INFORMATIVO 3 2%
E-MAIL / SITE 2 1%
TOTAL GERAL 137 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Outras 60 informacdes foram a respeito de Assisténcia a Saude, concentrando-se em
temas como consultas, cirurgias, diagndsticos e internacdo, conforme Tabela 33.

Tabela 33. Manifestacoes classificadas na tipologia Informacdes, assunto
Assisténcia a Saude, por s mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 35 58%
CIRURGIA 11 18%
CONSULTA 3 5%
DIAGNOSTICO 3 5%
INTERNACAO 2 3%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 2 3%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 2 3%
DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 1 2%
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 1 2%

TOTAL GERAL 60 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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6. SUGESTOES:

As sugestOes registradas no Sistema Ouvidor SUS, 320 no ano de 2021,

correspondem a menos de 1% do total de manifestacdes, mesma proporcdo de 2020.

Concentraram-se em temas relacionados a Gestdo (63%), Vigilancia em Saulde
(23%), Comunicacao (4%), Assisténcia a Saude (3%), Estratégia de Salde da

Familia (2%) Vigilancia Sanitaria (1%), conforme Tabela 34 e grafico 30.

Tabela 34. - Manifestacoes classificadas na tipologia Sugestao, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da

SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS SUGESTOES QUANTIDADE %
GESTAO 201  63%
VIGILANCIA EM SAUDE 73 23%
COMUNICACAO 12 4%
ASSISTENCIA A SAUDE 11 3%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 7 2%
VIGILANCIA SANITARIA 4 1%
OUVIDORIA DO SUS 3 1%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 3 1%
DEMAIS MANIFESTACOES 6 2%
TOTAL GERAL 320 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 30. Manifestacoes classificadas na tipologia Sugestao, por assuntos
mais recorrentes, recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da

SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Dentre as 201 sugestdes direcionadas a Gestao, 74% sao para Estabelecimentos de

Saude, com temas tais como rotinas e protocolos das unidades de salde e espaco

fisico. Outros 13% versam sobre Recursos Humanos e 5% para Recursos Materiais,

conforme Tabela 35 e Grafico 31.

Tabela 35. Manifestacoes classificadas na tipologia Sugestao, assunto
Gestdao, por mais recorrente, recebidas e/ou registradas pela rede de

Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.

GERAL - PRINCIPAIS SUGESTOES - GESTAO QUANTIDADE %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 148 74%
RECURSOS HUMANOS 27 13%
OUTROS 12 6%
RECURSOS MATERIAIS 10 5%
AGOES E PROGRAMAS DE SAUDE 2 1%
DOCUMENTOS 2 1%
TOTAL GERAL 201 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 31. Manifestacdoes classificadas na tipologia Sugestao, assunto
Gestdao, por mais recorrente, recebidas e/ou registradas pela rede de

Ouvidoria da SMS-SP - ano 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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III - PRINCIPAIS MANIFESTACOES ESTRATIFICADAS POR OUVIDORIAS
DA REDE DE OUVIDORIA

Os dados até aqui apresentados referem-se ao total das manifestacées da Rede de
Ouvidoria. Serdo apresentadas na tabela 36 as manifestagdes, por tipologia, assim
estratificados:

1. Coordenadorias Regionais de Saude - CRS

2. Assisténcia Hospitalar- AH;

3. Hospital do Servidor Publico Municipal- HSPM;

4. Servico de Atendimento Movel de Urgéncia - SAMU.

1. COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE - CRS E SUPERVISOES
TECNICAS DE SAUDE - STS

Sé&o seis as Coordenadorias Regionais de Saude do Municipio de Sao Paulo (Figura
2):
I. Coordenadoria Regional de Saude Centro - CRS Centro;
II. Coordenadoria Regional de Saude Leste - CRS Leste;
III1. Coordenadoria Regional de Saude Norte - CRS Norte;
IV. Coordenadoria Regional de Saude Oeste - CRS Oeste;
V. Coordenadoria Regional de Saude Sudeste - CRS Sudeste;
VI. Coordenadoria Regional de Saude Sul - CRS Sul.

Fazem parte da estrutura das Coordenadorias Regionais de Saude, entre outras
instancias, as Divisdes Regionais de Vigilancia em Saude e Supervisdes Técnicas de
Saude, com os respectivos Estabelecimentos, Unidades, Servicos de Saude e
Unidades de Vigildncia em Saude - UVIS.

As UVIS sdo unidades descentralizadas sob coordenacdo técnica da COVISA,
localizadas nas seis regides do municipio de Sao Paulo - Norte, Sul, Leste, Centro,

Oeste e Sudeste. Ao todo, sdo 27 UVIS, que atuam em trés areas:

e Vigilancia Ambiental: controle da dengue, roedores e animais sinantrdpicos e
vacinagao antirrabica para caes e gatos;

e Vigilancia Sanitaria: fiscalizacdo de comércio varejista de alimentos, produtos
para saude, cosméticos, medicamentos e servicos de saude;

e Vigilancia Epidemioldgica: vacinagdo e controle de doengas epidémicas.
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As supervisdes desenvolvem atividades de orientacdo e fiscalizacao de
estabelecimentos que comercializam produtos e prestam servicos relacionados a
sallde como o comércio varejista de alimentos, drogarias, clinicas médicas e
odontoldgicas, instituicdes de longa permanéncia para idosos, creches, salGes de
beleza, cabelereiros e podologia. Desenvolvem também acgles educativas e

preventivas e realizam campanhas de vacinagdo e de imunizagao.

As SupervisGes Técnicas de Salude - STS, das Coordenadorias Regionais de Saulde,

num total de 27 (vinte e sete), sdo assim distribuidas:

Coordenadoria Regional de Saude Centro:
a. Supervisdo Técnica de Saude Santa Cecilia

b. Supervisdo Técnica de Salude Sé

Coordenadoria Regional de Saude Leste:
a. Supervisdo Técnica de Saude Cidade Tiradentes
b. Supervisdo Técnica de Saude Ermelino Matarazzo
. Supervisao Técnica de Saude Guaianases
. Supervisao Técnica de Saude Itaim Paulista

C
d

e. Supervisdo Técnica de Saude Itaquera

f. Supervisao Técnica de Saude Sdo Mateus
g

. Supervisdo Técnica de Saude Sao Miguel

Coordenadoria Regional de Saude Norte:

a. Supervisdo Técnica de Saude Casa Verde/Cachoeirinha

b. Supervisdo Técnica de Salde Freguesia do O/Brasiladndia
. Supervisdo Técnica de Saude Pirituba

C
d. Supervisdo Técnica de Saude Perus

e. Supervisdo Técnica de Saude Santana/Jagana
f

. Supervisdo Técnica de Saude Vila Maria/Vila Guilherme
Coordenadoria Regional de Saiude Oeste:

a. Supervisdo Técnica de Salude Butanta

b. Supervisdo Técnica de Saude Lapa/Pinheiros
Coordenadoria Regional de Saude Sudeste:

a. Supervisdo Técnica de Saude Mooca/Aricanduva/Formosa/Carrao

b. Supervisdo Técnica de Saude Ipiranga
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c. Supervisdo Técnica de Saude Penha
d. Supervisdo Técnica de Saude Vila Mariana/Jabaquara,

e. Supervisdo Técnica de Saude Vila Prudente/Sapopemba

Coordenadoria Regional de Saude Sul:

a. Supervisdo Técnica de Saude Campo Limpo

b. Supervisdo Técnica de Saude Capela do Socorro
c. Supervisdo Técnica de Saude M’Boi Mirim

d. Supervisdo Técnica de Saude Parelheiros

e. Supervisdo Técnica de Saude Santo Amaro/Cidade Ademar

Na Tabela 36 serdo apresentadas as manifestagdes classificadas por Tipologia,
abrangendo todas as Coordenadorias subdivididas nas respectivas Supervisdes. Ao
final do mesma Tabela, constam os numeros de manifestacdes da Assisténcia
Hospitalar, do Hospital do Servidor Publico Municipal, Secretaria Municipal da Saude,
e SAMU, totalizando as 77.555 manifestacdes. Essa Tabela ndo tem a intencao de
ser um ranking no numero de manifestacdes e suas tipologias, ja que cada
Coordenadoria Regional de Saude tem caracteristicas demograficas, perfil
populacional e caracteristicas socioeconémicas e nimero de equipamentos de saude
diferentes, cada um com polpacées atendidas em numero e especificidades

diferentes.

68



Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatério Divisao de Ouvidoria - 2021

Figura 2. Mapa das Coordenadorias Regionais de Salde e respectivas
Supervisdes Técnicas de Salude - Cidade de Sao Paulo - ano 2021.

COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE E SUPERWISOES TECNICAS DE SAUDE
MUNICIPIO DE SAO PAULO

Fonte: Boletim CEInfo 2020

69




Secretaria Municipal da Saude — SMS-G

Secretaria Executiva de Regula¢dao, Monitoramento, Avalia¢ao e Parcerias

COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatério Divisao de Ouvidoria - 2021

Tabela 36. Total de Manifestacoes segundo a Tipologia, recebidas e/ou registradas pela Rede de Ouvidorias SUS, por Coordenadorias

Regionais de Salde e suas respectivas supervisoes, AH, HSPM, COSAP, COVISA SMS, SAMU- ano 2021 - Fonte: OuvidorSUS 02/02/2022

SUPERVISAO COORDENADORIA SOLICITACAO RECLAMACAO DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO SUGESTAO TOTAL %
Capela do Socorro SUL 2338 1653 162 183 26 8 4370 6%
Santo Amaro / Cidade Ademar SUL 2111 1572 215 459 46 8 4411 6%
Campo Limpo SUL 1303 1154 115 127 25 4 2728 4%
M'Boi Mirim SUL 1253 1040 114 145 21 7 2580 3%
Parelheiros SUL 362 454 46 84 4 1 951 1%
TOTAL COORDENADORIA SUL SUL 15040 19%
Itaquera LESTE 1454 1230 176 284 22 10 3176 4%
Sdo Mateus LESTE 1089 794 82 68 14 3 2050 3%
Sdo Miguel LESTE 958 894 95 188 18 9 2162 3%
Itaim Paulista LESTE 987 788 61 160 17 2 2015 3%
Guaianases LESTE 694 548 54 162 14 0 1472 2%
Ermelino Matarazzo LESTE 595 581 61 94 14 9 1354 2%
Cidade Tiradentes LESTE 641 474 42 98 6 3 1264 2%
TOTAL COORDENADORIA LESTE LESTE 13493 17%
Penha SUDESTE 1627 1210 167 219 27 3 3253 4%
Mooca / Aricanduva SUDESTE 1126 1284 271 443 35 10 3169 4%
Vila Prudente / Sapopemba SUDESTE 1128 1057 106 436 36 13 2776 4%
Ipiranga SUDESTE 974 977 129 402 26 14 2522 3%
Vila Mariana / Jabaquara SUDESTE 691 1044 194 484 50 11 2474 3%
TOTAL COORDENADORIA SUDESTE SUDESTE 14194 18%
Santana / Jagand NORTE 1203 1211 243 230 26 11 2924 4%
Pirituba NORTE 1165 1300 184 381 30 10 3070 4%
Vila Maria / Vila Guilherme NORTE 871 639 73 603 102 8 2296 3%
Freguesia / Brasilandia NORTE 1222 949 133 94 20 3 2421 3%
Casa Verde / Cachoeirinha NORTE 868 557 76 84 17 8 1610 2%
Perus NORTE 397 396 30 192 8 4 1027 1%
TOTAL COORDENADORIA NORTE NORTE 13348 17%
Butanta OESTE 1337 926 157 48 25 4 2497 3%
Lapa / Pinheiros OESTE 765 914 363 123 41 8 2214 3%
TOTAL COORDENADORIA OESTE OESTE 4711 6%
Santa Cecilia CENTRO 420 406 86 67 18 6 1003 1%
Sé CENTRO 435 482 236 134 29 6 1322 2%
TOTAL COORDENADORIA CENTRO CENTRO 2325 3%
AH 1125 2945 217 1210 21 49 5567 7%
HSPM 2523 1295 34 280 11 21 4164 5%
COSAP 46 315 11 5 20 4 401 1%
COVISA 123 169 276 1 98 41 708 1%
SMS 2095 892 87 53 159 22 3308 4%
SAMU 6 181 20 86 3 0 296 0%
TOTAL GERAL 36027 31223 4403 7680 1188 342 77.555 100%
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2. ATENGCAO HOSPITALAR

Conforme ja citado, desde a reestruturacao da Secretaria Municipal de Saude, que
ocorreu por meio do Decreto 59.685 de 13/08/2020, e da reorganizacao da
Administracdo Publica Indireta por meio da Lei 17.433 de 29/07/2020, a Ouvidoria
da Autarquia Hospitalar Municipal passou a integrar a Divisdo de Ouvidoria. Dentro
da nova estrutura proposta pela Divisao de Ouvidoria, detalhada pela Portaria 166
de 15 de abril de 2021 - SMS.G, o trabalho desenvolvido junto a Rede de Ouvidorias
Hospitalares foi abarcado pelo Nucleo de Qualidade e Relacionamento com a Rede -
NUQ da Divisao de Ouvidoria, tendo assim a continuidade garantida. Como proposta,
o modelo do trabalho realizado serd expandido também para as Coordenadorias
Regionais de Salde, estando em processo de implantacdo, aperfeicoamento e
consolidacdo. O NUQ funciona como apoio técnico e de qualidade as ouvidorias

hospitalares e as ouvidorias dos territérios, sendo as principais atribui¢cdes:

e Mensuracéo e avaliagcdo da qualidade do trabalho realizado pelas ouvidorias nas
unidades, analisando as demandas inseridas na prépria Unidade;

e Suporte as ouvidorias locais das unidades;

e Discusséo de casos com ouvidorias locais;

e Capacitacdo de novos ouvidores locais;

¢ Acompanhamento do prazo de resposta a ser dada ao manifestante;

e Visitas as unidades para que haja interface e troca de experiéncias (retomada

apos suspensao temporaria devido a pandemia).

Em 2021, as ouvidorias da Rede Hospitalar receberam 5.567 manifestacdes, que
corresponde a 7% do total de registros, sendo que no ano anterior foram 5.376 (9%).
Diferentemente de 2019, quando o meio mais utilizado para manifestacdao pelos
usuarios dos hospitais municipais foi o atendimento presencial nas ouvidorias locais
instaladas em cada hospital (36,30%), em 2020 o destaque foi para o atendimento
telefénico, que cresceu de 32% para 45%. Este comportamento foi mantido em 2021,
com 43% de registros por telefone. Em 2021, as manifestagdes por cartas,
geralmente depositadas na caixa de sugestdes da unidade ficaram em segundo lugar,
com 23%, indice igual ao ano anterior. Mesmo com o atendimento presencial
suspenso, 719 pessoas (13%) foram atendidas pessoalmente. O meio por Formulario
web (internet) vem crescendo ano a ano, passando de 8% em 2020 para 12% em

2021 e por e-mail cresceu de 6% para 7%, conforme Tabela 37.
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Tabela 37. ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Rede
Hospitalar Municipal, classificadas por meio de atendimento - 2021.

REDE HOSPITALAR — MEIOS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE %
TELEFONE 2418 43%
CARTA 1301 23%
PESSOALMENTE 719 13%
FORMULARIO WEB 665 12%
EMAIL 398 7%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 66 1%
APLICATIVO E-SAUDE 0 0%
TOTAL GERAL 5567  100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Mesmo com o crescimento do atendimento telefonico, esse perfil da Ouvidoria da
Rede Hospitalar é proporcionalmente bem menor que o indice da rede como um todo,
onde a atendimento telefonico atingiu 72%. A existéncia de uma ouvidoria no préprio
hospital onde estd sendo realizado o atendimento proporciona acesso facilitado que
impele o usuario a registrar sua manifestacdao pessoalmente (13%). Diferentemente,
ao se considerar o dado geral da Rede de Ouvidorias, a proporcao de municipes que

utiliza o atendimento pessoal atingiu 5% e 5% via carta.

A maioria das manifestacdes registradas nas ouvidorias dos hospitais refere-se a
Reclamacgoes (53%), seguida de Elogios (22%), Solicitagdoes (20%) e Denlncias
(4%), conforme Tabela 38, Sugestdes e Informacdes direcionadas a Ouvidoria da
Rede Hospitalar ndo atingem 1%. Esses dados sdao muito semelhantes ao apurado
em 2020 (54%, 22% e 19%, respectivamente). Essa distribuicao difere dos dados
gerais da Rede de Ouvidoria, onde predominaram Solicitagoes (44%),
Reclamacgodes (39%), Denlncias (6%) e Elogios (10%), conforme demonstrado

anteriormente na Tabela 4.

Tabela 38. ManifestacoOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Rede
Hospitalar Municipal, classificadas por tipologia - 2021.

REDE HOSPITALAR - TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE
RECLAMACAO 2945 53%
ELOGIO 1210  22%
SOLICITACAO 1125  20%
DENUNCIA 217 4%
SUGESTAO 49 1%
INFORMACAO 21 0%
TOTAL GERAL 5567 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Pode-se ponderar que registrar manifestacdes diretamente no servico hospitalar
onde esta ocorrendo o atendimento faz com que as reclamacdes sobressaiam,
provavelmente no intuito do usuario de resolver alguma situacdo de insatisfacdo
daquele momento. Em contrapartida, também mobiliza que mais elogios sejam
registrados, mediante a satisfacdo com relacdo ao atendimento recebido naquele

episodio da assisténcia.

Embora na Ouvidoria da Rede Hospitalar a ordem de frequéncia das tipologias difira
um pouco daquela dos dados apurados no ambito geral da Rede de Ouvidoria, abaixo
(Tabelas 39 a 53) serdo apresentados na mesma ordem que foi exibida nos dados
gerais, seguidos dos respectivos comentarios: Solicitacdo, Reclamacao, Elogio,

Denuncia, Informacao e Sugestao.
2.1 SOLICITA(}6ES REDE HOSPITALAR

Na Tabela 39, sdo expressas as manifestacdes referentes a Solicitagdes, onde se

destaca o assunto Assisténcia a Saude, com 90% dessas demandas.

Tabela 39. Total de manifestagcoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Solicitacdes - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS SOLICITACOES QUANTIDADE %

ASSISTENCIA A SAUDE 1013 90%
GESTAO 74 7%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 13 1%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 9 1%
ALIMENTO 4 0%
OUVIDORIA DO SUS 4 0%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 3 0%
VIGILANCIA EM SAUDE 3 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 2 0%

TOTAL GERAL 1125 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Dentro de 1013 solicitagdes sobre Assisténcia a Sadude, a Tabela 40 detalha os
principais motivos, destacando-se as solicitagdes de Cirurgias, com 517 (51%) do
total, seguido de solicitacGes referentes a consulta/atendimento (22%), diagndstico
(somatério 10%) e transferéncia de paciente (13%). Com a continuidade do cenario
de pandemia, a proporcao de solicitacbes ndo diferiu muito do apurado no ano

anterior (solicitagdes 47%, consulta/atendimento tratamento 19%, transferéncia de
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paciente 15%). Estas solicitacdes podem se referir a pacientes internados ou
ambulatoriais.
Tabela 40. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Solicitacdes — Assunto
Assisténcia a Salude - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS SOLICITAGOES - ASSISTENCIA A

SAUDE QUANTIDADE %

CIRURGIA 517 51%
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 220 22%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 135  13%
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 41 4%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 23 2%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 21 2%
DIAGNOSTICO POR TOMOGRAFIA 9 1%
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 9 1%
DEMAIS MANIFESTAGCOES 38 4%

TOTAL GERAL 1013 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

As cirurgias ortopédicas continuam liderando, representando 34% desse montante,
conforme Tabela 41 mantendo o indice do ano anterior, o que denota que a
caréncia por esse tipo de cirurgia permanece.

Tabela 41. - Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Solicitacdes — Assunto
Assisténcia a Saude - Cirurgias - 2021.

GERAL - PRINCIPAIS SOLICITACOES - ASSISTENCIA A SAUDE -

CIRURGIA QUANTIDADE %
ORTOPEDICA 176  34%
GERAL 97  19%
GINECOLOGICA 67 13%
CARDIOLOGICA 48 9%
UROLOGICA 25 5%
NEUROLOGICA 22 4%
OUTROS 15 3%
VASCULAR 10 2%
DEMAIS MANIFESTACOES 57  11%

TOTAL GERAL 517 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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2.2 RECLAMAGCOES REDE HOSPITALAR

As 2.920 demandas da Rede Hospitalar classificadas como Reclamacoes
correspondem a 53% do montante geral dos registradas referentes a hospitais.
Quase a totalidade (94%) refere-se a Gestdo, como mostra a Tabela 42,
praticamente idéntica a 2020 (96%).

Tabela 42. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Reclamacdes - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMAGOES QUANTIDADE %
GESTAO 2775 94%
ASSISTENCIA A SAUDE 63 2%
OUVIDORIA DO SUS 60 2%
TRANSPORTE 18 1%
VIGILANCIA EM SAUDE 12 0%
VIGILANCIA SANITARIA 7 0%
ALIMENTO 3 0%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 3 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 4 0%
TOTAL GERAL 2945 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Das Reclamacodes relativas a Gestao, comparando-se com 2020, houve
diminuicdo das queixas relativas a Recursos Humanos de 50% para 45% e
aumento relativo a Estabelecimentos de Saude de 47% para 52%, conforme

expresso na Tabela 43.
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Tabela 43. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar Municipal, classificadas na Tipologia Reclamacdes - Assunto
Gestao- 2021

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO QUANTIDADE %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 1455  52%
RECURSOS HUMANOS 1236 45%
DOCUMENTOS 42 2%
RECURSOS MATERIAIS 35 1%
OUTROS 5 0%
LEGISLAGAO, DIREITOS E DEVERES 1 0%
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 1 0%
TOTAL GERAL 2775 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Dentre as 1.236 reclamagbes sobre Recursos Humanos registradas, na Tabela 44
percebe-se que 97% referem-se a Insatisfacdo e apenas 2% a falta de profissional,

indices idénticos ao ano anterior.

E importante destacar que a tipificacdo sobre Recursos Humanos - Insatisfacdo de
profissionais da unidade de saude é muito abrangente, oscilando no aspecto do
manifestante reclamar sobre uma conduta que ndo concorde, ou se considere que o
profissional foi mal educado ou grosseiro ou faltou com a ética profissional.

Tabela 44. Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar Municipal classificadas na Tipologia Reclamacdes - Assunto
Gestao- Subassunto Recursos Humanos - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMACOES - GESTAO -

RECURSOS HUMANOS QUANTIDADE %
INSATISFACAO 1203 97%
FALTA DE PROFISSIONAL 26 2%
TRABALHADOR EM SAUDE 3 0%
PAGAMENTO AO TRABALHADOR DA SAUDE 2 0%
OUTROS 2 0%
TOTAL GERAL 1236 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Detalhando as insatisfacdes na Tabela 45, continuam se concentrando no
Atendimento Médico (44%) e 18% no atendimento da equipe de enfermagem (21%),
semelhante a 2020 (47% e 21%).
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Tabela 45. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar Municipal classificadas na Tipologia Reclamacdes - Assunto
Gestao- Subassunto Recursos Humanos - Insatisfacdo 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO -

RECURSOS HUMANOS - INSATISFACAO QUANTIDADE %
MEDICO 525  44%
ENFERMEIRO 183  15%
EQUIPE DE SAUDE 148  12%
NAO ESPECIFICADO 82 7%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 57 5%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 40 3%
SEGURANCA 38 3%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 27 2%
DEMAIS MANIFESTACOES 103 9%
TOTAL GERAL 1203 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

A Tabela 46 demonstra que o Subassunto Estabelecimento de Salde se destaca
por representar 52% do total das ReclamacGes relativas a Assisténcia Hospitalar,
sendo que sobressai as queixas sobre Rotinas/Protocolos de Unidades de Saude
(62%) e em segundo lugar Dificuldade de Acesso/Demora no atendimento,
representando 22%. Sdo reclamagdes que usualmente referem-se ao Protocolo de
Manchester (Classificacdo de Risco) aplicado em todos os pacientes que iniciam
atendimento nas unidades a partir do Pronto Socorro. Trata-se de um sistema de
triagem que funciona com cinco cores: vermelho, laranja, amarelo, verde e azul.
Cada cor representa o grau de urgéncia no atendimento do paciente, que implica no
tempo de chamada do paciente que ndo considera apenas a ordem de chegada. Isto
por vezes causa tensdo pois muitas vezes os pacientes tém a expectativa de serem
atendidos na ordem que chegaram e nao entendem os critérios aplicados para a

priorizagdo do atendimento.
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Tabela 46. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Reclamacoes — Estabelecimentos de
Saude - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO -

ESTABELECIMENTO DE SAUDE QUANTIDADE %
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 905 62%
DIFICULDADE DE ACESSO 318 22%
ROTINAS E PROTOCOLOS 159 11%
ESPAGO FiSICO 20 1%
DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 17 1%
ALIMENTAGAO 12 1%
OUTROS 11 1%
SUPERLOTAGAO NA UNIDADE DE SAUDE 6 0%
DEMAIS MANIFESTAGCOES 7 0%
TOTAL GERAL 1455 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Na Tabela 47, o Subassunto Rotinas e Protocolos de Unidade de Saude -
Documentos, reflete a demora na entrega de documentos solicitados tais como
resultado de exame (49%), copia de prontuario (21%) e declaracdo de 6bito (13%).
Tabela 47. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede

Hospitalar, classificadas na Tipologia Reclamacdes - Estabelecimentos de
Sadde - Rotinas e Protocolos - Documentos - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO -

DOCUMENTOS QUANTIDADE %
RESULTADO DE EXAME 14  33%
PRONTUARIO 13 31%
LAUDO 7%
DECLARACAO DE OBITO 7%
OUTROS 7%
RELATORIO MEDICO 7%
PRESCRICAO MEDICA (RECEITA) 5%
ATESTADO MEDICO 2%
TOTAL GERAL 42 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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78



Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisao de Ouvidoria - 2021

Na Tabela 48, estdo as reclamagdes sobre Recursos Materiais.

Tabela 48. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Reclamacdes - Estabelecimentos de
Saude - Recursos Materiais - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO -

RECURSOS MATERIAIS QUANTIDADE %

MATERIAL DE USO CONTINUO/PERMANENTE 25  71%
MATERIAL DE EXPEDIENTE 10  29%
TOTAL GERAL 35 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

2.3 DENUNCIAS REDE HOSPITALAR

Dentre as 217 manifestagdes registradas na Tipologia Dendncia na Rede Hospitalar,
86% estdo inclusas do Assunto Gestao e 7% em Vigilancia Sanitaria, (Tabelas 49,
50 e 51)

Tabela 49. Total de manifestagcoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Denuncias - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS DENUNCIAS QUANTIDADE %
GESTAO 187 86%
VIGILANCIA SANITARIA 15 7%
VIGILANCIA EM SAUDE 8 4%
ASSISTENCIA A SAUDE 5 2%
FINANCEIRO 1 0%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1 0%
TOTAL GERAL 217 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

As denuncias sobre Estabelecimentos de Saide aumentaram de 34% em 2020 para
53% em 2021, mantendo-se igual na quantidade.

Tabela 50. Total de manifestagcoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Deniincias — Assunto Gestdo 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS DENUNCIAS - GESTAO QUANTIDADE %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 99 53%
RECURSOS HUMANOS 82 44%
RECURSOS MATERIAIS 5 3%
LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES 1 1%
TOTAL GERAL 187 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Tabela 51. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Denuncias - Vigilancia Sanitaria 2021.
REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS DENUNCIAS - VIGILANCIA

SANITARIA QUANTIDADE %

SERVICOS DE SAUDE 9  60%
SAUDE OCUPACIONAL/SAUDE DO TRABALHADOR 4  27%
AGUA E AMBIENTES 2 13%

TOTAL GERAL 15 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

2.4 ELOGIOS REDE HOSPITALAR

No que concerne aos 1.210 Elogios registrados na Rede Hospitalar, 100% referem-
se a Gestdo, desses 45% foram dirigidos a Equipe de Saude que inclui todo o
atendimento na unidade de saude; 18% dos elogios foram especificos para o quadro
médico e 25% para equipe de enfermagem (enfermeiro, auxiliar de enfermagem e
técnico em enfermagem), como se observa nas Tabelas 52 e 53. Em 2020, esses
indices foram 38% para equipe de saude, 21% médicos e 25% equipe de

enfermagem.

Tabela 52. Total de manifestacbes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Elogios - 2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS ELOGIOS QUANTIDADE %
GESTAO 1207  100%
OUVIDORIA DO SUS 2 0%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 1 0%
TOTAL GERAL 1210 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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Tabela 53. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Rede
Hospitalar, classificadas na Tipologia Elogios, por categorias profissionais -
2021.

REDE HOSPITALAR - PRINCIPAIS ELOGIOS QUANTIDADE %
EQUIPE DE SAUDE 548  45%
MEDICO 221 18%
ENFERMEIRO 107 9%
AUXILIAR DE ENFERMAGEM 69 6%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 57 5%
TECNICO EM ENFERMAGEM 50 4%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 42 3%
ASSISTENTE SOCIAL 24 2%
DEMAIS MANIFESTACOES 92 8%
TOTAL GERAL 1210 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Sugestodes e Informagoes direcionadas a Ouvidoria da Rede Hospitalar atingiram

1% em 2021.
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3. HOSPITAL DO SERVIDOR PUBLICO MUNICIPAL- HSPM

O Hospital do Servidor Publico Municipal realiza atendimento a servidores publicos
do Municipio de S&o Paulo e seus dependentes.

O numero total de registros de ouvidoria dirigidos ao HSPM decaiu a metade de 2019
para 2020, de 4.839 para 2.391. Em 2021, os registros voltaram a crescer para
4.164. Na Tabela 54 observa-se que o meio de atendimento mais utilizado pelos
gue buscam a Ouvidoria, mesmo com as restricdes impostas com as medidas de
isolamento contra a COVID-19, continuou sendo o presencial, com 48%,
aumentando em relacao ao ano anterior, quando atingiu 36%, mas mesmo assim
ndo atingindo os indices anteriores a pandemia, quando em 2019 atingiu 57%. Este
indice diferiu bastante do demais hospitais municipais, onde em 2021 o meio mais
utilizado foi o telefone (43%) e a ida pessoalmente para realizar o registro figurou
em terceiro lugar, com 13%, conforme demonstrado anteriormente na Tabela 37.
Essa mudancga de perfil deveu-se ao cenario de pandemia, quando o atendimento
presencial foi suspenso, mas mesmo assim percebe-se que continuou sendo o
principal meio de acesso a Ouvidoria do HSPM. Ressalta-se que se forem
considerados os dados gerais da Rede de Ouvidorias, esse meio foi utilizado por
apenas 5% dos manifestantes e o meio telefénico ficou em primeiro, com 73%. J]a
no HSPM, o atendimento por telefone foi o terceiro mais utilizado, por meio da Central
SP-156 com 18%, abaixo da proporcdo da rede hospitalar municipal, cujas
manifestacdes recebidas por esse meio constou em primeiro lugar, alcancando 45%
no mesmo periodo. No HSPM, um nUmero expressivo de registros também ocorreu
via e-mail (28%), formulario web (6%) e carta (0%), neste ultimo também sé&o
considerados aqueles depositados na caixa de sugestdes da unidade. Na rede
hospitalar municipal esses indices foram de 7%, 12% e 23% e nos dados gerais
atingem 3%, 13% e 5%. Desde 2016, passou-se a registrar as pesquisas de
satisfacdo (avaliacao dos servigos prestados durante a internacao hospitalar no setor

de Qualidade do HSPM, as quais sdo registradas como carta no sistema OuvidorSUS

Com relagdo ao meio de atendimento por meio de cartas, vale ressaltar que a partir
de setembro de 2016 o HSPM passou a registrar no sistema OuvidorSUS as pesquisas
de satisfacdo depositadas nas caixas de Ouvidoria. Trata-se de uma avaliacao dos
servigos prestados na internacao hospitalar promovida pelo Setor de Qualidade do
hospital. Porém, em 2020, como medida de protecdo devido ao Covid-19, as cartas

deixaram de ser trabalhadas, aguardando nova definigcdo para seu retorno.
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Tabela 54 - ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas por meio de
atendimento - 2021.

Tabela 54. Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas por meio de
atendimento - 2021.

HSPM - MEIOS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE %
PESSOALMENTE 1981 48%
EMAIL 1158 28%
TELEFONE 749 18%
FORMULARIO WEB 242 6%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 31 1%
CARTA 3 0%
APLICATIVO E-SAUDE 0 0%
TOTAL GERAL 4164 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

No que se refere as classificacbes por Tipologia, observa-se que do total de 4.164
manifestacdes relativas ao HSPM, as Solicitagdes continuaram a se destacar, com

mais da metade dos registros (61%), como se observa Tabela 55.

As Reclamacdes sdao a segunda modalidade mais registrada (31%) na Ouvidoria do
HSPM, enquanto que os Elogios representam 7% dos registros, Denulncias 1%,
Sugestao 1% e Informacao 0%. Esse perfil difere das manifestacdes registradas na
Ouvidoria dos demais hospitais da rede municipal, onde as Reclamagdes atingem
53% e as Solicitagdes 20%, enquanto os elogios foram mais elevados
proporcionalmente, atingindo 22%, conforme exposto antes na Tabela 38. Destaca-
se que a distribuicdo das manifestacdes registradas no HSPM assemelha-se mais ao
perfil dos registros gerais da Rede de Ouvidoria da SMS, onde figuram 45% de
Solicitagbes, 39% de Reclamacbes e 10% de Elogios, conforme demonstrado
anteriormente na Tabela 4. As denuncias continuam a figurar em 1% dos registros,

sendo bem mais relevantes nos registros gerais, onde alcangaram 6%.

A distribuicao por tipologia ficou muito semelhante ao ano anterior (Solicitacdo 59%,

Reclamacgdo 32%, Elogio 7%, Denuncia 1%, Informacao 1% e Sugestdo 0%)
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Tabela 55. ManifestacOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do

Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas por tipologia -
2021.

HSPM - TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE %
SOLICITACAO 2523 61%
RECLAMACAO 1295 31%
ELOGIO 280 7%
DENUNCIA 34 1%
SUGESTAO 21 1%
INFORMACAO 11 0%
TOTAL GERAL 4164 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

3.1 SOLICITAGCOES HSPM

Dentre as solicitagdes, 94% referem-se a Assisténcia a Saude, 4% a Gestdo e 2% a
Assisténcia Odontoldgica, conforme Tabela 56.

Tabela 56. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Solicitacdes - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS SOLICITACOES QUANTIDADE %

ASSISTENCIA A SAUDE 2362 94%
GESTAO 93 4%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 44 2%
OUVIDORIA DO SUS 13 1%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 4 0%
TRANSPORTE 3 0%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2 0%
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1 0%
VIGILANCIA EM SAUDE 1 0%

TOTAL GERAL 2523 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Conforme Tabela 57 alguns tipos de solicitacbes destacam-se no HSPM, semelhante

ao que ocorre nos hospitais da rede, entre estes: Consulta/Atendimento/Tratamento
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(85%) que sao atendimentos ambulatoriais, Cirurgias (8%) e Exames Diagndsticos

(6%). E interessante comparar as proporcdes de Solicitacdes que chegam as

Ouvidorias da Rede Hospitalar com as do HSPM: na primeira o maior nimero (51%)
refere-se a cirurgias, enquanto no HSPM o grande montante das solicitacOes refere-
se a consultas/atendimento/tratamento e apenas 8% a cirurgias, semelhante ao
comportamento do ano anterior, onde 74% das solicitacdes foram sobre consultas e
7% sobre cirurgias.

Tabela 57. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Solicitacoes — Assisténcia a Saude - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS SOLICITAGOES - ASSISTENCIA A SAUDE QUANTIDADE %
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO 2018  85%
CIRURGIA 199 8%
DIAGNOSTICO 137 6%
INTERNACAO 5 0%
TRANSFERENCIA DE PACIENTE 3 0%
TOTAL GERAL 2362 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

As consultas mais solicitadas no HSPM foram de Oftalmologia (14%), Ortopedia
(14%), Ginecologia/Obstetricia (10%), Gastroenterologia (8%), Clinica Médica (7%)
Cardiologia (5%), conforme Tabela 58, distribuicdo que pouco difere um pouco do
apurado no anterior (Oftalmologia 19%, Ortopedia 10%, Ginecologia 9%, Cardiologia

6% e Endocrinologia 5%).

Pode-se pensar que essa diferenga reflete o perfil dos usudrios desses servigos. No
HSPM os usuarios sdo servidores publicos municipais e seus dependentes, que
parecem buscar recursos para cuidados com a saude em nivel ambulatorial,
provavelmente mais na esfera preventiva. Nos demais hospitais da rede hospitalar,
metade das solicitacbes (51%) sdo para cirurgias, nivel mais terciario. Outra
diferenca é que na rede publica em geral a assisténcia ambulatorial é ofertada pela

Rede Basica de Saude, enquanto que no HSPM o ambulatdrio é no proprio hospital.
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Tabela 58. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Solicitacdes — Consultas - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS SOLICITAGOES - ASSISTENCIA A SAUDE -

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO QUANTIDADE %
OFTALMOLOGIA 283  14%
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 280 14%
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 199  10%
GASTROENTEROLOGIA 164 8%
CLINICA MEDICA 146 7%
CARDIOLOGIA 106 5%
DERMATOLOGIA 92 5%
NEUROLOGIA 90 4%
DEMAIS MANIFESTACOES 658  33%
TOTAL GERAL 2018 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Quanto as solicitagdes de cirurgia no HSPM, voltaram a crescer em 2021 (199). Apds
terem caido bastante de 2019 (253) para 2021 (104). Na tabela 59, podem-se
observar as solicitacdes de cirurgias, por especialidade. Em 2021, 23% foram
solicitagdes de cirurgias gastroenteroldgicas, 21% ortopédicas, 14% uroldgicas e
12% de cirurgia plastica. Em 2020, as especialidades mais solicitadas foram 27%
cirurgias ortopédicas, 20% gastroenteroldogicas, 13% cirurgias plasticas e 8%
oftalmoldgicas.

Tabela 59. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Solicitagcdes - Cirurgias - 2021.

GERAL - PRINCIPAIS SOLICITACOES - ASSISTENCIA A SAUDE -

CIRURGIA QUANTIDADE %
GASTROENTEROLOGICA 45  23%
ORTOPEDICA 42 21%
UROLOGICA 28  14%
PLASTICA 24 12%
OFTALMOLOGICA 9 5%
VASCULAR 9 5%
GINECOLOGICA 8 4%
GERAL 8 4%
DEMAIS MANIFESTACOES 26 13%
TOTAL GERAL 199 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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As solicitacdes de diagndsticos cairam de 175 para 137 de um ano para outro. Os
tipos de exames mais solicitados sdo para diagndstico por ultrassonografia (24%),
oftalmologia (14%), endoscopia (14%), ressonancia magnética (11%), cardiologia

(11%), tomografia (10%), e conforme Tabela 60.

Tabela 60. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Solicitacdes — Subassunto Diagnodsticos - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS SOLICITACOES - ASSISTENCIA A SAUDE QUANTIDADE %
DIAGNOSTICO POR ULTRA-SONOGRAFIA 33 24%
DIAGNOSTICO EM OFTALMOLOGIA 19 14%
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA MAGNETICA 15  11%
DIAGNOSTICO EM GINECOLOGIA/OBSTETRICIA 13 9%
DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA 12 9%
DIAGNOSTICO - COLETA DE MATERIAL 8 6%
DIAGNOSTICO POR RADIOLOGIA 7 5%
DIAGNOSTICO EM CARDIOLOGIA 6 4%
DEMAIS MANIFESTACOES 24 18%
TOTAL GERAL 137 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

3.2) RECLAMACOES HSPM

As Reclamacgodes sdao a segunda modalidade mais registrada (31%) na Ouvidoria do
HSPM. As principais sdo sobre Gestao (92%) e Assisténcia a Saude (5%), Tabela 61.
Dentre as reclamacoes sobre Gestdo, figuram Estabelecimento de Saude (65%),
Recursos Humanos (30%), Documentos (4%) e Recursos Materiais (1%), conforme

Tabela 62.

As insatisfacdes sdo costumeiramente apontadas na forma de Reclamacao ou
Denuncia dentro do sistema, ja a satisfacdo é registrada na forma de Elogio Para ter
acesso ao setor a que cada profissional pertence é necessario acessar demanda por
demanda na integra. As manifestagoes correspondentes a falta de trabalhador estdo

relacionadas a Assisténcia Odontoldgica.
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Tabela 61. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital do Servidor Puablico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia

Reclamacodes - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS RECLAMAGOES QUANTIDADE %
GESTAO 1187  92%
ASSISTENCIA A SAUDE 60 5%
OUVIDORIA DO SUS 28 2%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 6 0%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 5 0%
COMUNICACAO 4 0%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2 0%
TRANSPORTE 1 0%
DEMAIS MANIFESTACOES 2 0%
TOTAL GERAL 1295 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Tabela 62. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia

Reclamacoes - Gestao - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS RECLAMACOES - GESTAO QUANTIDADE %
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 766  65%
RECURSOS HUMANOS 358 30%
DOCUMENTOS 44 4%
RECURSOS MATERIAIS 16 1%
OUTROS 3 0%
TOTAL GERAL 1187 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

No que tange as 766 Reclamacdes sobre Estabelecimento de Salde, um terco versa

sobre dificuldade de acesso (32%), rotinas/protocolos de unidades de salde (13%)

como se observa na Tabela 59. Outras 50% das reclamacgfes estao diluidas em

temas variados, conforme Tabela 63.

Neste tépico estdo enquadrados os assuntos relacionados a estrutura fisica do

hospital ou a processos/protocolos/rotinas presentes na unidade de saude,

por ser

um item “genérico” existem varias situacées que cabem ser tipificadas nesse assunto.

Anteriormente boa parte das manifestagdes contidas em Rotinas / Protocolos De

Unidade de Saude eram reclamagdes relacionadas a Central 156, em geral com a
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gueixa de municipes que ndo conseguem falar ao telefonar ou ter acesso a esse
atendimento para marcagao de consultas novas. Atualmente, esses registros foram
redirecionados para OUTROS, sendo essa decisdo tomada apds uma reunido com
toda a equipe de Ouvidoria do HSPM, uma vez que essas manifestagdes estavam
sobrepondo (superlotando) as demais demandas referentes a rotinas/protocolos de

unidade de saude.

Sobre a Dificuldade de Acesso, pode-se dizer que estd relacionada a demora de
atendimento nos setores do hospital, em especial ao Pronto Socorro, demora para

atendimento médico ou ficha de atendimento

Tabela 63. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Reclamacgdes — Subassunto Estabelecimento de Saude - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO -

ESTABELECIMENTO DE SAUDE QUANTIDADE %
OUTROS 384 50%
DIFICULDADE DE ACESSO 242 32%
ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 99  13%
ROTINAS E PROTOCOLOS 26 3%
ESPACO FiSICO 6 1%
INTERRUPCAO DOS SERVICOS 5 1%
DESAPARECIMENTO DE PERTENCES 3 0%
VAZIAS 1 0%
TOTAL GERAL 766 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Das 358 Reclamacgdes sobre Recursos Humanos, 97% refletem Insatisfacao e destas,
43% sao insatisfacdo sobre médicos, 30% sobre Recepcionista/atendente, 4% sobre
Equipe de Saude e 11% sobre equipe de enfermagem (somatério), conforme Tabelas

64 e 65.
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Tabela 64. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Reclamacodes - Subassunto Recursos Humanos - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO - RECURSOS

HUMANOS QUANTIDADE %
INSATISFACAO 349 97%
FALTA DE PROFISSIONAL 7 2%
TRABALHADOR EM SAUDE 1 0%
SATISFACAO 1 0%
TOTAL GERAL 358 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Tabela 65. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Reclamacdes - Subassunto Recursos Humanos - Insatisfacao - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS RECLAMAGOES - GESTAO - RECURSOS

HUMANOS - INSATISFACAO QUANTIDADE %
MEDICO 150 43%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 103 30%
OUTROS 28 7%
ENFERMEIRO 21 6%
EQUIPE DE SAUDE 15 4%
TECNICO EM ENFERMAGEM 12 3%
EQUIPE ADMINISTRATIVA 5 1%
FISIOTERAPEUTA 4 1%
DEMAIS MANIFESTACOES 15 4%
TOTAL GERAL 349 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

3.3 ELOGIOS HSPM

Conforme Tabela 66 e 67, os Elogios dirigidos ao HSPM, que passaram de 166 em
2020 para 280 em 2021, sdo 97% dirigidos a gestdo. Estdao assim distribuidos: 33%
para médicos, 24% para equipe de saude, 16% para recepcionista/atendente e 6%

para equipe de enfermagem.

Em 2020, a proporgao foi de 33% dirigidos aos médicos da Instituicdo, 28% a equipe
de salde, 14% a recepcionistas/atendentes e 10% para equipe de enfermagem. Nos
demais hospitais da rede municipal, o perfil difere um pouco, conforme demonstrado

anteriormente na Tabela 53, onde 45% dos elogios sao dirigidos a equipe de salde,
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18% para médicos e 19% para equipe de enfermagem. Relembrando que “Equipe de

Saude” inclui todo o atendimento na unidade de salude, sem especificar categoria
profissional.
Tabela 66. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Hospital

do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia Elogios -
2021.

HSPM - PRINCIPAIS ELOGIOS QUANTIDADE %
GESTAO 271 97%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 6 2%
OUVIDORIA DO SUS 2 1%
ASSISTENCIA A SAUDE 1 0%
TOTAL GERAL 280 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Tabela 67. Total de manifestagoes recebidas e/ou registradas pela Hospital
do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia Elogios -
Gestdo - 2021.

HSPM - PRINCIPAIS ELOGIOS - GESTAO QUANTIDADE %
MEDICO 93  33%
EQUIPE DE SAUDE 66 24%
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 46  16%
OUTROS 21 8%
ENFERMEIRO 7 3%
TECNICO EM ENFERMAGEM 7 3%
ODONTOLOGO 6 2%
FISIOTERAPEUTA 5 2%
DEMAIS MANIFESTACOES 29  10%
TOTAL GERAL 280 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

O HSPM e varios hospitais da rede hospitalar tém como pratica encaminharem os
elogios as Diretorias aos quais os servidores que foram elogiados pertencem e estas
fazem a divulgagdo do reconhecimento recebido aos funcionarios, alguns inclusive

possuem “Murais do Reconhecimento”, como forma de estimular o bom atendimento.

3.5 DENUNCIAS HSPM
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No que tange a Denuncias, o montante de 34 registros corresponde a 1% do total,
mesmo indice de 2020, 79% ¢ relativo a Gestdo, sendo dessas 52% sobre Recursos
Humanos e 48% sobre Estabelecimentos de Saude.,conforme Tabelas 68, 69, 70 e
71.

Tabela 68. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Denuncias - 2021.

GESTAO 27 79%
ASSISTENCIA A SAUDE 5 15%
VIGILANCIA EM SAUDE 2 6%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Tabela 69. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Deniincias - Gestdo - 2021.

RECURSOS HUMANOS 14 52%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE 13 48%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022



Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisao de Ouvidoria - 2021

Tabela 70. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Denuncias - Gestdo — Recursos Humanos - 2021.

INSATISFACAO 13 93%
EXERCICIO ILEGAL DA PROFISSAO 1 7%
TOTAL GERAL 14 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Tabela 71. Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria

Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM, classificadas na Tipologia
Denuncias - Gestdo - Recursos Humanos - Insatisfacdo - 2021.

MEDICO 62%
ENFERMEIRO 8%
TECNICO EM ENFERMAGEM 8%
SEGURANCA 8%
EQUIPE DE SAUDE 8%
OUTROS 8%
TOTAL GERAL 13 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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4. SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA - SAMU

O Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU 192) acolhe os pedidos de ajuda
médica de cidaddos acometidos por agravos agudos a sua salde, de natureza clinica,
psiquidtrica, cirdrgica, traumatica, obstétrica e ginecoldgica, com acesso telefonico
gratuito, pelo nimero 192, de uso exclusivo das Centrais de Regulagao Médica de
Urgéncias do SAMU. Apds o acolhimento e identificagdo dos chamados, as solicitacbes
sdo avaliadas pelo médico regulador que classifica o seu nivel de
urgéncia/emergéncia e define qual o recurso necessario e mais adequado para
atendimento, o que pode envolver desde uma simples orientagdo médica até o envio
de uma equipe de Suporte Avangado de Vida ao local ou, inclusive, o acionamento

de outros meios de apoio, se julgar necessarios.

Apos a avaliagdo da equipe do SAMU 192 no local da ocorréncia, caso o paciente
necessite de remogdo, o mesmo sera transportado de forma segura, até os servigos
de saude que possam melhor atender cada paciente, naquele momento, respondendo
de forma resolutiva as suas necessidades e garantindo a continuidade da atencgdo
inicialmente prestada pelo SAMU. Por sua atuacdo, o SAMU constitui-se num

importante elo entre os diferentes niveis de atencdo do Sistema?®.

Da mesma forma que os relatérios particularizados da Rede Hospitalar e do HSPM,
com relagdo a Ouvidoria do SAMU serdo apresentados dados sobre os meios
utilizados para acessar o sistema e a classificagao das manifestacdes por
tipologia. Alguns outros dados especificos do Servigo também serdo apresentados,

extraidos do Relatorio da Ouvidoria do SAMU.

A Ouvidoria do SAMU estd integrada a Rede de Ouvidoria da Secretaria Municipal da
Saude, constituindo um canal de comunicagdo e de manifestacdo dos municipes e
um importante termoémetro na analise do servico prestado a populagdo na area de

urgéncia e emergéncia pré-hospitalar.

Atuante como ponto de resposta de Ouvidoria desde 2014, a Ouvidoria do SAMU foi

progressivamente integrada a Rede de Ouvidorias do municipio, a principio como Ouvidoria

16 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atenc3o a Saude. Departamento de Atencdo Especializada.
Regulacdo médica das urgéncias / Ministério da Saude, Secretaria de Atencdo a Saude, Departamento
de Atencdo Especializada. — Brasilia: Editora do Ministério da Saude, 2006. Disponivel em:

http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/regulacao_medica urgencias.pdf. Acesso em 12 mai 2020
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de Nivel II. Em 2021 foi reestruturada para Ouvidoria de Nivel I, com a expansdo de

Sub Redes nas Coordenadorias de Salude e setores internos da prépria administragdo,

como Diretoria, Coordenacdo Médica, Coordenacdo de Enfermagem e Central de
Regulacdo Médica, foco de direcionamento das demandas, onde as sdo tratadas,

encaminhadas e concluidas, com a devolutiva final aos municipes.

No grafico 32, observa-se a série historica das demandas direcionadas ao SAMU 192
e atendidas, de 2019 a 2021.

Grafico 32. Série historica de niumero de manifestacoes recebidas e/ou

registradas pela Ouvidoria do Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia —
SAMU, més a més, em 2019 a 2021.

Série historica 2019- 2021

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Em 2021, foram registradas 296 demandas enderegadas a Ouvidoria do SAMU, via
Sistema Ouvidor SUS, o que representou uma pequena redugao, em comparagao ao
ano de 2020, quando foram apurados 308 registros. Até o ano de 2020, algumas
manifestacdes entravam por outros meios, como e-mails e midias sociais, sendo que
naquele ano, acrescidas as manifestacdes registradas por meio do Ouvidor SUS
somaram 346. A partir de 2021, com alinhamento dos processos junto a Divisdo de
Ouvidoria, serdo considerados os registros somente por meio dos meios oficiais da

Rede de Ouvidoria.

O grafico 33 abaixo indica o niumero de demandas mensais encaminhadas e atendidas
pela Ouvidoria do SAMU 192, comparando com a média anual do mesmo ano.
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Grafico 33. Numero de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela

Ouvidoria do Servico de Atendimento Mével de Urgéncia — SAMU, més a més,

e média anual em 2021.

Médma Mensal de Atendimento Ouvidena SAMU 192 -2021

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Ao se considerar o meio de atendimento, em 2021 89% das demandas foram por
telefone e 7% por formulario web, conforme Tabela 72, semelhante ao ano anterior,

quando foram apurados 86% e 9% respectivamente.

Tabela 72. ManifestacOoes recebidas e/ou registradas exclusivamente via
Sistema Ouvidor SUS dirigidos para a Ouvidoria do Servico de Atendimento
Mével de Urgéncia - SAMU, classificadas por meio de atendimento - 2021.

SAMU

MEIO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE %
TELEFONE 263 89%
FORMULARIO WEB 20 7%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 13 4%
PESSOALMENTE 0 0%
TOTAL 296 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

Entre as demandas recebidas, destaca-se abaixo o nimero e o percentual por
tipologia (Tabela 73 e Grafico 34), sendo a maioria classificada como Reclamacgao
(61%).



Secretaria Municipal da Saude — SMS-G
Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias
COCIN - Coordenadoria de Controle Interno
Relatoério Divisao de Ouvidoria - 2021

Tabela 73. Manifestacdoes recebidas e/ou registradas dirigidos para a
Ouvidoria do Servico de Atendimento Moébvel de Urgéncia - SAMU,
classificadas por tipologia - 2021.

SAMU - TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE %

RECLAMACAO 181 61%
ELOGIO 86  29%
DENUNCIA 20 7%
SOLICITACAO 6 2%
INFORMACAO 3 1%
SUGESTAO 0 0%

TOTAL GERAL 296 100%
Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Grafico 34. Porcentual das Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia - SAMU,
classificadas por tipologia - 2021.

SAMU - Manifestacdes por tipologia

SUGESTAO
INFORMACAO ]

SOLICITACAO

penunciA [
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021

A tabela 74, e o grafico 35 abaixo indicam que 79% das demandas encaminhadas a
Ouvidoria do SAMU 192, classificadas como Reclamacao, sao efetivamente atendidas
pelo SAMU 192, com a devida assisténcia e remogdo do paciente para uma unidade

de saude referenciada pela Regulagdo Médica.

O percentual de “ndo atendida”, 21%, refere-se a ocorréncias finalizadas pela

regulacdo médica, por falta de confirmacdo de dados, melhora do estado do paciente
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ou remocdo por meios proprios. Esta classificacdo € baseada em tratamento de dados
proprio do SAMU.

Tabela 74. Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do SUS

como RECLAMACAO, estratificadas por ocorréncia atendida / ndo atendida-
2021.

SAMU 92

DEMANDA - RECLAMAGAO QUANTIDADE %
ATENDIDA PELO SAMU 192 129 79%
NAO ATENDIDA PELO SAMU 192 52 21%
TOTAL 181 100%

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Grafico 35. Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do SUS

como RECLAMACAO, estratificadas por ocorréncia atendida / nio atendida-
2021.

Reclamacdes- SAMU - Atendidas / ndo atendidas

N&o atendido

atendido - [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

B Atendido [ONao atendido

Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Todas as demandas registradas na Ouvidoria do SAMU sdo direcionadas para analise
e providéncias pelos setores competentes, estratificadas como a seguir e explicitadas
na tabela 75 e Grafico 36:

e Nao Atendimento: diz respeito aos casos em que o SAMU 192 ndo empenhou

recurso para socorro da solicitagao;

e Demora no atendimento: casos cujo tempo resposta gerou insatisfacao;
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e Protocolo de Classificacdao de Risco: queixas quanto a burocracia da abertura
dos chamados, coleta de dados relevantes ao servigo, para resposta adequada e
efetiva, porém ndo compreendida pelo municipe;

e TARM: demandas envolvendo o acolhimento aos municipes pelo TARM (Técnico
Auxiliar de Regulacdo Médica) na abertura do chamado;

e Médico Regulador: demandas do processo de regulagdo médica, contato e
acolhimento aos municipes;

e Etica/Campo: Demandas envolvendo a ética e humanizacdo durante
atendimento das equipes assistenciais aos municipes;

e Administracdao: demandas referentes as agdes de gestdao da administracdo do
SAMU 192;

Tabela 75. Distribuicao das demandas registradas pelo SAMU de acordo com
Foco interno das manifestagoes - SAMU- 2021.

SAMU
CLASSIFICACAO QUANTIDADE %

NAO ATENDIMENTO 26 8,5%
DEMORA NO ATENDIMENTO 71 24,5%
PROTOCOLO DE CLASSIFICACAO DE RISCO 0 0,0%
TARM 3 1,0%
MEDICO REGULADOR 12 4,0%
ETICA-CAMPO - EQUIPES ASSISTENCIAIS 145 49,0%
ADMINISTRACAO 39 13,0%
TOTAL 296 100%

Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 08/02/2021
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Grafico 36. Distribuicdo das demandas registradas pelo SAMU de acordo com
Foco interno das manifestacoes - SAMU- 2021.

SAMU - CLASSIFICAGAO POR FOCO INTERNO DAS
DEMANDAS
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Fonte: Dados copilados pela OUVIDORIA SAMU - 08/06/2022

A maioria das reclamacoes € gerada em decorréncia da demora no tempo/resposta
de atendimento. O percentual de “ndo atendida”, 17,1 %, refere-se a ocorréncias
finalizadas pela regulacao médica, por falta de confirmagdo ou remogao por meios

proprios, informadas pelo préprio municipe.

Todas as demandas registradas na Ouvidoria do SAMU sdo direcionadas para analise

e providéncias, estratificadas como segue, conforme Tabela 70.

O SAMU-SP de S3o Paulo - SP acolhe todos os chamados através do digito 192, para
0s agravos emergenciais a saude, sendo estes registrados através de um sistema
informatizado de algoritmo, perguntas e respostas, que os classificam conforme
critérios estabelecidos pelo Ministério da Saude em seu Manual de Regulagao
Médica das Urgéncias — Série A - Normas e Manuais Técnicos, priorizando o

atendimento aqueles com o risco iminente de morte.

O SAMU de S&o Paulo - SP recebe uma média de 3.500 (trés mil e quinhentas)
ligagGes/dia com a geragdo aproximada de 1000 (hum mil) ocorréncias para socorro,

ndo sendo assim, possivel o empenho imediato de equipes para todas as solicitagoes.

Compete ao médico regulador, discernindo o grau presumido de urgéncia e
prioridade, sob os principios fundamentais do SUS, em especial a equidade, julgar e

decidir sobre a gravidade de cada caso que lhe estad sendo comunicado por radio ou
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telefone, e definir quais os recursos necessarios para o atendimento, considerando

necessidades e ofertas disponiveis, no menor tempo possivel, para cada caso.

Os chamados registrados pelo SAMU 192 sao classificados de acordo com a
urgéncia/emergéncia, utilizando-se Cédigos de Classificacdo de Risco de Vida,
que tem como objetivo estabelecer a ordem de prioridades entre os diferentes casos

e, para tal, preconiza-se a classificagdo das urgéncias em niveis.

As terminologias 6MEGA, ALPHA, BRAVO, CHARLIE, DELTA e ECHO referem-se
ao Protocolo de Classificacdo de Risco utilizado pelo SAMU 192 da cidade de Sao
Paulo, baseados na Academia Internacional de Emergéncia Médica de Despacho (The
International Academy Medical Priority Dispatch System!”). Essas nomenclaturas de
classificacdo de risco alinham-se as definidas pelo Ministério da Satude — MS - em seu
Manual de Regulacdao Médica das Urgéncias — Série A - Normas e Manuais Técnicos -

200618, cuja correlacdo e equivaléncia serdo expostas a seguir:
Nivel 1 (MS): Emergéncia ou Urgéncia de prioridade absoluta

Casos em que ha risco imediato de vida e/ou a existéncia de risco de perda funcional

grave, imediato ou secundario.

= Academia Internacional - “"E” - ECHO - Despacho imediato

Nivel 2 (MS): Urgéncia de prioridade moderada

Compreende casos em que hd necessidade de atendimento médico, nédo

necessariamente de imediato, mas dentro de poucas horas.

= Academia Internacional — “"'D"” - DELTA: Atendimento imediato

“C"” - CHARLIE: Atendimento praticamente imediato

Nivel 3 - MS: Urgéncia de prioridade baixa:

17 Disponivel em https://www.emergencydispatch.org/. Acesso em 15 Mai 2020.

18 Brasil. Ministério da Saude. Secretaria de Atenc3o a Saude. Departamento de Atenc3o Especializada.
Regulacdo médica das urgéncias / Ministério da Saude, Secretaria de Atencdo a Saude, Departamento
de Atencdo Especializada. — Brasilia: Editora do Ministério da Saude, 2006. Disponivel em
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/regulacao_medica urgencias.pdf. Acesso em 12 Mai 2020.
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Casos em que ha necessidade de uma avaliagdo médica, mas ndo ha risco de vida

ou de perda de fungdes, podendo aguardar varias horas.

= Academia Internacional - “"B” -BRAVO -. Atendimento rapido, mas podem

aguardar.
Nivel 4 - MS: Urgéncia de prioridade minima:

Compreendem as situagdes em que o médico regulador pode proceder a conselhos
por telefone, orientar sobre o uso de medicamentos, cuidados gerais e outros

encaminhamentos.

= Academia Internacional - "A” - ALPHA - Podem aguardar atendimentos

ou encaminhados para outros servigos.
“0” - OMEGA - Orientados ou encaminhados para outros servicos.

Outrossim, a nomenclatura associa-se ao cODIGO Q, padrdao de comunicagao
utilizado via radio, com o objetivo de garantir maior clareza, evitando as cacofonias

possiveis em varios idiomas que podem confundir mensagens importantes.

O uso adequado do Cdédigo Q, principalmente nos servicos de emergéncia, permite
maior celeridade a comunicacdo via radio, além da maior otimizagdo do tempo,

fator este fundamental na missao de salvar vidas.

Os graficos 37 e 38 abaixo, apresenta a distribuicdo do nimero de demandas

encaminhadas a Ouvidoria do SAMU 192, segundo essas prioridades.
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Grafico 37. ManifestagOes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia - SAMU, estratificadas segundo

nivel de prioridade - 2021.
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Fonte: Ouvidoria SAMU 192

Com base nas queixas apresentadas na abertura das ocorréncias, sempre em
obediéncia as normas internacionais, Ministério da Salde e ao Manual de Regulacdo
Médica das Urgéncias - Série A - Normas e Manuais Técnicos, o SAMU 192 trabalha
com um total de 37 Protocolos de Triagem de Despacho, construidos e classificados

segundo os sinais e sintomas relatados.

Grafico 38. Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Servico de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU, estratificadas segundo

os 10 principais protocolos de atendimentos - 2021.
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Outro recorte interessante é estratificar as demandas por origem, tomando-se por

base as Coordenadorias Regionais de Saude, como se vé no Grafico 39 Percebe-se
gue as demandas se originam de todas as regibes da cidade, com maior
predominancia das CRS Sudeste (23%), Sul (19%) e Norte (18%), seguida da CRS
Centro (12%), Leste (10%) e Oeste (9%). Nao ha identificagdo da CRS de origem

em 9% dos registros (NI).

Grafico 39. Manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Servico de Atendimento Moével de Urgéncia - SAMU, estratificadas por

Coordenadoria Regional de Salilde — CRS — no municipio de Sdo Paulo - 2021.

SAMU - DEMANDAS POR COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE
%
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Fonte: Ouvidoria SAMU 192

No Grafico 40, é apresentado comparativo entre o nimero de manifestacbes
classificadas como Elogios, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servico de

Atendimento Movel de Urgéncia - SAMU, més a més, nos anos de 2020 e 2021.
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Grafico 40. Comparativo entre o nimero de manifestagées classificadas
como Elogios, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servico de
Atendimento Mével de Urgéncia — SAMU, més a més, nos anos de 2020 e
2021.
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Fonte: Ouvidoria SAMU 192
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IV - COVID-19

Conforme citado na introducdo deste relatério, devido a situacdao de pandemia foram
editados dois relatorios especificos com os dados de 2020 e 2021 relativos a
demandas sobre COVID-19: “Relatdrio Divisdao de Ouvidoria - Boletim COVID-19
2020"1° e “Relatorio Divisdo de Ouvidoria — Boletim COVID-19 2021” 29, onde os
dados gerais da Rede de Ouvidoria sdao cotejados com os dados especificos sobre
COVID-19.

A Divisao de Ouvidoria e sua Rede de Ouvidoria estiveram em atividade ininterrupta
durante os anos de 2020 e 2021. Embora com atendimento presencial suspenso em
2020 e parte de 2021, os canais via telefone (Central SP 156) e por internet
(formulario web) foram mantidos, possibilitando a escuta e o encaminhamento das
manifestacdes dos municipes, mantendo seu compromisso com a sociedade e com o
SusS.

Desde o inicio da pandemia, a Divisdao de Ouvidoria do SUS vem acompanhando as
manifestacdes dos municipes a respeito desse novo assunto. Cada nova lei, decreto
ou recomendacao foram compartilhados com a Rede de Ouvidoria SUS para orientar
a escuta, as classificacdes e os encaminhamentos necessarios a cada demanda.
Aqui serdo apresentados apenas dois graficos comparativos, por meio de
atendimento e tipologia.

Os relatérios podem ser consultados na integra na pagina eletrénica da Divisdo de
Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude?!.

Das 77.555 manifestagdes de responsabilidade do municipio do ano de 2021, 6.770
foram relativas ao assunto COVID 19, conforme Tabela 78.

Houve um grande acréscimo de demandas sobre o assunto COVID-19, de 3.637 em

2020 para 6.770 em 2021. Quanto aos meios de atendimento utilizados, em 2021 o

19 Boletim Divisdo de Ouvidoria 2020
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/GERENCIALREDEOUVIDORIASUS S
MS PMSP COVID%2019 1SEM%2020.pdf

20 Boletim Divisdo de Ouvidoria 2021
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Relatorio 2021 Ouvidoria Boletim
COVID 10 5 2022.pdf

21 p3gina eletrdnica da Divisdo de Ouvidoria de SMS -
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=5422
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mais utilizado continuou sendo por telefone. Porém, proporcionalmente, diminuiu a
porcentagem de registros por telefone, de 81,16% em 2020 para 65% em 2021. Em
contrapartida, aumentaram proporcionalmente os registros por meio do formulario
web, de 13% em 2020 para 27% em 2021.

Comparando a proporgao de manifestacdes gerais e sobre COVID 19, recebidas e/ou
registradas pelo Sistema Ouvidor SUS na esfera municipal, classificadas por meio de
atendimento, percebe-se que as manifestagdes gerais foram feitas por telefone em
73% dos casos e em 65% das questoes relacionadas a COVID-19, conforme Grafico
41.

Grafico 41. Comparacao da Proporcdo de manifestagcdes gerais e sobre
COVID 19, recebidas e/ou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, esfera
municipal, classificadas por meio de atendimento -2021.

Comparativo - Meio de Atendimento - Geral x COVID
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022
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As manifestacées gerais da esfera municipal recebidas no ano de 2021,
classificadas por tipologia, encontram-se na Grafico 42, onde se destacam:
e 449% referem-se a Solicitacoes;
e As Reclamagodes correspondem a 39% do total;
e Os Elogios foram 10%
e As demais formas de manifestagdes somam 7%:
o Denlncias (6%);
o Informacgdo (1%);
o Sugestoes (0%).

Grafico 42. Proporcao de manifestacoes gerais e sobre COVID 19, recebidas
e/ou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, esfera municipal, classificadas
por tipo de manifestacdao -2021.

Comparativo - Tipologia - Geral x COVID
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Fonte: Banco de Dados do Sistema Ouvidor SUS - 02/02/2022

Na Tabela 76 serdo apresentadas as manifestacoes especificas sobre COVID 19,
classificadas por Tipologia, abrangendo todas as Coordenadorias subdivididas nas
respectivas Supervisdes. Ao final do mesma Tabela, constam os numeros de
manifestacdes da Assisténcia Hospitalar, do Hospital do Servidor Publico Municipal,
Secretaria Municipal da Saude, COVISA e SAMU.
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Tabela 76. Total de Manifestagdes classificadas por Tipologia, especificas sobre COVID-19, estratificados por CRS, STS, Assisténcia Hospitalar, HSPM, SAMU — 2021 - Fonte Banco de Dados Ouvidor SUS — 02/02/2022.

SUPERVISAO COORDENADORIA SOLICITACAO RECLAMACAO DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO SUGESTAO TOTAL %
Capela do Socorro SUL 79 228 20 4 6 2 339 5%
Santo Amaro /Cidade Ademar SuUL 71 218 51 14 12 o 366 5%
Campo Limpo SUL 44 179 28 2 9 [¢] 262 4%
M'Boi Mirim SUL 46 112 19 3 8 3 191 3%
Parelheiros SUL 17 51 9 7 [©) 1 85 1%
TOTAL COORDENADORIA SUL SUL 1243 18%
Itaquera LESTE 67 161 49 16 6 4 303 4%
S3do Mateus LESTE 25 100 20 3 3 1 152 2%
Sdo Miguel LESTE 33 94 16 8 5 1 157 2%
Itaim Paulista LESTE 29 101 14 2 3 1 150 2%
Guaianases LESTE 25 74 11 3 3 o 116 2%
Ermelino Matarazzo LESTE 23 67 9 5 6 1 111 2%
Cidade Tiradentes LESTE 14 46 7 2 2 1 72 1%
TOTAL COORDENADORIA LESTE LESTE 1061 16%
Penha SUDESTE 46 194 50 5 6 2 303 4%
Mooca / Aricanduva SUDESTE 66 207 53 9 16 2 353 5%
Vila Prudente /Sapopemba SUDESTE 45 130 18 6 7 2 208 3%
Ipiranga SUDESTE 36 99 19 11 9 4 178 3%
Vila Mariana /Jabaquara SUDESTE 58 177 41 5 24 1 306 5%
TOTAL COORDENADORIA SUDESTE SUDESTE 1348 20%
Santana /Jacana NORTE 67 174 33 10 14 4 302 4%
Pirituba NORTE 39 148 41 8 13 2 251 4%
Vila Maria / Vila Guilherme NORTE 37 117 23 1 9 o 187 3%
Freguesia /Brasilandia NORTE 37 98 21 o 5 1 162 2%
Casa Verde / Cachoeirinha NORTE 17 59 22 3 5 1 107 2%
Perus NORTE 12 38 5 1 [¢) o 56 1%
TOTAL COORDENADORIA NORTE NORTE 1065 16%
Butantd OESTE 49 134 44 1 10 3 241 4%
Lapa /Pinheiros OESTE 74 248 66 11 24 4 427 6%
TOTAL COORDENADORIA OESTE OESTE 668 10%
Santa Cecilia CENTRO 29 101 15 4 9 1 159 2%
Sé CENTRO 44 114 70 13 12 4 257 4%
TOTAL COORDENADORIA CENTRO CENTRO 416 6%
AH 37 307 46 60 3 a 457 7%
HSPM 2 6 1 o 12 0%
COSAP 0 o o) o o o 0%
COVISA 80 75 80 o 75 33 343 5%
SMS 18 76 22 5 25 a 150 2%
SAMU o 5 1 1 o o 7 0%
TOTAL GERAL 1284 4014 948 229 354 91 6.770 100%
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V- SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO - e-SIC

APRESENTACAO

O presente relatério administrativo, versa sobre o cumprimento da Lei de Acesso a
Informacdo na Secretaria Municipal da Saude quanto a obrigatoriedade estipulada
pela legislacao vigente, para que sejam expostos, anualmente, os dados gerais de
acesso a informacdo, concretizando os fundamentais principios constitucionais

regentes da Administracdo Publica, especialmente o postulado da publicidade.

A LAI - Lei de Acesso a Informacgdo

A LAI - Lei de Acesso a Informagdo - Lei n® 12.527 22, sancionada em 18 de novembro
de 2011, regulamenta o direito constitucional de acesso as informacgoes
publicas dos cidaddos. A LAI ¢ aplicavel aos trés Poderes o da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios.

A partir de 2020, entrou em vigor a Lei Federal de Protecdo de Dados - LGPD n©.
13.709/201823, que estabelece regras sobre coleta, armazenamento, tratamento e
compartilhamento de dados pessoais, impondo mais protecdo e penalidades para o
seu ndo cumprimento. No municipio de Sao Paulo o Decreto n° 59.767/2020 link:
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59767-de-15-de-setembro-de-2020

regulamenta a LGPD.

Principios da LAI

e O acesso a informacao publica é a regra, e o sigilo somente a excecao;

e Definicdo de mecanismos, prazos e procedimentos para a entrega das
informacoes solicitadas a administracdo publica;

e Publicacdo proativa na internet de um rol minimo de informagodes pelos 6rgdos
publicos;

e Criacdo de regras para classificacdo de informacdes sigilosas - aquelas que
deverdo ter seu acesso restrito por determinado periodo de tempo;

e Previsdo de medidas de responsabilizagdo dos agentes publicos que retardarem

ou negarem indevidamente a entrega de informacoes;

22 Lei de Acesso a Informacdo http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.htm
2 Lei federal n2 13.709/2018 (Lei Geral de Protec3o de Dados Pessoais - LGPD)
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/L13709.htm acesso em 17 mar 2021
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Excegoes da LAI
A informacgdo sob a guarda do Estado é sempre publica, devendo o acesso a ela ser

restringido apenas em casos especificos e por periodo de tempo determinado.

A Lei de Acesso a InformagBes no Brasil prevé como excegbes a regra de acesso 0s

dados pessoais e as informagdes classificadas por autoridades como sigilosas.

Dados Pessoais sdo aquelas informagdes relacionadas a pessoa natural identificada
ou identificdvel. Seu tratamento deve ser feito de forma transparente e com respeito a
intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as liberdades e
garantias individuais.

As informacdes pessoais ndo sdo publicas e terdo seu acesso restrito,
independentemente de classificacdo de sigilo, pelo prazo maximo de 100 (cem) anos a
contar da sua data de producdo. Elas sempre podem ser acessadas pelos préprios

individuos e, por terceiros, apenas em casos excepcionais previstos na Lei.

Informacdes classificadas como sigilosas sdao aquelas cuja Lei de Acesso a
Informacdes prevé alguma restricdo de acesso, mediante classificacdo por autoridade
competente, visto que sdo consideradas imprescindiveis a seguranga da sociedade (a
vida, seguranca ou saude da populacdo) ou do Estado (soberania nacional, relagbes

internacionais, atividades de inteligéncia).

Conforme a Lei de Acesso a Informagdes, a informagao publica pode ser classificada
como:

e Ultrassecreta - prazo de segredo: 25 anos (renovavel uma Unica vez)
e Secreta - prazo de segredo: 15 anos

¢ Reservada - prazo de segredo: 5 anos

Lei de Acesso a Informacao (LAI) no Municipio de Sao Paulo

Na Cidade de Sdao Paulo a LAI foi regulamentada pelo Decreto Municipal n©°
53.623/20122%* e suas alteragles realizadas pelo Decreto Municipal n® 56.519/2015

24 Decreto Municipal 53.623/2012, disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-
53623-de-12-de-dezembro-de-2012/detalhe, acesso em 17 mar 2021
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25 estabelecendo procedimentos, prazos, instdncias recursais e determinando que a
Controladoria Geral do Municipio é o 6rgdo de monitoramento e de sua aplicacdo, além
de outras providéncias necessarias para garantir o direito de acesso a informacdo na
cidade.

No Estado de Sdo Paulo a LAI foi regulamentada pelo Decreto n° 65.347/20202,

SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - E-SIC

O Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC é o canal por onde qualquer pessoa, seja
fisica ou juridica, pode solicitar informacdes de interesse pessoal e coletivo sobre
dados relacionados a gestdao publica, como por exemplo, informacdes sobre os
contratos, licitagbes, orcamentos, procedimentos internos, projetos da Prefeitura do
Municipio de Sao Paulo, dentre outros dados relacionados a gestdo. Todos os pedidos
de informacdo sdo registrados no Sistema e-SIC (Sistema eletrénico de informacgdo ao
Cidaddo) Portal da Transparéncia - Sistema e-SIC (prefeitura.sp.gov.br)27 que gera
um numero de protocolo para acompanhamento, possibilita registrar recursos e

acompanhar sua solicitacao.

O pedido de acesso a informacdo tem prazo de atendimento de até vinte dias
corridos, podendo ser prorrogado por mais dez dias, e pode ser enviado

eletronicamente, presencialmente ou por carta.

Desde janeiro de 2013, o 6rgdo responsavel pelo monitoramento e cumprimento da
Lei de Acesso a informagao passou a ser a Controladoria Geral do Municipio - CGM,
especialmente a Coordenadoria de Promocdo da Integridade, por meio de sua Divisao

de Transparéncia Passiva.

Os meios admitidos para pedidos registrados no sistema eletronico (e-SIC) sdo

trés:

o Endereco eletronico https://esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx,

o Presencialmente (SIC Presencial)

o Correspondéncia fisica (cartas).

% Decreto Municipal n2 56.519/2015 disponivel em http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-
56519-de-16-de-outubro-de-2015 acesso em 17 mar 2021

26 Decreto n? 65.347/2020 disponivel em https://www.al.sp.gov.br/norma/196426 acesso em 17 mar

2021

27 o-SIC (Sistema eletrénico de informac3o ao Cidad3o) Portal da Transparéncia —Prefeitura do Municipio
de S&o Paulo disponivel em https://esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx
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Para fins de controle, os pedidos apresentados sdo obrigatoriamente cadastrados no

sistema eletrénico e geram um numero de protocolo e certificacdo da data do
recebimento, iniciando-se a contagem do prazo de resposta no primeiro dia util

subsequente.

Para realizar registro de pedido de informacdo, o cidaddo ou cidada devem se

cadastrar no sistema, conforme Figura 3.

Figura 3. Tela inicial para registro de pedido de informacao no Sistema
Eletronico de Informacao ao Cidadao - e-SIC.

Vi Para O comtoo
PPortal da Prefeltura de S3o Paulo

Transparéncia S&o Paulo

Sistema Eletronico de Informacao ao Cidadao - e-SIC
Sistema e-SIC

E-mail

Senha

o e CAPTCHA

Fonte: Portal da Transparéncia, https://esic.prefeitura.sp.gov.br/Account/Login.aspx acesso em 12/05/2022

Tratamento dos pedidos

Fase inicial

Existem trés condutas possiveis a serem tomadas, quando da insercdao do pedido no

sistema do e-SIC:

1. Indeferimento do pedido;
2. Encaminhamento do pedido a outro 6rgdo da prefeitura ou

3. Atendimento do pedido.
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1. Indeferimento do pedido

Os motivos para o indeferimento de um pedido de informagdo estdo elencados no
Decreto n° 53.623/2012, sao eles:

e Auséncia de elementos fundamentais (art. 15);

e Demanda de trabalho adicional (art. 16);

e Fora de competéncia da PMSP (art. 89°);

e Fora do escopo do e-SIC (art. 59);

e Informacdo sigilosa (arts. 9° e 35);

e Outros (Outras hipoteses de indeferimentos ndo previstas no Decreto
Municipal).

Todos os indeferimentos devem ser justificados pelo 6rgao.

2. Encaminhamento do pedido a outro 6rgao da PMSP

Ocorre quando o pedido de informacdo registrado é de competéncia/atribuicdo de
outro 6rgdo. Esse pedido serda encaminhado através do sistema e-SIC ao 6rgao

competente.

3. Atendimento do pedido
Se a solicitacdo se refere ao escopo do e-SIC e a informacdo requerida é de
competéncia da SMS, o pedido sera recebido conforme determinado pela Lei de
Acesso a Informacdo e encaminhado pelos Pontos Focais para as areas técnicas, para

analise e atendimento ao solicitado pelo cidaddo ou cidada.

Os Pontos Focais sao servidores (as) designados (as) pelo Chefe de Gabinete de SMS

para atuarem frente a Transparéncia Passiva e administradores do sistema e-SIC.

e Prazos
O prazo para responder ao pedido de informacdo inicial requerido sdo de até vinte
dias corridos, podendo o referido prazo ser prorrogado por mais dez dias corridos,

desde que devidamente justificado.

Os cidaddos e cidadas podem recorrer, caso sintam necessidade, quanto ao que foi
respondido ou pela falta desta pela SMS. O sistema e-SIC conta com um controle de

recursos de oficios caso o érgdo nao responda no prazo estipulado pela legislagao.
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Recursos

> 13 instancia recursal
Caso o(a) Requerente entenda que a resposta fornecida ou nao respondido pela SMS
nao comtemplou as informacdes solicitadas, é possivel que o(a) mesmo(a) registre
um recurso em até dez dias apds a resposta inicial ou a falta dela. A SMS tera cinco
dias corridos para responder ao recurso ou indeferi-lo. Nesta fase (e nas demais fases
recursais), a responsabilidade legal pelas informacgdes e pela gestdao do e-SIC é da

autoridade maxima de cada érgao (Art. 24 do Decreto Municipal n® 53.623/2012).

o Como o pedido chega a 12 Instancia:

Recurso é apresentado pelo(a) Requerente nos casos de:

Auséncia de resposta

Resposta incompleta

Obscura

Contraditéria ou omissa

Improcedéncia do pedido

> 23 instancia recursal
Se o(a) Requerente nado se satisfizer com a resposta ao recurso de 12 instancia, sera
possivel registrar um novo recurso em até dez dias. Desta vez, o recurso é
direcionado diretamente a Controladoria Geral do Municipio, que julgara sua
pertinéncia e, deferindo o recurso, provocara o 6rgdo para que complemente as
respostas ja oferecidas (Art. 25 do Decreto Municipal n® 53.623/2012).

Abaixo, seguem os prazos de forma especificada:

e Julgamento parcial do recurso pela CGM: até 5 dias;
e Se necessario complementacdo de informagoes pelo 6rgdo: até 5 dias apods
CGM provoca-lo;

e Decisao final do recurso pela CGM: até 3 dias;

e Cumprimento da decisdo pelo 6rgdo: até 5 dias;

o Como o pedido chega a 22 Instancia:

e Recurso do Requerente: indeferimento ou resposta insuficiente em 12 instancia
e Recurso de Oficio: auséncia de resposta na fase inicial ou em Recurso de 12

Instancia.
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> 32 jnstancia recursal

Se apos a 22 instancia o(a) Requerente continuar insatisfeito com a resposta, podera
provocar uma Uultima instancia recursa (32 instancia) em até 10 (dez) dias apds o

registro da resposta da 22 instancia.

Neste caso, todo o processo serd julgado pela Comissdo Municipal de Acesso a
Informagcdo - CMAI, que é uma comissdo intersecretarial composta por seis
secretarias municipais e uma pessoa representante do Gabinete do Prefeito (Art. 26
do Decreto Municipal n°® 53.623/2012). A CMAI se reune mensalmente e suas

decis®es sao publicadas no Diario Oficial do Municipio e no Portal da Transparéncia.

Quando a CMAI defere o recurso, a SMS é oficiada, devendo responder a Secretaria
Executiva da CMAI em um prazo preestabelecido pela prépria Comissdo, usualmente,
entre cinco a dez dias, conforme a complexidade da informacdo demandada.

Maior detalhamento e instrucdes de como registrar um pedido de informacao via e-
SIC estdo disponiveis no Portal da Transparéncia 2® e no Manual de Gestao do Sistema

Eletrénico de Acesso a Informacgao?°.

SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - TRANSPARENCIA PASSIVA EM
SMS

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal da Saude atua em uma
perspectiva de acesso e disseminacdo de informagbes em saude, visando maior
efetividade no desenvolvimento de um espaco de cidadania, transparéncia e controle

social.

O Servico de Informagoes ao Cidaddo (SIC) da Secretaria Municipal de Saude recebe
e registra pedidos de acesso a informacéo feitos por cidaddos e cidadds, sociedade
civil e empresas aos 6rgaos da administracdo direta e indireta da Prefeitura Municipal

de Sao Paulo que dizem respeito a Saude.

De acordo com o Decreto 59.685 de 13/08/20203°, que reorganizou a Secretaria

Municipal da Saude, a Transparéncia Passiva, ou Servico de Informacbes ao

28 http://transparencia.prefeitura.sp.gov.br/sistema-eletronico-de-informacao-ao-cidadao-e-sic/
2 Manual de Gestdo do Sistema Eletrdnico de acesso a Informacio
http://cafehacker.prefeitura.sp.gov.br/wp-content/uploads/2017/01/MANUAL-E-SIC.pdf

30 Decreto Municipal 59.685 de 13/08/2020 disponivel em
http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020 acesso em 17 mar
2021
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Cidadéo - SIC, esta localizado na Divisao de Ouvidoria, que pertence a Coordenadoria
de Controle Interno da Secretaria Executiva de Regulagcao, Monitoramento, Avaliagao

e Parcerias, conforme Figura 4.

Figura 4. Insercao do Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC na estrutura
da Secretaria Municipal de Saide, segundo Decreto 59.685 de 13/08/2020,
que reorganizou a Secretaria Municipal da Saude.

€oordenadoria ntrle 1

Servico de Informacao
ao cidadao
e-SIC

Na nova portaria 166 de 15/04/2021 da Divisao de Ouvidoria, constam as atribuicdes
do Servico de Informacdo ao Cidaddo, o fluxo basico a ser seguido e o perfil

necessario para a equipe.

Sdo admitidos pedidos feitos pelo sistema eletronico (e-SIC), por meio do
endereco eletronico esic.prefeitura.sp.gov.br, presencialmente (SIC Presencial) e

por correspondéncia fisica (cartas).

Para fins de controle, os pedidos apresentados serdo obrigatoriamente cadastrados
em sistema eletronico especifico, com a geragdo de numero de protocolo e
certificacdo da data do recebimento, iniciando-se a contagem do prazo de resposta
no primeiro dia Util subsequente.

O fluxo para pedidos de acesso a informacédo é definido, de maneira sintética, pelas

atividades abaixo:

e Receber o pedido de acesso a informacéo via e-SIC;
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e Encaminhar o pedido as areas relacionadas com a definicdo de prazo interno para
retorno em 15 (quinze) dias corridos;

e Receber e avaliar a resposta técnica enviada com prazo de 05 (cinco) dias;

e Qualificar a resposta com adequagao da linguagem para melhor compreensao do
requerente;

e Encaminhar a resposta da area, devidamente formatada, para aprovagao do
Gestor;

e Enviar a resposta ao municipe solicitante, via sistema e-SIC;

e Arquivar eletronicamente o pedido, com respostas e tramitagcdes para consulta.

Perfil equipe Transparéncia Passiva

e Ter conhecimento sobre as bases legais do acesso a informacado pelo cidadao;

e Ser habilitado para operar o sistema e-SIC;

e Possuir conhecimento sistémico da estrutura organizacional da Secretaria
Municipal da Saude e respectivas atribuicGes das areas;

e Ter facilidade de comunicagdo e integracdo com as areas da Secretaria Municipal
da Saude;

e Possuir habilidade e conhecimento para revisar as respostas produzidas,

observando sua qualidade e coeréncia politico-institucional;

DADOS ESTATISTICOS PEDIDOS E-SIC - SMS 2021

A Secretaria Municipal da Saude - SMS e a Secretaria Municipal da Educacdo - SME,
nos ultimos anos, sdo as secretarias com os maiores nimeros de registros de pedidos
de informac0es realizados pelos cidaddos e cidadas no municipio de S3do Paulo. No
ano de 2021 em razdo da Pandemia e da suspensdo das aulas, a Secretaria Municipal
de Educacdo permaneceu em 49 lugar quanto a quantidade de pedidos de informacao
registrados para aquele 6rgdao. A SMS manteve-se em 12 lugar e a Secretaria
Municipal da Fazenda ficou em 2° |lugar. Do total de 8.302 pedidos registrados para
a Prefeitura do Municipio de S3o Paulo, 1.126 (14%) foram dirigidos a SMS e 618

(7%) a Secretaria Municipal da Fazenda (SAF), conforme grafico 43.
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Grafico 43. Quantidade total de pedidos de informacao através do sistema
e-SIC da Prefeitura Municipal de Saide, comparado aos pedidos dirigidos a
Secretaria Municipal de Saude e demais Secretarias — 2021.
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Fonte: Sistema de Informac&o ao Cidadio — e-SIC — acesso 12/05/2022

O Sistema e-SIC fornece relatoérios quantitativos dos pedidos de informacdo de cada

o6rgdo do Municipio de Sao Paulo.

A equipe responsavel pelo recebimento, analise e encaminhamento dos pedidos de
informacdo junto a Secretaria Municipal de Salde, lotada na Divisdo de Ouvidoria do
SUS, identificou a necessidade de criar um instrumento que pudesse consolidar nao
sO a quantidade de solicitacdo de informacoes direcionadas a mesma como também

os assuntos mais demandados na sua especificidade de atuagao.

Em conjunto com o Nucleo de Gestdao de Conhecimento - NUG, da Divisdo de
Ouvidoria de SMS, em 2020 houve a criacdo de um Banco de Dados contendo os
pedidos de informacdo registrados no sistema e-SIC, visando melhoria na gestao dos

pedidos, inclusive possibilitando a elaboragdo de estatisticas mais segmentadas.

O Banco de Dados construido pelo NUC contém os dados registrados no e-SIC e onde

foram incluidas células de pesquisas capazes de proporcionar:

e Identificacdo das dreas técnicas internas de SMS para onde foram
encaminhados os pedidos de informacao;

e Gestdo dos prazos de respostas iniciais e na fase recursal;

e Gestdo do tempo de resposta das areas técnicas;

e Quantificacdo de perguntas contidas nos protocolos registrados no sistema e-
SIC;
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e Tipificacgdo dos pedidos de informacdo usando como base o da Ouvidoria do
SuUsS.

Com o constante aperfeicoamento do Banco de Dados, foi possivel analisar a
motivacdo dos recursos, gerenciar a qualidade das respostas, capacitar os pontos
focais das areas técnicas, e com isso alcangar melhoria nos prazos e qualidade das
respostas. Ao elencar as perguntas e assuntos mais frequentes no sistema e-SIC
para SMS, pode-se futuramente fomentar a Transparéncia Ativa no Portal da
Transparéncia, garantindo a disponibilidade das informacGes de saude no Municipio

de S3o Paulo.

Figura 5. Exemplo de tela da Planilha e-SIC de gerenciamento de pedidos
dirigidos a Secretaria Municipal de Saide PMSP - 2021.
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Fonte: Sistema de Informagdo ao Cidaddo — e-SIC

1. Série Histérica 2013-2021

A evolucdo do uso do sistema e-SIC para a realizacdo de pedidos de acesso a
informagdo junto a Secretaria Municipal da Saude vem aumentando
progressivamente. Entre 2012 e 2021, nota-se tendéncia crescente, com um
incremento de 4.895%, de 23 solicitagbes anuais em 2012 para 1.126 em 2021,

conforme Grafico 44.
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Grafico 44. Série Historica de Pedidos de acesso a informagao via sistema e-
SIC - Secretaria Municipal da Saude - 2012 - 2021.
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Fonte: Sistema de Informag&do ao Cidaddo — e-SIC — acesso 12/05/2022

2. Status dos pedidos - 2021

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2021, foram registrados no sistema
e-SIC para a Secretaria Municipal da Saude 1.126 pedidos de informacao, desse total
979 (83%) foram atendidos/respondidos; 184 (16%) foram indeferidos e 10 (1%)
pedidos foram encaminhados para outros érgaos, conforme detalhamento na Tabela
77 e Grafico 45.

Salienta-se que alguns pedidos de informacdo possuem em seu bojo mais de uma
pergunta e cada uma envolvendo um tema distinto, ocasionando a necessidade do
envolvimento de mais de uma darea técnica para a elaboragdo da resposta. Isso
justifica a diferencga no total dos pedidos (informado pelo sistema e-SIC), com o total
dos pedidos registrados no ano de 2021 (gerenciado pelo Banco de Dados de SMS).
De 1.126 solicitagdes de informagao registradas, foram apuradas um total de 2.742

perguntas.
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Tabela 77. Quantidade de Pedidos de acesso a informagao via sistema e-SIC,
conforme status “atendido” “encaminhado” e “indeferido” - Secretaria
Municipal da Saude - 2021.

QUANTIDADE
STATUS PEDIDOS %
Atendido 979 83%
Encaminhado p/ outros 6rgaos 10 1%
Indeferido 184 16%
Total Geral 1173 100%

Fonte: Banco de Dados do Servigo de Informac&o ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022

Grafico 45. Quantidade de Pedidos de acesso a informagdo via sistema e-

SIC, conforme status “atendido”, “encaminhado” e “indeferido” — Secretaria
Municipal da Saade - 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Servico de Informac&o ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022
3. Pedidos por areas técnicas de SMS em 2021
Os pedidos de informacdo direcionados a Secretaria Municipal da Saude sdo

encaminhados as areas técnicas para resposta. As areas técnicas estdo elencadas no
Decreto n° 59.685/2020.

O Gréfico 46 e Tabela 78 demonstram os pedidos de informacdo encaminhados para

as areas técnicas de SMS no ano de 2021.
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Tabela 78. Quantidade de Pedidos de acesso a informagao via sistema e-SIC,
conforme Area Técnica - Secretaria Municipal da Saude - 2021.

QUANTIDA
AREAS TECNICAS SMS DE %
PEDIDOS

Coordenadoria de Atengdo Basica — CAB 323 28%
Coordenadoria de Vigilancia em Saude — COVISA 186 16%
Equipe AcessaSUS 106 9%
Equipe e-SIC INDEFERIDOS/ENCAMINHADOS 93 8%
Coordenadoria de Informagdo em Sadde 73 6%
Coordenadoria de Parcerias e Contratagdo de Servigos de Saude — CPCS 59 5%
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas — COGEP 49 4%
Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar 40 3%
Coordenadoria de Administragdo e Suprimentos - CAS 31 3%
Unidade de Coordenagao de Projetos - UCP 26 2%
Divisdo de Ouvidoria 18 2%
Coordenadoria de Regulagdao — CREG 17 1%
Assessoria Parlamentar e Gestdo Participativa 16 1%
Coordenadoria de Finangas e Orgamento - CFO 15 1%
Coordenadoria Regional de Saude Leste 15 1%
COORDENADORIA JURIDICA 14 1%
Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao, 14 1%
Divisdo de Desenvolvimento da Rede Fisica de Saude 11 1%
SECRETARIA EXECUTIVA DE ATENCAO HOSPITALAR 10 1%
Departamento de Servigo de Atendimento Mdvel de Urgéncia - SAMU 9 1%
Coordenadoria de Saude e Prote¢do ao Animal Doméstico 7 1%
Coordenadoria Regional de Saude Centro 6 1%
Coordenadoria Regional de Saude Norte 5 0%
Coordenadoria Regional de Saude Sudeste 5 0%
Assessoria de Comunicagdo 4 0%
Assessoria de Planejamento 4 0%
GABINETE DO SECRETARIO 4 0%
Coordenadoria de Avaliagdo e Controle da Assisténcia Complementar 3 0%
Coordenadoria de IST/AIDS 3 0%
SECRETARIA EXECUTIVA DE REGULACAO, MONITORAMENTO, AVALIACAO
E PARCERIAS 3 0%
SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO ADMINISTRATIVA 2 0%
Coordenadoria Regional de Saude Oeste 1 0%
Coordenadoria Regional de Saude Sul 1 0%

100
TOTAL 1173 %

Fonte: Banco de Dados do Servico de Informac&o ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022
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Grafico 46. Quantidade de Pedidos de acesso a informacdo via sistema e-

SIC, conforme Area Técnica - Secretaria Municipal da Saude - 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Servico de Informac&o ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022

Verifica-se que as trés areas mais demandadas foram:

e Coordenadoria Atengdo Basica - CAB3!
e Coordenadoria de Vigilancia em Saude - COVISA3?

31 https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/atencao_basica/index.php?p=1936

ndex.php?p=281520
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e Equipe AcessaSUS33
Alguns dos principios/missdo/competéncias das areas citadas podem ser encontrados

nos sites, em resumo:

e A COVISA tem como missdo a protecao a salde da populagdo e geragbes futuras
do municipio de Sdo Paulo, controlando ou eliminando riscos e prevenindo

doencas, por meio de agdes de vigilancia em saude;

e A Atencdo Basica é o primeiro Ponto de Atencdo a Saude e a Principal Porta
de Entrada do SUS. Caracteriza-se por um conjunto de acdes de saude, no ambito
individual e coletivo que abrange a promocdo e a protecdo da saude, a prevengao
de agravos, o diagndstico, o tratamento, a reabilitagdo, reducdo de danos e a
manutencdo da salde com o objetivo de desenvolver uma atencdo integral que
impacte na situacdo de saude e autonomia das pessoas e nos determinantes e

condicionantes de salde das coletividades;

e AcessaSUS: O programa é fruto de uma parceria entre o Executivo Estadual,
Tribunal de Justica, Ministério Publico e Defensorias Publicas Estaduais e tem
como objetivo oferecer ao cidadao um servigo para recepcao de solicitacdo de
medicamentos e insumos de salde. O programa prevé o atendimento direto a
populacdo e das demandas provenientes do Ministério Publico, Defensoria Publica
e do Poder Judicidrio Estadual, visando a diminuicdo de acles judiciais
desnecessarias e ainda fornecendo informagodes técnicas para os magistrados
antes da decisao judicial, promovendo o uso racional de medicamentos com maior
seguranca e efetividade. Por meio do acolhimento presencial, técnicos da saude
verificardo a necessidade individualizada do paciente e buscardao o atendimento
da demanda, levando em consideragao a integralidade de assisténcia a salde que
0 SUS propde, sempre com foco de reinsercdo do paciente no Sistema Unico de

Saude.

Abaixo, no grafico 47, demonstra-se a proporcao do total de pedidos de acesso a
informacdo via sistema e-SIC, e somatodrio das trés areas técnicas da Secretaria

Municipal da Saude mais demandas em 2021.

33 https://www.capital.sp.gov.br/noticia/sao-paulo-firma-adesao-ao-programa-acessa-sus
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Grafico 47. Proporgao do total de pedidos de acesso a informacdo via
sistema e-SIC, e somatério das trés Areas Técnicas mais demandas -

Secretaria Municipal da Saude - 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Servico de Informac&o ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022

O assunto mais demandado no ano de 2021 encaminhados para as trés areas

técnicas de SMS para responder aos pedidos de informagdo foram:

- Coordenadoria de Atengdo Basica - solicitagdo de informagdes sobre Conselho

Gestor de Unidades de Salde;

- Coordenadoria de Vigilancia em Saude - solicitagdo de informagdes referentes a

vacinacdo e casos de COVID;

- Equipe AcessaSUS - solicitacdo de informacdo referente a andamento de

fornecimento de medicamentos e produtos correlatos do Programa Acessa SUS.

No ano de 2021, dos 1.173 pedidos de informagao via sistema e-SIC
demandados para as areas técnicas de SMS, 197 (17%) foram sobre assuntos

relacionados a pandemia de COVID-19, conforme Grafico 48.
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Grafico 48. Quantidade total e proporcao de pedidos de informacgao sobre
COVID-19 e demais assuntos, registrados no sistema e-SIC, Secretaria
Municipal de Saude - 2021.
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Fonte: Banco de Dados do Servigo de Informacgdo ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022

Destes 369 pedidos de informagdo sobre assuntos relacionados a COVID-19, os
assuntos que mais se destacaram seguem nha seguinte estratificacdo, conforme
Grafico 49:

e Informacdes sobre nimero de casos da doenca
e Informacdes sobre nimero de ébitos;
e Assuntos sobre contratos;

e Programas de Saude voltados a COVID

Grafico 49. Principais assuntos dos pedidos de informacao a respeito de
COVID 19, registrados no sistema e-SIC, Secretaria Municipal de Saude -
2021.
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Fonte: Banco de Dados do Servico de Informac&o ao Cidaddo/SMS — acesso 12/05/2022

4. Recursos
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Em 2020, dos 1.052 pedidos, 107 (12%) solicitacdes foram levadas a primeira
instancia recursal, 83 (7%) foram levadas a analise da Ouvidoria Geral do Municipio,
em segunda insténcia recursal e 15 (1%) solicitacGes passaram para analise da

terceira e ultima instancia de recurso, a CMAI, conforme Grafico 50.

Em 2021, dos 1.173 pedidos, 137 (12%) solicitacdes foram levadas a primeira
instancia recursal, 81 (7%) foram levadas a analise da Ouvidoria Geral do Municipio,
em segunda instancia recursal e 9 (1%) solicitacbes passaram para analise da

terceira e ultima instancia de recurso, a CMAI, conforme Grafico 51.

Grafico 50. Recursos por instancias, registrados no sistema e-SIC,

Secretaria Municipal de Saiude - 2020.
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Fonte: Banco de Dados do Sistema de Informagdo ao Cidad&do — e-SIC e Ouvidoria SUS

Grafico 51. Recursos por instancias, registrados no sistema e-SIC,

Secretaria Municipal de Saude - 2021.
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VI - BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS - 2021

Em 2021 a Divisdo de Ouvidoria lancou o Boletim Ouvidoria em Dados, novo
instrumento de apresentacdo dos dados da Rede de Ouvidoria de forma mais
agil e concisa. Aqui sera anexada a primeira edicdo, com dados consolidados do
ano de 2021. A partir de 2022, as edicbes serdao mensais para transmitir um
retrato pontual do periodo bem como da evolucdo més a més das informacdes
mais relevantes disponiveis. Tal como o Relatério Anual de Atividades, o Boletim
estard publicizado no endereco eletronico na pagina da SMS** |, sendo

estruturado em forma gréfica, cada pagina retratando:

e Dados de Atendimento Rede de Ouvidorias
Meios de Atendimento
Assuntos Recorrentes
Numero de Manifestacdes Més a Més
Série Historica Média Mensal Anual
Total de Manifestac6es Recebidas
Meio de atendimento mais utilizado
Porcentagem de manifestagdes por tipologia
e Dados Transparéncia Passiva — e- SIC
o Numero de Pedidos de informag&do més a més
o Assuntos Recorrentes
o Pedidos de informagéo por area
o Numero de Recursos por instancia Recursal
e Dados por Coordenadorias Regionais de Saude
Meios de Atendimento
Assuntos Recorrentes
Numero de Manifestacbes Més a Més
Dados por Supervisdes Técnicas de Saude
e Dados Rede Hospitalar
e Dados HSPM
e Dados SAMU
e Destagues Rede de Ouvidoria — noticias e atividades desenvolvidas pela
Divisdo de Ouvidoria e por unidades da Rede

O O 0O 0O O O O

@)
@)
@)
@)

34 Boletim Ouvidoria em Dados
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS
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DADOS TRANSPARENCIA PASSIVA - E-SIC - 2021
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL - 2021
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE - 2021
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE - 2021
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE - 2021
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE - 2021
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO - 2021
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REDE HOSPITALAR - 2021
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HSPM -2021

SAMU - 2021
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VII - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES / PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

No ano de 2021 continuamos no enfrentamento da Pandemia da Covid-19 tendo
a Atencdo Béasica mantido seu protagonismo como porta de entrada para o
atendimento, testagem de sintométicos, acompanhamento e orientacdo dos
casos leves e moderados, assim como de seus comunicantes; e destacamos a
partir de 21/01/2021, o inicio da vacinacao da populacéo contra a Covid-19, com
os calendarios de aplicacédo das doses por grupos prioritarios.

A mobilizacdo das equipes e empenho nas demandas de combate a pandemia,
vacinacdo e continuidade do cuidado na atencdo primaria, refletiram nas
manifestacbes da populacdo nos canais da Ouvidoria. Analisamos que as
Solicitacdes sdo o maior volume de manifestacdes realizadas pelos municipes,
correspondendo a 44% do total. Dentre as principais Solicitacbes, 64%
correspondem a Assisténcia a Saude (consulta, exames, cirurgias), seguido de
Produtos para a Saude e correlatos (14%), Assisténcia Farmacéutica (11%), de
Gestdo (4%), Vigilancia em Saude (4%) e Assisténcia Odontoldgica (2%).
Também observamos que o numero de pedidos de informacdo mostra uma
crescente nos meses de margo, abril e maio, com &pice em maio de 2021,
coincidindo com um dos piores momentos da pandemia em nosso municipio.

Com relacdo a Assisténcia a Saude, a Atencdo Basica, por meio de sua
Coordenacéo e das areas técnicas, emitiu durante todo o ano de 2021 Notas
Técnicas orientadoras para 0s servigcos e equipes de saude, para organizagao
dos atendimentos de acordo com o cenario epidemiolégico. Com a situacdo da
Pandemia iniciando uma estabilizacdo a partir do més de setembro, orientou-se
o retorno gradativo no atendimento sempre com atencdo aos protocolos de
biosseguranca recomendados.

O segundo assunto mais recorrente nas SolicitacOes foi sobre Produtos para a
Saude e correlatos e o terceiro foi quanto a Assisténcia Farmacéutica, com a
maior parte das solicitaces referentes a medicamentos do componente basico.
Consideramos que as questdes que se referem a desabastecimentos séo
respondidos, pela competéncia, pela Divisdo Técnica de Suprimentos.

Nossas &reas técnicas na Atencdo Basica, destacando a Assisténcia
Farmacéutica, Assisténcia Laboratorial e Enfermagem, contribuem, dentro dos
seus escopos de atuacao, para minimizar os impactos dos desabastecimentos
monitorando a gestdo dos insumos e medicamentos por meio das informagdes
extraidas dos sistemas informatizados e advindas da Divisdo Técnica de
Suprimentos. Desta forma, sdo continuas as providencias de orientacdo as
Coordenadorias e Supervisbes Técnicas de Saude para manter atualizado os
sistemas gerenciais que demostram estoques e consumo médio mensal de cada
item e para a realizar, quando necessario, remanejamento entre as unidades
municipais.
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Também s&o providéncias tomadas pela Assisténcia Farmacéutica frente a
alguma falta de medicamentos considerar, com a equipe de salude e a depender
de avalicdo médica, opcdes terapéuticas para a continuidade do tratamento do
paciente e orientar a populacdo acerca de outras listas de medicamentos
disponibilizadas no Sistema Unico de Saide. A Comissdo Farmacoterapéutica
desta SMS tem como objetivo permanente, atualizar a Relacdo Municipal de
Medicamentos- REMUME, tendo como documento orientador a Relacao
Nacional de Medicamentos, RENAME, considerando as estratificacbes dos
componentes da Assisténcia Farmacéutica e a responsabilidade dos entes
federativos.

Com relacéo a Assisténcia Odontologica, os numeros foram menores do que em
2020, mas ainda refletem a limitacdo dos atendimentos decorrentes da situacao
de pandemia. Contudo, a melhora nos nameros indica o impacto positivo das
orientacdes para a rede e providencias nas reformas da estrutura das Unidades
gue possibilitou o retorno gradativo dos atendimentos.

Destacamos o0s 7.627 os elogios registrados no Sistema Ouvidor SUS no ano de
2021, sendo para a Gestdo (92%), Estratégia de Saude da Familia (4%) e
Assisténcia Odontoldgica (3%). Sobre os elogios a Gestdo, sdo dirigidos quase
que totalmente (99%) para o0s Recursos Humanos, ou seja, para 0S
trabalhadores das unidades de saude, com o reconhecimento destinado as
equipes e profissionais.

HSPM

O relatério gerado pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Municipal é uma importante
ferramenta de gestéo, através deste podemos identificar os pontos carentes existentes
dentro do hospital, e assim criar planos e estratégias para sanar essas necessidades.
Além disso, é possivel conhecer aquilo que estd caminhando corretamente através dos
elogios. Alguns pontos ndo foram possiveis de serem abordados neste relatério, isso se
deve ao modo como as informacdes contidas nas manifestacbes sdo inseridas
(detalhamento) no sistema OuvidorSUS, algumas informagfes ndo possuem a op¢ao
de registro, entdo utilizamos formas de adequacado para registrar algumas situacoes,
como por exemplo as reclamacdes sobre a Central Telefénica 156.

A base de dados recebida por nés através da SMS (Secretaria Municipal de Saude)
provém apenas os dados “brutos” gerados por nossa Ouvidoria, ndo sendo possivel
identificar e abordar algumas informacdes. Nao foi possivel discriminar quais eram
consultas novas e de retorno, e a quantidade de demandas relativas a cada
Setor/Expediente do Hospital.

Cabe salientar que todas as demandas registradas e recebidas por essa Ouvidoria, sdo

encaminhadas as Diretorias correspondentes e essas S&80 responsaveis para
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encaminha-las aos Setores pertencentes, portanto, todos os Setores que as recebem
tém acesso as informag¢des que necessitam (quais profissionais foram citados em
reclamagodes, quais consultas sao novas ou retornos, entre outros assuntos).

As pesquisas das demandas podem ser realizadas por cada Setor/Diretoria através de
sua caixa de demandas. Para identificar o assunto dessas, & necessario acessar cada
uma separadamente, e assim possam gerencia-las. Essas informacdes estdo descritas

na aba detalhes da demanda — Observacao do cidadéo.

SAMU

Em 2021 o SAMU 192 manteve em alta a demanda de casos clinicos e psiquiatricos,
com média geral de manifestacbes préoxima a de 2020, além do protagonismo na

linha de frente da assisténcia aos pacientes suspeitos de COVID19.

Os resultados, quanto a qualidade do servico, expressam a estabilidade na satisfagao
da assisténcia prestada pelo SAMU 192, demonstrado entre outros pela queda dos
dados relativos a denlncias e reclamagbes e na elevagdo do numero de elogios,

indices comparados ao ano anterior de 2020.
Agles que, segundo analise, contribuiram para a melhora dos indicadores:

e Recomposicao de recursos humanos, gestdo participativa;

e Valorizacdo profissional, manutencdao dos investimentos nas condicdes de
trabalho dos funcionarios, incluindo-se melhorias nas bases descentralizadas,
nova Central de Regulacdo Médica, aquisicao de equipamentos, uniformes, EPI;

e Manutencdo do processo de formacgdo técnica, com a atuacdo continua e efetiva
do NEP (Nucleo de Educacdo Permanente), revalidando os cursos e atuando “in
loco” nos treinamentos das equipes intervencionistas, com foco na qualificacdo
profissional e humanizacao no atendimento;

e Anadlise continua de indicadores e adocdo das medidas que interferem no tempo

resposta e na qualidade ao atendimento da populacao.
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