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APRESENTACAO

O presente Relatdrio, editado pela
equipe técnica da Divisao de Ouvidoria
do SUS da Coordenadoria de Controle
(COCIN) da Secretaria
Municipal da Saude de Sao Paulo (SMS)

publicacao em

Interno
é uma formato
eletronico com periodicidade anual e
acesso livre. Tem como objetivo
promover a disseminagdao de dados
registrados na Rede de Ouvidorias do
SUS, contidos no Banco de Dados do
Sistema OuvidorSusS.

A Divisao de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Saude de Séao
Paulo (SMS) segue legislagdes de
ambito municipal e federal. Atua em
consonancia com o previsto pelo
Sistemma Nacional de Ouvidorias do

SUS, que a define como espagco de

A estrutura da Divisao de Ouvidoria em
gue se baseia este relatdrio esta de
acordo com o Decreto n°® 59.685 de
13/08/2020, que
Secretaria Municipal de Saude. Esta

reorganizou a

ligada a Coordenadoria de Controle

Interno (COCIN) e pertence a
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exercicio de cidadania, instrumento de
gestao e participagao social.

Trabalha com um Unico sistema
informatizado, como uma base de
registro de informacgoes,
estruturando-se em um banco de dados
que viabiliza o acompanhamento do
atendimento das manifestacdes dos
cidadaos e a confecgdao de indicadores
referentes aos servigos prestados. Esse
sistema tem a finalidade de atuar como
ferramenta para a descentralizagao das
Ouvidorias do  SUS,

democratizagdao das informagdes em

facilitar a
saude, agilizar o processo de
recebimento, encaminhamento,
acompanhamento e resposta das

manifestagoes.

Secretaria Executiva de Regulacao,
Monitoramento, Avaliagdo e Parcerias
(SERMAP). Tem as

atribuicoOes:

seguintes

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

II - Estimular e apoiar a criagao de
estruturas descentralizadas de


https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agosto-de-2020
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-166-de-14-de-abril-de-2021
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-secretaria-municipal-da-saude-sms-166-de-14-de-abril-de-2021
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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 avaliacao dos servicos
prestados pelo SUS;

IV - Coordenar a realizacdao de estudos
e pesquisas, visando a producdao do
conhecimento, no campo da ouvidoria
em salde, para subsidiar a formulagao
de politicas de gestao do SUS em
ambito municipal;

V - Intermediar e qualificar a
comunicagdo entre o cidadao 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 gestao do fluxo interno
de pedidos de acesso a informacdo na
SMS.

Estd fundamentado na Portaria SMS n°
166 de 15/04/2021, que estabelece a
estrutura da Rede de Ouvidorias SUS
da Cidade de Sao Paulo e seus

macroprocessos de trabalho, os

procedimentos de acesso a informacdo
no ambito da Secretaria Municipal da
Saude. Esta portaria define que as
atividades da Rede de Ouvidorias SUS
sao desenvolvidas visando os seguintes
resultados:

a) Incrementar 0 trabalho das
Ouvidorias descentralizadas e sua
participacao na realidade local;

b) Elaborar relatérios anuais, ou com
periodicidade a ser definida pela
Divisao de Ouvidoria, tornando-os
publicos, prestando contas das
atividades desenvolvidas;

c) Promover controle e participagao
social por meio do acesso e da
escuta qualificada;

d) Assegurar que o fluxo das
manifestacdes, até a resposta ao
cidaddo, seja o mais rapido e eficaz
possivel;

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

f) Fortalecer a Ouvidoria  como
elemento integrante do processo de
decisao da Secretaria Municipal da
Saude de Sao Paulo para aperfeicoar
as praticas de trabalho e
potencializar seus resultados.
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ESTRUTURA DA REDE DE OUVIDORIAS SUS

DA SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE SAO PAULO

GABINETE DO SECRETARIC MUNICIPAL DA SAUDE

[

SECRETARLA-EXECUTIVA DE REGULAGAD,
MONITORAMENTO, AVALIAGAD E PARCERIAS - SERMAP

I

COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO - COCIN

I

e ——

piviahd B OUVIDORIA DO 33
Do
HUCLED DL APOIO
b HANSPAR DNCIA PASSIVA SERVIGL ESTRATEGHO
D INFORMACAD AQ CIDADAD TkE
$ic
======== 1
| Pontos de Resposta
I Areas Técnicas
I Responsaveis
| |
MUCLED wiLED D GESTAO DO WOCLEC DE QUALIDADE E
TECHICEH CONRECIMENTO
NUT UG COM A REDE
WM

Rede interma - Pontos de Resposta
Areas Técnicas Responiiveis

L--l------‘---------------------.

REDE DE OUVIDORIAS SUS

59 unidades de ouvidorias descentralizadas:

6 Coordenadorias Regionais de Saude - CRS
27 SupervisGes Técnicas de Saude - STS

24 Ouvidorias da Rede Hospitalar

\

Ouvidoria HSPM
Ouvidoria SAMU
Central SP156 *

*Canal de comunicacgéo entre a populacdo e a PMSP, para registrar
manifestagées de Ouvidoria, que pertence a Secretaria Municipal de
Inovacao e Tecnologia - SMIT, sendo que a Divisao de Ouvidoria fornece o
arcabouco técnico que subsidia o funcionamento desta central no que
tange ao acolhimento das manifestacées dos municipes sobre assuntos
relacionados ao SUS.

A’
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MISSAO, VISAO E VALORES

REDE DE OUVIDORIAS SUS DA

CIDADE DE SAO PAULO

I‘

VISAO

Ser referéncia de Qualidade em

Quvidorias Puiblicas de Saiude e

" Transparéncia Passiva, fortalecer o
MISSAO acolhimento nas ouvidorias locais,
Atuar como um canal de orientar o cidaddo na busca de seus
comunicacdo entre o cidaddo direitos e deveres e legitimar a

e a instituicdo, por meio da Quvidoria como ferramenta de
participacdo social, gestao.
contribuindo para a melhoria
continua dos servicos de

saude prestados pelo SUS na VALORES

cidade de Sio Paulo. o Etica;
o Confidencialidade;

e Transparéncia;

* Integragéo;

e Trabalho em Rede;

e Padronizacdo de processos;

» Respeito ao cidaddo, as diretrizes
do SUS e aos principios da

administracdo publica.

REDE DE Q CIDADE DE
A SAO PAULO

SAUDE
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CONTEXTO ANO DE 2023

A Divisao de Ouvidoria do SUS langa a
guarta edicdo do Relatorio Gerencial
Anual da Rede de Ouvidorias, que
em complemento ao Relatorio
Gerencial Semestral e o Boletim
Ouvidoria em Dados com suas
edicoes mensais, traz luz as
informagdes coletadas pelo sistema
informatizado de registro de demandas
de Ouvidoria - Sistema OuvidorSUS e
do Servigco de Informacgao ao Cidadao -
e-SIC, o que permite a reflexdao e agoes
de melhoria em prol dos usuarios do
SUS, podendo ser bussola das
necessidades de saude que a cidade
precisa priorizar e 0s possiveis
caminhos a serem seguidos.

Os ultimos quatro anos foram de muita
pressao sobre o sistema de saulde
brasileiro. A emergéncia da COVID-19
causou uma necessidade de
enfrentamento da crise sanitaria
imediata, com o consequente acumulo
de outras demandas referentes as
condicdes cronicas e demais agravos e
necessidades de saude que foram se
somando ao longo desse periodo.
Houve sobrecarga do sistema de saude
por conta do aumento dos
atendimentos, internacdes e 6bitos que
repercutiram no funcionamento de
rotina das unidades de salde.

O ano de 2023 foi marcado por
desafios, mas trouxe também
oportunidades e diversos aprendizados.
A pandemia exp0s as fragilidades, mas
também deixou evidente a capacidade
de resposta dos sistemas de saude do
mundo todo.

Analisando-se as demandas de
Ouvidoria e de pedidos de informagao,
percebe-se que, na percepgao do
usuario, ha uma barreira evidente do
acesso a saude e estruturacdao da rede
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assistencial. Os pontos de maior
necessidade da populacao, pela otica
dos usuarios, referem-se a marcacdo
de consultas, realizacao de exames e
cirurgias. Nos registros das
manifestacbes de ouvidoria, estes
aspectos evidenciam-se no crescente
numero de solicitacdes referentes ao
assunto ‘Assisténcia a Saude’, que,
conforme a tipificagdao utilizada pelo
Sistema OuvidorSus, engloba
predominantemente a demanda por
consultas, atendimentos e tratamentos,
além de solicitacbes relativas a
cirurgias e diagnésticos.

A saude segue enfrentando desafios
sazonais. Um dos destaques no ano de
2023, discutido em foéruns cientificos e
nas esferas de gestao na salde, foram
as mudangas climaticas e os impactos
dessas na area da saude, em especial
do SUS. E sabido que esses fenOmenos
interferem na saude, podendo
influenciar na propagacao de vetores,
na qualidade das &guas e na producao
de alimentos, além de contribuir para a
poluicdo do ar. As doengas mais
sensiveis a essas mudangas sdo as
infecciosas, as respiratorias, as
sindromes gripais, a dengue, entre
outras. O aumento do numero de casos
de dengue ao longo de 2023, preocupa
as autoridades, que antevéem que
pode haver uma epidemia em alguns
estados no préximo ano. Possivelmente
esses agravos podem ter impactado nas
solicitacbes registradas na Rede de
Ouvidorias do SUS.

Com o arrefecimento da pandemia,
evidenciou-se que a Secretaria
Municipal da Saude buscou desenvolver
estratégias para orientar e organizar a
rede de atencao a saude de modo a
retomar as caracteristicas de
atendimento que lhe sdo inerentes e a
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responder as necessidades de saude da
populacao oriundas da pandemia ou
represadas no transcorrer desta, com
objetivo de fortalecimento,
monitoramento, avaliacao e qualificacao
da assisténcia a salde. Uma dessas
estratégias foi o processo de
Acreditacao pela Organizacao Nacional
de Acreditacdo - ONA, voltado as
unidades basicas de saude.

Somadas a isso, a necessidade de
inovacao e novas tecnologias que
tornem mais transparentes as
disponibilidades e indisponibilidades do
sistema de saude, seguidas de mais
medicamentos e produtos viabilizados
pelo SUS, resumem 0s principais
desafios que o setor enfrentou em 2023
e continua enfrentando, ndo s6 no
ambito municipal.

A pasta da Saude vem trabalhando
para estruturar e avancar na telessaude
e utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas
na saude publica. Vé-se que nao da
para falar de saude sem tecnologia, e a
Divisao de Ouvidoria esta em busca de
inovacdo para tornar seus processos
mais ageis e transparentes,
utilizando-se de comunicagdao visual
propria para dar mais visibilidade as
estratégias e fomentar a divulgacao de
seus resultados por  meio de
instrumentos de gestdao publicizados
nos canais eletronicos. Com a pressao
exercida pela emergéncia sanitdria, o
uso de tecnologias foi impulsionado e
mostra-se como uma importante
ferramenta para a garantia do acesso a
salde, que pouco a pouco chega
também a saude publica. Na Rede de
Ouvidorias, isso também se reflete. O
canal denominado Formulario WEB
passa a ser entendido como uma opgao
para o0 registro de demandas de
ouvidoria pela internet, mas ainda
precisa ser mais divulgado e melhor
formatado para facilitar o acesso dos
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usuarios. A Divisdao de Ouvidoria vem
se empenhando para utilizar sua
expertise a fim de propor, formatar e
implantar um sistema informatizado
que atenda melhor suas especificidades
e a magnitude da rede de saude que
representa.

A Divisdao de Ouvidoria busca melhorias
e aprendizados por meio de troca de
experiéncias com outras organizacdes e
realidades diversas. Para tanto, entre
muitas outras intersecgdes, participou
de dois grande eventos: o 36°
Congresso de Secretarios de Saude
Municipais de Saude do Estado de
Sao Paulo - COSEMS, que ocorreu em
margo na cidade de Sao Pedro - SP,
durante o qual participou da 192 Mostra
de Experiéncias Exitosas dos Municipios
com a exposicaio de 5 trabalhos
relatando aspectos da realidade do
trabalho. Em Novembro, participou do
XXVI Congresso Brasileiro de
Ouvidores/Ombudsman ocorrido em
Brasilia, quando teve oportunidade de
trocar experiéncias com ouvidorias
publicas e privadas de diversas areas
de todo o Brasil.

O atendimento é parte fundamental no
acolhimento ao paciente que procura a
Rede de Ouvidorias para se manifestar,
principalmente de modo presencial. A
experiéncia do paciente deve ser
considerada em diversos pontos de
contato com a instituicdao, sendo
fundamental o tratamento de forma
respeitosa, acolhedora e empatica, ao
longo de toda a jornada do paciente.
Com o aumento da conscientizacao dos
pacientes sobre a importancia de sua
propria salude e de seus direitos, a
crescente utilizagdo dos canais de
Ouvidoria no ano de 2023 pode ser um
reflexo desse maior protagonismo e
engajamento. A especializagao das
equipes de ouvidoria, proporcionada
por iniciativas da Divisao de Ouvidoria
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por meio de capacitagdes pontuais e do
MBA em Gestdao Estratégica em
Ouvidorias Publica e Privada,
promoveu atualizagdo e contato com
novas ferramentas e habilidades para
acolhimento ao usuario. O incentivo ao
trabalho em rede, aproximando a
instancia gestora da Ouvidoria com os
territérios e areas técnicas de SMS
também sao estratégias para
fortalecimento do reconhecimento do
papel da Ouvidoria.

A qualificagdo na insercao dos dados e
na qualidade das respostas tem sido
énfase na gestdo da Rede de
Ouvidorias, com o desenvolvimento e
disseminagao de ferramentas
especificas. O processo de Acreditacao
de Ouvidorias do SUS no Brasil em
que a Rede de Ouvidorias esta
engajada também caminha no sentido
da qualificagdo dos processos de
trabalho. Em dezembro de 2023, em
cerimonia ocorrida na sede da
Secretaria Municipal da Saude, a
Divisao de Ouvidoria recebeu o
referendo sobre o0 processo de
acreditagcao, com o recebimento da
Placa e do Certificado da
Acreditacao conferido pela Fundagao
Oswaldo Cruz - FIOCRUZ. Este processo
sera replicado nas unidades de
ouvidoria da Rede em 2024.

O olhar sobre os elogios tecidos pelos
usuarios, transformado em 2023 no
Programa Gente que faz o SUS que
valoriza os trabalhadores das unidades
de saude é um exemplo dos
desdobramentos possiveis diante da
analise dos dados registrados.

Outro desafio da Rede de Ouvidorias e
do Servico de Informacao ao Cidadao
da SMS é caminhar em conformidade
com a Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD) ja que a seguranca dos dados
sensiveis tem sido um tema cada vez
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mais importante para a area da saude.
E essencial observar e proteger cada
informacao fornecida pelo paciente ao
longo de sua jornada de cuidado, e a
aplicacdo adequada da lei nesse
contexto busca prevenir danos e
consequéncias legais, tanto para o
titular dos dados quanto para a
instituicao responsavel pela sua
confidencialidade, trazendo como
beneficio secundario o reforco da
confianca dos usuarios.

Todas essas questdes nos fazem seguir
com foco no avango na atengao as
necessidades dos usuarios, buscando

sistemas internos e externos
integrados, automatizacao de
processos, decisbes baseadas em

dados, implantacdao de tecnologias e
tudo que proporcione uma experiéncia
centrada no paciente onde as
informacdes sao compartilhadas
digitalmente, facilitando o}
acompanhamento, encaminhamento e a
andlise de demandas dos usuéarios,
otimizando a rotina dos profissionais
envolvidos, sem perder de vista o
contato humano entre esta Divisao de
Ouvidoria e suas unidades da Rede de
Ouvidorias e pontos de resposta, e
destes com os usuarios.

Essas reflexdes reforcam a importancia
de valorizar a Ouvidoria como espaco
de participacdao da populagdo, uma
forma de exercer a cidadania ativa, em
busca do acesso oportuno a salde,
buscando a qualidade e o respeito nas
interagbes por meio dos canais
disponiveis para os registros das
demandas, com foco no respeito,
empatia e busca de efetividade diante
das demandas apresentadas.

Rosane Jacy Fretes Fava

Ouvidora da Divisao de Ouvidoria - SMS

- Sao Paulo
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ATIVIDADES REDE DE OUVIDORIAS 2023

O presente relatdrio estd organizado
nos moldes do proposto pela Lei
Federal n° 13.460/2017, que dispoe
sobre a participagdo, protecao e defesa
do usudrio dos servigos publicos da
administracao publica.

Serdao demonstrados os resultados dos
atendimentos recebidos na Rede de
Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo
e no Sistema de Informacgao ao Cidadao
da Secretaria Municipal da Saude.

A partir da edicdo anual de 20221,
apresentamos novo formato, trazendo
as principais informacdes e com
indicagcao de links que remetem a
dados mais detalhados.

! Relatério Anual Divisdo de Ouvidoria PMSP SMS -
2022 disponivel em
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/u

pload/saude/2022_ RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUV
IDORIA SMS 29 8 2023.pdf
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Outra forma de ter acesso aos dados da
Rede de Ouvidorias é por meio do
Boletim Ouvidoria em Dados que, de
forma concisa, traz mensalmente e em
consolidado anual os dados gerais, por
Coordenadorias de  Saude, Rede
Hospitalar, SAMU e HSPM e os numeros
do Servigo de Informagao ao Cidadao
(e-SIC), além dos principais
acontecimentos do més. 2

2 Boletim Ouvidoria em Dados, disponivel em
I i foi cidad .
as/saude/ouvidoria/index.php?p=323017


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/2022_RELATORIO_ANUAL_DIVISAO_OUVIDORIA_SMS_29_8_2023.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

REDE DE ‘!
OUVIDORIAS af
[ DE SAO PAUL

Boletim Ouvidoria em Dados Boletim Ouvidoria em Dados

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES A MES

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES A MES
e 3 -
o= S — —— s P L NN
S - v e " N
el e e g < »
s
w

SERIE HISTORICA MEDIA MENSAL ANUAL SERIE HISTGRICA MEDIA MENSAL ANUAL

i
‘‘‘‘‘‘‘‘

0
N\

\ @ R \@

7.795° N 109.372 N
Manifestagdes = Manifestacdes
L= Meio de Atendimento - ULt Meio de Atendimento
DEZEMBRO 2023 mais utilizado 2023 mais utilizado
("dacio totaia) oF% 3 (*dados totals)

hip/iouvprod02.saude. gov.brfouvidar/CadastroDemandaPortal. do http:/iouvprod02 saude gov.briouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Produgéo: Divisdo de Ouvidoria - Nilcleo de Gesléo do Conhecimento - NUG - Numero 13 - a Produgo: Diviso de Ouvidoria - Niiclec de Gestiio do Conhecimento - NUG - Namero 1 - ano

Boletim mensal Boletim anual - Retrospectiva 2023

4 N\
Para acompanhar todas as edi¢coes do Boletim
Ouvidoria em Dados acesse:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/s
aude/ouvidoria/index.php?p=323017

\. J

14


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

RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - SMS - PMSP - 2023

VISAO GERAL 2023

A Divisao de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Saude da
cidade de S3o Paulo é responsavel por
fazer a gestdo de dados da Rede de
Ouvidorias SUS registrados por meio
dos canais oficiais disponiveis, bem
como dos dados inseridos no Sistema
de Informacdo ao Cidadado referentes a
pasta da Saude.

Considerando somente a esfera
municipal, no ano de 2023, o
numero de pedidos de informacao foi
de 1.318 e 108.942 registros de
ouvidoria.

No ano de 2022, os registros de e-SIC
foram de 1.478 e os de ouvidoria
84.746. Diante desses numeros,
comparando 2022 com 2023,
percebe-se ligeira queda nos pedidos
de informacdo e aumento expressivo
nos registros de ouvidoria,
correspondendo a 24.627 (29,05%) de
acréscimo. Este aumento pode em
parte ser reflexo da campanha sobre os

meios de acesso a Rede de Ouvidoria
iniciada em 2022, significando maior
participagao social.

Somados, no ano de 2023 os
registros de ouvidoria e de e-SIC
totalizaram 110.691 registros.
Embora de ordens distintas e
atendendo a diferentes legislagOes,
fluxos e necessidades da populagdo,
esse montante demonstra o crescente
acesso a sistemas que permitem ao
cidaddo a busca efetiva de seus direitos
a saude e fortalecem a participacao
social e a transparéncia.

Salienta-se que todos os graficos e
tabelas referentes aos dados de
ouvidoria tém como fonte o Banco de
Dados do Sistema OuvidorSusS -
extraidos dia 05/02/2024. Os dados
relativos ao Servigco de Informacgao
ao Cidadao foram extraidos do
sistema e-SIC e do Banco de Dados
do Servico de Informacao ao
Cidadao de SMS extraidos dia
28/05/2023.

Visdo Geral: Namero total de registros de ouvidoria e nimero de registros no sistema e-sic - 2023.

WUMERD TOTAL DE REGISTROS DE

OUVIDORIA

MUMEROTOTALDEESKES | 1318

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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l. NUMERO DE MANIFESTACOES 2023

Na andlise inicial das manifestacdes
foram consideradas todas as
manifestagoes registradas e
encaminhadas pelos canais da Rede de
Ouvidorias. Assim, nos graficos 2 e 3
estdao representados os numeros totais
das manifestagcdes registradas no
sistema informatizado, classificadas por
esfera de competéncia e meio de

atendimento.

No ano de 2023, o total foi de 109.373
registros, com média mensal de

9.114 registros.

Comparando com o ano de 2022,
quando foram registrados total de
91.835 manifestagcdes, com média
mensal de 7.653

observando-se aumento de 19%.

registros,

Salienta-se que a metodologia de analise

do Banco de Dados foi alterada em 2023,

para tornar o processo mais assertivo
quanto aos indicadores de qualidade dos
territérios. Considerando as demandas
encaminhadas pela Ouvidoria Geral do
SUS por meio do telefone 136 que nao
apresentam estabelecimento comercial,
(identificacdo da unidade de saude) a
analise é feita considerando as tratativas

por unidade.

Além disso, a implantacdo do Programa
de Avaliagio da Qualidade (PAQ)
criado pela Divisdo de Ouvidoria do SUS
permite a analise qualitativa da insergéo
das demandas e das respectivas
respostas em toda a Rede de Ouvidorias,
viabilizando a correcdo de fluxos,
classificagdes, tipificagdes e
identificacdo, visando tornar os dados o

mais fidedignos possivel.

MANIFESTACOES DE

RESPOMABILIDADE DO MUNICIFID

Quantidade total manifestagtes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-5P, classificadas por esfera de
competéncia - 2023.

TOTAL GERAL — 109373

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

108942

=
£n
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]

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pelo Sistema Ouvidor SUS, classificadas por meio de atendimento -
2023,

TOTAL GERAL — 109372

100%

TELEFONE — 87098

B0%
FORMULAR :-c;zab 8350
F5332-:_\.1E\T5h 6058
EMe 4107
EMAL “ae;
CARTA k,_) 2216

coRRESPONDENCI OFiclaL B, , 1532

11

APLICATMO ESAUDE | )4
o

—————
......

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

*Uma demanda foi registrada sem especificar meio de atendimento

Para permitir melhor analise das
manifestagdes, serdao considerados a
partir deste ponto do Relatdrio os
dados referentes exclusivamente as

unidades municipais.

No sistema, em 2023, do total de
109.373

registradas

manifestagoes, foram

108.942 (99,6%)
referentes especificamente a esfera
municipal. Foram registradas 324
(0,3%) demandas de responsabilidade
da esfera estadual que foram
reencaminhadas para a Ouvidoria da
Secretaria Estadual da Saude, bem
menos do que foi necessario
redirecionar em 2022, quando foram
registradas 547 demandas da esfera
estadual, demonstrando éxito nos
esforcos de melhoria na qualidade de
Foram

insergao da demanda.
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detectadas outras 107 manifestagoes

fora da esfera municipal.

Dentro dessas manifestagdes do ambito
municipal, no periodo estdo
contabilizadas 1902 manifestagoes
referentes a servigos conveniados, as
quais sao enviadas para a
Coordenadoria de Avaliagao e Controle

da Assisténcia Complementar - CACAC.

Quanto aos principais meios de
atendimento utilizados, do total de
registros de 2023, 80% foram
realizados por telefone, 8% pelo
formulario web e 6% pessoalmente.
Comparando-se com os dados de 2022,
cresceu a proporcao de manifestacoes
registradas por telefone (71%) e
decresceram por formulario web (11%)

e pessoalmente (7%).
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PAGINA ELETRONICA DA DIVISAO DE OUVIDORIA

ORGANIZAGAD
Ouem é quem
Coortenadorias de Saide
Supervisdes de Saide

Estabelecimentas & Senigos de
Saide

Mizsaa, Visho e Valores.
AGENDA DO SECRETARIO

QUVIDORIA

ATENGAQ BASICA

REDE DE QUVIDORIAS SUS DA CIDADE DE SAO PAULO
‘Secretaria Municipal da Saids
10:32 180712024

REDEDE o ¥
OUVIDORIAS a2

CIDADE DE SAO PAULO

ATAS DE RECISTRO DE PREGO

A Ouvidoria SUS do Municipio de 530 Pauls @ o espaco de inleragio do ddedio com a adminisragio piblica, atrawés de suas
i G (ugesites, £ il deninde, dogios) de formrm cikee, reeporsive @ #ica.

ATENGAOD ESPECIALIZADA

BIBLIOTECA DE SAUDE

ESCOLA MUNICIPAL DE SAUDE -

CADASTRO NACIONAL DE
ESTABELECIMENTO DE SA0DE
(EHES)

COMITE DE ETICA EM PE SQUISA

COM SERES HUMANOS

CONSELHO MUNICIPAL DE
SADDE

COORDENADORIA DE
CONTROLE INTERNO

COORDENADORIA DE
INFORMAGAO EM SAUDE

INFECGOES SEXUALMENTE
TRANSMISSIVEIS - 1ETIAID S

EDITAIS | CONSULTA PUBLICA

EMERGENCIA 132

EPIDEMICLOGLA E INFORMAGAD

- CEINFO

GESTAO DE PESS0AS

HOSPITAL DO SERVIDOR
PUBLICO MUNICIPAL

JUDICIALZAGAO DA SAUDE

LEGISLAGED
LICTAGOES

MAMNUAIS DE IDENTIDADE
WISUAL

PACIENTES MAD IDENTIFICADO S

HA REDE MURICIPAL

PLANEJAMENTO EM 3AUDE

TECNOLOGIA D4 INFORMACAD

E COMUNICAGED
WGILANCLE EM SA0DE

Mgz corprnmisen @ pom a corstrugis de um i de alencin slrvis g esots hurerizada, refornds 3 pericpesis poodlar s
o controle socal para o fortledmento da gestio paricipativa do SUS.

Rede de Quvidorias SUS da Cidade de Sio Paul ums estratégia democraiics e paricipativa de compromissa 66co, que permite
awliar & monitarar as polilicas pblicas d er, buscanda e dilgi

ATENGAQ

A Ouwdidria nda recebe curiados para ingresso nos senicos de salde muricipais. Pars ssber sobre pesquisis, estigos e

woluréarinie na Sade acesse s g ous contém esses infamagies.

A O i ber it s & Limpeza Urbana, core de drvone e
Cormsuits sabre VIgIENCla sm Sadda.

Fale com a Ouvidoria

Orientactes %

Publicacdes
e trabalhos

Relatorios
Gerenciais Rede

de Ouvidorias SUS Easiacao

Boletim
QOuvidoria
em Dados

Relatorios do Servico
de Informacdo ao
Cidadao e-SIC | SMS

Relatorios Trimestrais

das Unidades de
Duvidoria SUS

Informacées gerais
Fale com a Ouvidoria
Publicagcées
Relatérios Gerenciais
Rede de Ouvidorias SUS
Legislagcao

Relatorios e-SIC/SMS
Boletim Ouvidoria em
Dados

Relatérios Trimestrais
das Unidades de

kOuvidoria SUS _/

.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.
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II. MEIOS DE ATENDIMENTO

A Secretaria Municipal da Saude - SMS A divulgacao dos canais oficiais de
- conta com mais de 1.400 registro vem sendo amplamente
colaboradores envolvidos no registro, realizada por meio de campanha
analise e encaminhamento das institucional que instituiu padrdoes de
manifestacdes dos cidadaos registradas comunicacao visual (banners, cartazes,
na Rede de Ouvidorias SUS, resultando midias sociais), para utilizacdo por
em relatérios gerenciais com base nos todas as unidades.

dados das demandas.

7 REDE DE Q
OUVIDQRIAS a
Como entrar em contato \
com a ouvidoria do SUS - N

da cidade de Sao Paulo?

TELEFONE

Central telefonica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

INTERNET

Acesse o formulario web pelo QR Code:
Ou pelo link:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

PRESENCIAL

=
Ef’ig

Procure uma unidade de ouvidoria
localizada em uma das Supervisdes
Técnicas de Sadde (STSs)

Horario: das 10h as 16h

€ também nos hospitais municipais
\ Horario: das 8h as 16h

Q CIDADE DE
SAO PAULO

" SAUDE

19



RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - SMS - PMSP - 2023

Considerando as manifestagbes da
esfera municipal, o comportamento é
bastante semelhante ao exposto sobre
os dados totais. O meio de atendimento
mais utilizado pelos usuarios continuou
a ser telefone, sobretudo por meio da
Central de Atendimento Telefdnico
SP 156, que funciona 24 horas/dia
para registro de solicitagdes,
reclamacoes, denuncias, elogios,
sugestOes e informagdes, com 86.827
manifestacdoes ou 80% do total. No
ano de 2022, 71% do total das
demandas foram registradas por
telefone, demonstrando crescimento
deste meio de atendimento.

Em segundo lugar, o meio digital pelo
formulario web figura com 8.298
(8%) registros, sendo 7.840 (9%)
em 2022.

O atendimento pessoal foi o meio de
atendimento que apresentou maior
oscilacdo no periodo entre 2019 e
2023: de 9% em 2019 para 4% no ano
de 2020, ano do inicio da pandemia,
passando para 5% em 2021, 7% em
2022 e 6 % no ano de 2023.

Os canais oficiais macigamente
divulgados sao telefone, formulario web
e pessoalmente, por serem as
manifestagdes registradas diretamente
no sistema OuvidorSUS, o que facilita o
registro e fluxos das demandas de
modo mais assertivo. Portanto, a
utilizacao dos demais meios, como
e-mail, carta, correspondéncia oficial e
aplicativo e-SaudeSP permanece baixa,
por nao serem incentivados como
meios preferenciais.

100%
B0%
FORMULARID WEB ,-_,h 8298
FE,EC-l_‘-E‘.TE_ 6057
EMAL 4); 4005
carra M, 2211
CORRESPONDENCIA OFICIAL L‘I . 1532

0 J‘I

APLICATIVO ESAUDE
|

Total de manifestag@es recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento - 2023.

TOTAL BERAL — 108941
TELEFONME — 86827

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-5SP, Série historica mensal - 2023.

10000 /W\L
9078

10394

B662
7818 © 8024

g

o705 10322 10319 e

: 9438 9277

jan few mar abr .

== [emandas == Média mensal

ago 5Et out no dez

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

A média mensal do numero de
atendimentos em 2023 foi de 9.078.
No mesmo periodo de 2022, a média
mensal foi de 7.062 registros, ou seja,
um acréscimo mensal de 2.016
demandas em média.

Na série historica dos ultimos 6 anos,
percebe-se que em 2020, primeiro ano

da pandemia, os registros recebidos

pela Rede de Ouvidorias decairam,
voltando a crescer em 2021,
continuando a tendéncia de alta em
2022 e 2023. A retomada dos servicos
de saude, bem como as campanhas de
divulgacao dos canais oficiais da
Ouvidoria podem contribuir para essa

tendéncia.

12500

10000

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, Série histdrica anual - 2023.

4

ad

109373

73000 97056
80368

23000

50000 71411

87921 el

208 2019 2020

= [emandas

2021 2022 2023

= Msdia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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lll. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES -
ASSUNTOS MAIS RECORRENTES, POR
TIPOLOGIA

[ TIPOS DE MANIFESTACOES: ]

Solicitacao Dentincia

Reclamacao

Informacao

Serao apresentados 0s assuntos mais recorrentes das manifestagdes registradas,
conforme cada tipologia. Aqueles que nao atingem uma quantidade/porcentagem
expressiva serdo agrupados em “demais manifestagdes”. A denominagcdao “outros”
constara quando esta for uma das opgdes da tipificacdo. Para maior detalhamento
sobre cada tipologia, sera indicado link que remetera a um conjunto de
tabelas e graficos que permitirao melhor analise por parte das areas

técnicas.

TIPIFICACAO:

A acao de tipificar é aquela pela qual os profissionais da Ouvidoria
categorizam as manifestacoes acolhidas de acordo com seu
assunto e subassunto. Para tal propésito, a Ouvidoria-Geral do
SUS, 6rgao vinculado ao Ministério da Saude, possui um manual de
tipificacdo que possibilita capacitar técnicos para o desempenho
dessa atividade. E essa acdo que possibilita a Ouvidoria o
agrupamento das manifestacoes por categorias, permitindo a
analise de dados e a elaboracao de relatérios gerenciais sobre
diversos assuntos. A precisdao da tipificacao é fundamental para
que a Ouvidoria possa, de fato, ser um instrumento de gestao.
(Portaria 166/2021)

22



RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - SMS - PMSP - 2023
1

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia - 2023.
Gréafico 7

SOLICITACAG — 56512

52%
REE,_AMAEM\m_ 37644
EL%D%_ 10116
peunicla M 3501
MNFORMACAD L’I ,}:r”
SUGESTAOLDE?EB
|
i} i ] Ll ] G0
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
[ ETAPAS DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS ]
Acompanhar
Tipificar 1
I : : I . Resposta ao
Inserir Encaminhar

Cidadao
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1

1. SOLICITACOES

As 56.512 solicitagdes registradas em 2023 correspondem a 52 % do total. Em
2022 corresponderam a 40.088 solicitacdes, 47% do total.

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - 2023.

ASSISTENCIS & SAUDE — 44721

79%
'PRODUTOS PARA 4399
SAUDE/CORRELATOS 8%

ASSETENCIA FARMACEUTIC, T 2691

10000 20000 30000 40000 50000
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Predominam nessa tipologia o assunto Assisténcia a Salde (79%), sendo que as
principais Solicitacbes referem-se a consultas/atendimentos/tratamentos (62%),
que correspondem a procedimentos ambulatoriais, seguido por cirurgia (17%), e

diagnosticos (15%).

SOLICITAGAO:

Manifestacao que, embora também possa indicar
insatisfacao, necessariamente, contém um requerimento de
atendimento ou acesso as acoes e aos servicos de saude, nao
podendo ser anénima ou sigilosa.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I I aba SOLICITAGAO:
[] https://docs.qgoogle.com/spreadsheets/d/1duMoaBvI5JTiS _U2VQB
n iVOwXyjCrjXYCcKi 4 html
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2. RECLAMACOES

As 37.644 Reclamacgodes registradas no periodo correspondem a 35% do total. Em
2022 corresponderam a 32.199, 38% do total.

ManifestagOes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2023,

GESTAQ — 30543

81%
A 1321
OUWIDORIA DO SUS 4%

ASSISTENCIA A SAUDE L3"' 1158
‘o
ESTRATEGIA DE SAUDEDA 1131
FaMiLLa (ESF) | 3%
PRODUTOSFARA @ 836
sAUDE/CORRELATES | 2%

VIBILANCI SanTaRis M 607
o
assisTENCLA ODONTOLOGICA M, %445
DEMAIS DEMANDAS M 1598
| o

10000 20000 30000 AD000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

As reclamagdes concentram-se no assunto Gestao (81%). Neste assunto, 49% sao
relativas a Estabelecimentos de Saude e 46% a Recursos Humanos, bastante
semelhante a 2022, quando 83% das reclamacgdes foram sobre o assunto Gestao, e

destes, 48% foram sobre Estabelecimentos de Saude.

RECLAMACAO

Sao manifestacoes voltadas a noticiar, necessariamente,
insatisfacao em relacao as acoes e/ou servicos de saude,
sem conteudo de requerimento, como: A nao prestacdao de
um servico publico de saude; Prestacao insatisfatoria de um
servico publico de saude; Atendimento inadequado por parte
de um servico publico de salde.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I I aba RECLAMAGCAO:
B heps: le.com/spreadsh 1duMoaBvI5JTiS_U2VQB

nOsdqiVOwXyjCriXYCcKcbCd/pubhtmii
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3. ELOGIOS

Foram registrados 10.116 elogios no ano de 2023, correspondendo a 9% do

registrados 8.732 elogios (10% do total).

total. Deste montante, 89% sao referentes ao assunto Gestdo. Em 2022, foram

Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-
SP - 2023,

cestio —

89%

ESTRATEGLA DE SAUDEDA
FAMILIA (ESF) 5,
7"

h 454
DEMAIE DEMANDAS

4%

000

7300 10000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Programa a partir de 2023.

Considerando-se o numero expressivo de elogios, em 2022 iniciou-se trabalho de
melhor apuracdao dessas manifestacdes, a fim de utilizar esse dado para valorizagao
do profissional trabalhador do SUS. Em conjunto com a Coordenadoria de Gestao de
Pessoas COGEP/Divisao de Desenvolvimento de Carreiras e Qualidade de Vida no

Trabalho, foi criado o Selo Gente que faz o SUS, iniciativa que tornou-se um

ELOGIO

Demonstracao de satisfacao ou agradecimento por servigo
prestado pelo Sistema Unico de Saude

Edicso 108 | 31de outubro de 2022

Boletim ‘
,Conecta el 1

SMS lanca selo “Gente que faz o SUS”
em homenagem a servidores da rede

A Secretaria Municipal da Salide  SMS analisou 879 protocolos doss  doscentralizadas na cidade, arqu-
(SMS), por meio de onigem, e

2 faz
cias @ reciamagoes”

: Gente it
Gente i

“SELO GENTE QUE FAZ 0 SUS”
Ouvidoria Positiva - 2022

Elogios passarao a ser reco-
nhecidos oficialmente

26

/ SAIBA MAIS:
Consulte o link por

ELOGIO:

assuntos e subassuntos
mais recorrentes, na aba

https://docs.qoogle.com/sp

\

-

r h 1duMoaByvl

TiS_U2VQBnOsdqiVOwXyj
CriXYCcKcbC4/pubhtml#
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4. DENUNCIAS

As deniincias continuaram a decrescer,
passando de 6.094 (11%) do total das
manifestacdes no ano de 2020 para
4.316 (6%) em 2021, passando a
2.680 em 2022 (3%), mantendo-se
nessa propor¢cao no ano de 2023,

com 3.501 Dentre as

denuncias

(3%).
registradas, 78%
correspondem ao assunto Vigilancia
Sanitaria e 16% ao assunto Gestao.
No ano de 2022, essas proporgoes
foram 67% e 23%.

VIGILENCLA SANITARL, 8
78%

oy

&

Manifestagbes classificadas na tipologia DENUNCIA, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-SP - 2023.

100D

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

2735

200D 0D

DENUNCIA:

Manifestacoes que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades
na administracao municipal, por entidade publica ou privada
de saude, contratada ou conveniada, que estejam associadas
a recursos do erario, patrimonio publico ou exercicio de
cargo ou fungao publica.

SAIBA MAIS:

Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na

I I aba DENUNCIA:
B | httos: I

h 1duMoaBvI5JTi 2VQB

nOsdqiVOwXyiCriXYCcKcbC4/pubhtmii
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1duMoaBvl5JTiS_U2VQBnOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml#
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5. INFORMACOES

No ano de 2023, o0s usuarios
utilizaram-se do sistema da ouvidoria
em 811 manifestacdes  pedindo

informacgdes, correspondendo a 1% do
total. A maior parte dos pedidos de
informagao por meio da Rede de

Ouvidorias é referente a Comunicagao

(30%),
Produtos
(12%),
Assisténcia a Saude (6%), Vigilancia
(5%)

Farmacéutica (4%).

Gestao (29%), seguidas por

para saude e correlatos

Orientacdo a Saude (6%),
Assisténcia

em Saude e

Manifestagtes classificadas na tipologia INFORMACAOQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2023.
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COMUMICACAD |r3 i
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GESTAD TG

PRODUTOS PARA P
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39
35

ORIENTAGOES EM SAUDE Mpee
ASSISTENCIA A SAUDE MEeY
VIGILANCLA EM SAUDE MR

ASSISTENCIA FARMACEUTICA FEe
ALMENTO M 19

VIGILANC1A SANITARL: Mee 11
DEMAIS DEMANDAS | iy 34

=0

95

130 200 230

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

INFORMACAO:

Manifestacoes ou pedidos de informacao que demandem
instrucao ou esclarecimento relacionado a saude.

aba INFORMAGCAO:
h : le.
nOsd

m

SAIBA MAIS:

Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na

r h 1duMoaBvI5JTi 2VQB

iVOWXviCriXYCcKcbC4/pubhtmli
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1duMoaBvl5JTiS_U2VQBnOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml#
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1duMoaBvl5JTiS_U2VQBnOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml#
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6. SUGESTOES

Manifestagbes classificadas na tipologia SUGESTAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da
SMS-5P - 2023.

sesTio M 248

- rari 50
COMUNICAGAQ M.

17

Oy
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"

1

ASSISTEMCIA A SAUDE

ESTRATEGLA DE SAUDEDA g
FAMILLA (ESF) | 3%

VIGILANCIA SANITARIA o, 8
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VIGILANCIA EM SAUDE L,. &
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PRODUTOS PARA L 5

SAUDE/CORRELATOS 1%

A AMDA 15
DEMAIS DEMAMNDAS 4%

=0 100 130 200 230

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Os municipes utilizaram-se do sistema para registrar 358 sugestoes, nao atingindo

1% do total das manifestagdes, sendo 248 (69%) relativas ao assunto Gestao.

SUGESTAO

Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema
Unico de Saude.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na

I I aba SUGESTAO:
l https://docs.qgoogle.com/spreadsheets/d/1duMoaByvI5JTiS U2VQB

nOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml#
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1duMoaBvl5JTiS_U2VQBnOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml#
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1duMoaBvl5JTiS_U2VQBnOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml#
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IV. PRINCIPAIS MANIFESTACOES
ESTRATIFICADAS POR OUVIDORIAS DA
REDE DE OUVIDORIAS

Os dados até aqui apresentados referem-se ao total das 109.372 manifestacdes da
Rede de Ouvidorias no ambito municipal no ano de 2023. Serdo apresentados a
seguir os totais de manifestacoes, meios de atendimento, série historica
mensal, tipologias, assim estratificados:

a. Coordenadorias Regionais de Saude - CRS e respectivas
Supervisoes Técnicas de Saude - STS;

b. Rede Hospitalar;

c. Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM;

d. Servico de Atendimento Médvel de Urgéncia - SAMU.
Para cada segmentacdo, um link é indicado para outros detalhamentos de dados.
Apds os itens a, b, c e d, serdo apresentados a Tabela 1 e os Graficos 49, 50 e 51
contendo distribuicdo das demandas por unidades descentralizadas de ouvidoria, que
podem requerer analise das areas, podendo ser cotejados com dados demogréaficos e
caracteristicas populacionais de cada territério, de dominio de cada realidade.

Figura 1 - Mapa das Coordenadorias Regionais de Saude e Supervisées Técnicas de
Saude - Municipio de Sao Paulo

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

30


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
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a. COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE — CRS E
RESPECTIVAS SUPERVISOES TECNICAS DE SAUDE - STS

a.1. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO
a.1.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS CENTRO

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Centro,
classificadas por meio de atendimento - 2023,

TOTAL GERAL — 2778

100%

TELEFONE —?Q% 2192
- 381
FORMULARIC wes Mmpes

CORRESPONDENCIA OFiciaL M 110
EMALL Lﬁ,. a0
|
PESSOALMENTE Lz 543

APLCATIVOESAUDE | )]

]

L]
CARTA 0 ]
0 1000 2000 3000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.1.2. SERIE HISTORICA MENSAL — CRS CENTRO

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Centro, Série
histarica mensal - 2023.

300

N /-_\/;.BD\ ‘/--._____‘_-\
o 215560 266 261
200 229 241
217 _

178

100

jan few mar abr ma jm ju ago et out now dez
== [emandas == Média mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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a.1.3. POR TIPOLOGIA - CRS CENTRO

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Centro, por
Tipologia - 2023.
— — 1152
soLiemacao ST
RECLAMACAD _D— 981
35%
G _ 338
ELogio 05
- ‘_ 283
T
NFORMACAC L 5
1%
.
SU..ESTH.C:'| 0%
0 250 500 750 1000 1250
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.1.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS CENTRO

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Centro, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2023.

Santa Cecilia

23%

Sé
27%

300 1000 1500

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

[=]
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é SAIBA MAIS
Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS CENTRO

I I https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sjb3q0lqgHtvRikFsNuXISbAHSKo2Ai-MKGnm1
[]

Por supervisao:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1JKqoNgPINY iVOVWveutW5Q2jkJxIHV4KAD-
mEvwQJQ/pubhtmi

L A



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sjb3q0IqHtvRikFsNuXlSbAHSKo2Ai-MKGnm1sfzWXM/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sjb3q0IqHtvRikFsNuXlSbAHSKo2Ai-MKGnm1sfzWXM/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1JKqoNqPlNY_iVOVWveutW5Q2jkJxIHV4KAD-mFvwQJQ/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1JKqoNqPlNY_iVOVWveutW5Q2jkJxIHV4KAD-mFvwQJQ/pubhtml
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a.2. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE
a.2.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS LESTE

Total de manifestagGes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Leste, classificadas
por meio de atendimento - 2023,

TOTAL GERAL — 21081

100%

TELEFONE — 18660

B0%
FORMULARID WEE ? 1479
PessoaLmenTe M@, 380

emar ™, 313

%
CORRESPOMDENCIA OFICIAL L'I 3213

caral 14
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| 0%

10000 15000 20000 23000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.2.2. SERIE HISTORICA MENSAL — CRS LESTE

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Leste, Série
historica mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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a.2.3. POR TIPOLOGIA - CRS LESTE

- 2023.

soLKCTacan Moag 11118
53%
S \_ 6823
RECLAMACAD For5”
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Leste, por Tipologia

a.2.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE — CRS LESTE

Total de manifestagGes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Leste, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

1000 2000 3000 4000 000

é SAIBA MAIS
Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS LESTE:

I I l -ilmxPU/pubhtml

Por supervisao:

UTjfrM/pubhtml
L

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1elIM7XSHYtql87srZRgluwWMgne5kTxZRahuQ
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zjHf cbHppm636grq4Uk-jwT26mmxYEdJfiLe

~

A
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1elM7XSHYtqI87srZRgIuwWMgne5kTxZRahuQ-jlmxPU/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1elM7XSHYtqI87srZRgIuwWMgne5kTxZRahuQ-jlmxPU/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zjHf_cbHppm636grq4Uk-jwT26mmxYEdJfILeUTjfrM/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zjHf_cbHppm636grq4Uk-jwT26mmxYEdJfILeUTjfrM/pubhtml
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a.3. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE
a.3.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS NORTE

Total de manifestagGes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Norte, classificadas
por meio de atendimento - 2023,

TOTAL GERAL — 16451
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.3.2. SERIE HISTORICA MENSAL — CRS NORTE

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Norte, Série
histérica mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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a.3.3. POR TIPOLOGIA - CRS NORTE

Total de manifestagoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Satude Norte, por Tipelogia
- 2023,

8813
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.3.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE — CRS NORTE

Total de manifestagGes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Norte, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
8 SAIBA MAIS )
Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS NORTE:
https: 2 le.com/spr heet: 1 Im38NFbmxFG05Z33sE| TOfNIJc8Xv
dx8sRuw/pubhtml
I I l Por supervisao:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1VnaghQUMgWfCBS2iRvUK4UqYD1rYCS6T-3i
QZHjNW6o/pubhtml
L A
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/10qUOdm38NFbmxFG05Z33sEr934T0fNlJc8Xvdx8sRuw/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/10qUOdm38NFbmxFG05Z33sEr934T0fNlJc8Xvdx8sRuw/pubhtml
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a.4. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE
a.4.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS OESTE

Total de manifestag@es recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Oeste, classificadas
por meio de atendimento - 2023,

41 GERA — 5425
TOTAL GERAL 100%
TELEFONE — 4671
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.4.2. SERIE HISTORICA MENSAL — CRS OESTE

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Oeste, Série
histérica mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

O Hospital Municipal Sorocabana esta sob gestao do territorio
(CRS Oeste): portanto os dados dessa unidade ja estdao contidos
nos graficos apresentados. Consulte o link para mais detalhes,

na aba Hospitais
h : . le.com r h 15d1-ZD5tKZCjFwijxL
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/15d1-ZD5tKZCjFwjxLmVle5-vW-WJxuM0lK-INPxER4w/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/15d1-ZD5tKZCjFwjxLmVle5-vW-WJxuM0lK-INPxER4w/pubhtml
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a.4.3. POR TIPOLOGIA - CRS OESTE

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Oeste, por Tipologia
- 2023,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.4.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE — CRS OESTE

Total de manifestages recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Oeste, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2023.

26%
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
. i
SAIBA MAIS:

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS OESTE:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kp4YzXqV7SpGVa8anhoShwrV6zEjgCRCRM1

I I R MOB html
l Por supervisao:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1IDgFo H4U7JufD112uXUXQ7sBEO5SUTHqgXu
Soqoful/pubhtml
L A
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a.5. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE
a.5.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS SUDESTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Sudeste,
classificadas por meio de atendimento - 2023,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.5.2. SERIE HISTORICA MENSAL — CRS SUDESTE

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Sudeste, Série
histdrica mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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a.5.3. POR TIPOLOGIA - CRS SUDESTE

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Sudeste, por
Tipologia - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.5.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS SUDESTE

Total de manifestagGes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Sudeste, por
Supervisdo Técnica De Salde - 2023.
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| 11%
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
r SAIBA MAIS )
Consulte os links para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria da CRS
SUDESTE:
I Il 2 . w_OL 1Nwki |_OxdzfLjvF
e8ziE/pubhtml
Por supervisao:
Nitps://ao J 2
Ft-7uc/pubhtml
e "y
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S__SaZAXIQOeSgw_OL1Nwku_ct3l_OxdzfLjvFe8ziE/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S__SaZAXIQOeSgw_OL1Nwku_ct3l_OxdzfLjvFe8ziE/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1RhES-r9h65PQb6i40GXso4WHWIQNpPdlf_qatFt-7uc/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1RhES-r9h65PQb6i40GXso4WHWIQNpPdlf_qatFt-7uc/pubhtml
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a.6. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
a.6.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS SUL

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Sul, classificadas
por meio de atendimento - 2023,

TOTAL GERAL — 21256
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.6.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS SUL

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Satde Sul, Série histdrica
mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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a.6.3. POR TIPOLOGIA - CRS SUL

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Sul, por Tipologia -

2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

a.6.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS SUL

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saude Sul, por Supervisao
Técnica De Salde - 2023.
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12%
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

(_ SAIBA MAIS
Consulte os links para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria da CRS SUL:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1jJ1GPwaJkprly-NVg7zb 9ag519S-ZOloh5rNGg

PDrs/pubhtml

I I l Por superviséo:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SfludKFWN8tidguPn9Lm2d LZAswBHpZ4VJcl
CP4syk/pubhtml

O Hospital Municipal Capela do Socorro e Hospital Integrado Santo Amaro, estéo sob gestéo
do territorio (CRS Sul): portanto os dados dessas unidades ja estao contidos nos graficos
apresentados. Consulte o link para mais detalhes, na aba Hospitais

l\l:=R4w/Qubhtml _/l
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1jJ1GPwaJkprIy-NVg7zb_9ag5I9S-ZOIoh5rNGgPDrs/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1jJ1GPwaJkprIy-NVg7zb_9ag5I9S-ZOIoh5rNGgPDrs/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SfludKFWN8tidguPn9Lm2d_LZAswBHpZ4VJclCP4syk/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SfludKFWN8tidguPn9Lm2d_LZAswBHpZ4VJclCP4syk/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/15d1-ZD5tKZCjFwjxLmVle5-vW-WJxuM0lK-INPxER4w/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/15d1-ZD5tKZCjFwjxLmVle5-vW-WJxuM0lK-INPxER4w/pubhtml
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1

b. REDE HOSPITALAR
b.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - REDE HOSPITALAR

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Rede Hospitalar, classificadas por meio de
atendimento - 2023,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

b.2. SERIE HISTORICA MENSAL - REDE HOSPITALAR

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Rede Hospitalar, Série historica mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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b.3. POR TIPOLOGIA - REDE HOSPITALAR

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Rede Hospitalar, por Tipologia - 2023.

f ::_lll
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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DE OLHO NOS NUMEROS

A composicao da Rede Hospitalar no ano de 2023 conta com 26
hospitais. Em 2022, eram 29 hospitais, sendo que trés deles foram
abertos entre 2020 e 2021 e caracterizavam-se como referéncia
para COVID, encerrando suas atividades posteriormente.

Os dados por hospital nao devem ser utilizados como um
ranking, pois dependem do porte de cada hospital e de
outras especificidades.
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b.4. POR HOSPITAL

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da Rede Hospitalar, por Hospital - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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c. HOSPITAL DO SERVIDOR PUBLICO MUNICIPAL - HSPM
c. 1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - HSPM
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Hospital do Servider Publico Municipal - HSPM,
classificadas por meio de atendimento - 2023,

TOTAL GERAL — 6703

c.2. SERIE HISTORICA MENSAL — HSPM

histérica mensal - 2023.

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM, Série

= Demandas == Média mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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c.3. PORTIPOLOGIA - HSPM

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Hospital do Servidor Pablico Municipal - HSPM, por

Tipologia - 2023,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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g ™\
SAIBA MAIS
Consulte o link para mais detalhes sobre as demandas de
Ouvidoria do HSPM:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17gghe dOdL5Jpw18pU

vwSF5hGnuP Z9YwhKGn DD1NI/pubhtml
L A



https://docs.google.com/spreadsheets/d/17gghe_dOdL5Jpw18pUvwSF5hGnuP_Z9YwhKGn_DD1NI/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17gghe_dOdL5Jpw18pUvwSF5hGnuP_Z9YwhKGn_DD1NI/pubhtml
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d. SERVIGCO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA - SAMU

A Ouvidoria do SAMU esta integrada a Rede de Ouvidorias da Secretaria Municipal da
Saude, constituindo um canal de comunicacdao e de manifestagao dos municipes e um
importante termOmetro na anadlise do servico prestado a populacdo na éarea de

urgéncia e emergéncia pré-hospitalar.

d.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - SAMU

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servigo de Atendimento Mavel de Urgéncia - SAMU,
classificadas por meio de atendimento - 2023,

TOTAL GERAL \— 473

100%

428
TELEFONE a0%

FORMULARID WEE b 25

B

13

oy
o

EMalL M
3

CORRESPOMDENCIA OFICIAL L_I :_?
‘0

100 200 300 400

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

d.2. SERIE HISTORICA MENSAL - SAMU

Total de manifestag@es recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU,
Série historica mensal - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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d.3. POR TIPOLOGIA - SAMU

Total de manifestages recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Servigo de Atendimento Mavel de Urgéncia - SAMU,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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SAIBA MAIS
Consulte o link para mais detalhes sobre sobre
as demandas de Ouvidoria do SAMU:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/116rOKbvEK30m5X
bk7V3X029IH4vD hEokXpv2NgV80I/pubhtml
v,



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1l6r0KbvEK30m5Xbk7V3X029IH4vD_hEokXpv2NgV8OI/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1l6r0KbvEK30m5Xbk7V3X029IH4vD_hEokXpv2NgV8OI/pubhtml
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V. RESUMO DE DADOS COMPARATIVOS DA REDE DE OUVIDORIAS SUS

TABELA 1- TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS E/OU REGISTRADAS PELA REDE DE OUVIDORIAS SUS DA SMS-SP, POR HIERARQUIA, TIPOLOGIA - 2023
. santaCecla CENTRO 648 401 9 . 128 7 6 | 1287 | 1%

Ermelino Matarazzo LESTE 1021 68 53 196 9 4 1972
Itaim Paulista LESTE 1812 1010 3273

TOTAL COORDENADORIA LESTE 21061

Frequesia / Brasilandia NORTE 1658 1062 3035

NORTE 2013 1454 3874
Vila Maria / Vila Guilherme NORTE 1498 752 67 151 18 22 2508 2%
TOTAL COORDENADORIA NORTE 16451 15%
Butanta OESTE 1593 991 119 124 23 10 2860 3%

 TOTALCOORDENADORIAOESTE | 5425 5%
~ VilaMariana/Jabaquara | SUDESTE | 946 972 | 189 255 | 25 | 5 | 2392 | 2%
_ TOTAL COORDENADORIASUDESTE | 17299 16%
. parcheiros ~ so. | 62 58 | 33 9 | 8 | 5 | 1354 1%

*Demandas analisadas e encaminhadas pela Divisdo de Ouvidoria do SUS

50

SISTEMA OuvidorSUS 05/02/2024.

TOTAL COORDENADORIA SUL 21257 20%
Territdrio 44879 27948 3209 7481 518 236 84271 77%

Rede Hospitalar 3692 5360 132 2048 21 30 11283 10%

HSPM 3991 2254 16 397 13 32 6703 6%

Divisdo de Ouvidoria do SUS/SMS* 3944 1733 116 104 256 59 6212 5%
SAMU 6 349 28 86 3 1 473 0%
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Total de manifestagbes recebidas efou regisiradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia e por CRS - 2023,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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Total de manifestages recebidas e/ou registradas pelas Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Sadde - CRS - da SMS-SP, por Tipologia - 2023,

100000

T30

000D

25000

CRS CENTROD CRSILESTE CRSEMORTE CRS OESTE CRS SUDESTE CRS SUL TOTALCRS
B SUGESTAD INFORMACAD [l eELocio EB DeEmumcla @ RECLamacan [ SOLICITACAD

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia, distribuidos por total das CRSs, Rede Hospitalar, HSPM,
Divisdo de Ouvidoria do SUS (Douv-SUS), SAMU - 2023.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.
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B

VI. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

- E-SIC
O Servico de Informacgoes ao
Cidadao (SIC) recebe e registra pedidos
de acesso a informagao feitos por cidadaos
e cidadas aos o6rgaos da administracao
direta e indireta da Prefeitura Municipal de
Sao Paulo (PMSP). O Sistema e-SIC
(Sistema de Informacao ao Cidadao)
permite que qualquer pessoa, fisica ou
juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informagdo, acompanhe o prazo e receba a
resposta da solicitagao realizada.
O Sistema e-SIC estd sob gestdo da
Controladoria Geral do Municipio por meio
da Ouvidoria Geral do Municipio e
Coordenadoria de Promogdo da
Integridade, em cumprimento a Lei de
Acesso a Informacao (Lei Federal
12.527/2011), regulamentada pelo Decreto
Municipal 53.623/2012, alterado pelo
Decreto 54.779/2014 e demais alteragoes.
A estrutura do Servigo de Informacgdo ao
Cidaddo - Transparéncia Passiva, em que
se baseia este relatdrio, estd de acordo
com o Decreto 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal da
Salde, bem como a Portaria
166/2021/SMS-G. Estd ligado a Divisdao de
Ouvidoria e a Coordenadoria de Controle
Interno - COCIN e pertence a Secretaria
Executiva de Regulagao, Monitoramento,

Avaliacao e Parcerias - SERMAP.

54

No més de setembro de 2023, foi
implantado pelo Secretario Municipal da
Saude um novo fluxo interno de
Pedidos de

Informagcdo em SMS. Neste fluxo os

encaminhamento dos

pedidos de informacdao sao encaminhados
diretamente as Secretario(a)s
Executivo(a)s / Coordenadorias /
Assessorias, que o0s remetem as suas
respectivas areas técnicas para andlise e
elaboracao das

cidadao/cidada. A

Comunicacao foi incluida no referido fluxo

respostas ao

Assessoria de

como parte integrante na melhoria e
transparéncia das informagdes transmitidas
ao cidadao/cidada.

O presente Relatério, editado pela equipe
técnica do Servico de Informacdo ao
Cidadao - Transparéncia Passiva da Divisao
de Ouvidoria da Coordenadoria de Controle
Interno — COCIN da Secretaria Municipal da
Saude (SMS) de Sao Paulo é uma
publicacdo em formato eletrénico com
periodicidade anual e semestral e acesso
livre. Assim, qualquer pessoa pode acessar
este conteudo.

Tem como objetivo a apresentacao dos
dados estatisticos dos pedidos de acesso a
informagao registrados por meio do
Sistema e-SIC, bem como o0s dados
contidos no Banco de Dados do Servigo de

Informacgao ao Cidaddo de SMS.



RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - SMS - PMSP - 2023
I

Quantidade total de pedidos de informagao registrados no sistema e-SIC da Prefeitura Municipal de Saide, comparado aos
pedidos dirigidos 4 Secretaria Municipal de Salde e demais Secretarias — ano de 2023.

Prefeitura de Sac Paulo

M5 - Secretaria Municipal da
Saude

1)

CET - Companhia de Engenharia de
Trafego

SPTrans -Sio Paulo Transportes
SA

SME - Secretaria Municipal de
Educagio

F - Secretania Municipal da
Fazenda

L)
]

e}

e
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Quantidade de Pedidos de acesso 4 informacdo via sistema e-SIC, conforme status "atendido”, "encaminhado” e
“indeferido” - Secretaria Municipal da Saide - ano 2023.

_ — 953
Atendedo

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 05-02-2024.

Em 2023, foram registrados no sistema
e-SIC da SMS 1.318 pedidos de
informacgao. Desse total, 953 (72%)
foram atendidos/respondidos; 20 (2%)
pedidos foram encaminhados para
outros 06rgaos e 346 (26%) foram
indeferidos. No grafico 53 acima
constam no sistema e-SIC da

Controladoria Geral do Municipio 1.297

55

pedidos de informacdo pertinentes a
Secretaria Municipal da Saude. No
grafico 53, o total geral esta acrescido
com os 20 pedidos que foram
encaminhados para outros 06rgdos, o

que justifica o total de 1.318 pedidos.

Os pedidos de informacdo direcionados

a Secretaria Municipal da Saude sdo



RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - SMS - PMSP - 2023

encaminhados as dareas competentes
para resposta. Entende-se como areas
as Secretarias-Executivas,
Coordenadorias, Areas Técnicas,
Assessorias, Divisbes que forem
consideradas pertinentes para
responder sobre determinado pedido de
informagdo, conforme elencadas no
Decreto n© 59.685/2020. A equipe

e-SIC faz parte da Divisao de Ouvidoria

Tabela 2 - Quantidade de pedidos de acesso a

informacao conforme area da SMS

do SUS. Atua como ponto focal do
Servigco de Informacao ao Cidadao da
SMS, e é responsavel pela gestdo dos
pedidos, analisando se preenchem os
quesitos legais e se sdo de competéncia
do referido d6rgao.

Na Tabela 2 sdao apresentados os
pedidos de informacao encaminhados
para as diversas areas da SMS em
2023.

Quantida
de de

Secretaria Executiva de Atencdo Basica,

Esiecialidades e Viiiléncia em Saude - SEABVS

Secretaria Executiva de Regulacao, Monitoramento,

Avaliaiéo e Parcerias - SERMAP

Secretaria Executiva de Atengao Hospitalar - SEAH 45 3%
Assessoria de Comunicagao 7 1%

Assessoria de Planejamento 6 0%

Controladoria Geral do Municipio 3 0%

Pedidos

553 42%

195 15%

Varios 107

—

io_anual_sic-pdf
M

SAIBA MAIS:
Consulte o link para mais detalhes sobre os dados do
e-SIC - SMS registrados em 2023:

https://capital.sp.gov.br/documents/d/saude/2023_relator

i
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2023

O ano de 2023 foi marcado por varias
acoes da Divisdao de Ouvidoria visando
maior qualidade e consequente
credibilidade e visibilidade do servico.
Destacamos a publicacado de 4
relatorios:

- Relatorio Gerencial Anual de Gestao
2022, em novo formato, mais conciso e
com acesso por meio de links a uma
ampla gama de informacoes;

- Relatorio Semestral de Gestdo 1°

semestre de 2023;

- Relatorio Gerencial Anual do Servigo
de Informacao ao Cidadao 2022 e

- Relatorio Gerencial Semestral do
Servico de Informacao ao Cidadao do
19 semestre de 2023.

Essas publicagdes, aliadas as doze
edicdes mensais e uma anual do Boletim
Ouvidoria em Dados publicizadas em
2023, configuram-se como forma da
Divisdo de Ouvidoria tornar seus dados
mais transparentes, acessiveis e Uteis
enquanto ferramentas de gestao. O
Boletim é um veiculo que se consolidou
como instrumento de comunicagao agil,
um retrato do més das estatisticas e
principais acontecimentos da Rede de
Ouvidorias SUS, sendo reconhecido em
novembro de 2023 como uma das
Iniciativas de Governo Aberto da PMSP.

Reafirmando o compromisso de qualificar
0os ouvidores da Rede, em setembro de
2023 ocorreu a conclusao de nova
formacao disponibilizada para 0s
ouvidores e suas equipes, o MBA Gestao
Estratégica em Ouvidoria Publica e
Privada, pelo Centro Universitario Sao
Camilo, em complemento ao MBA
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PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS EM

Gestao Estratégica em Ouvidoria na
Area da Saude concluido no final de
2022.

Outras capacitagcoes foram realizadas,
com foco no fortalecimento do
trabalho em Rede, reunindo todas as
unidades de ouvidorias, uma delas
visando a ampla implantagdao do
Programa de Avaliacao da Qualidade
(PAQ) que permite o aprimoramento na
insercao das manifestacbes e respostas
no sistema informatizado. Também
merecem destaque a evolugdo da
campanha Ouvidoria Positiva - Gente
que faz o SUS para um programa de
valorizacdo dos trabalhadores da saulde
que recebem elogios por meio do sistema
OuvidorSUS, o inicio da vigéncia do
indicador de qualidade de Ouvidoria,
denominado Q2, nos contratos de
gestdao, a énfase na divulgacdo dos
canais oficiais da Rede de Ouvidorias
SuUS por meio de campanha
institucional, a gravacao de aula para
0os ingressantes na rede basica com a
tematica de “Ouvidoria e seu papel de
participacao social”.

A Divisdo de Ouvidoria participou de trés
grandes eventos externos, com
oportunidades de expor o trabalho
realizado na Rede de Ouvidorias do SUS:

- 36° COSEMS (Congresso de
Secretarios de Saude do Estado de
Sao Paulo), realizado em margo na
cidade de Sao Pedro - SP, expondo 5
poOsteres sobre trabalhos desenvolvidos;

-20° Congresso Internacional de
Qualidade em Servicos e Sistemas de
Saude - Qualihosp, promovido pela FGV
Saude em setembro, sendo premiado
com um dos trabalhos apresentados e
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*XXVI Congresso Brasileiro de
Ouvidores, em Brasilia, em novembro de
2023. Durante esse evento, foi lancada a
62 Edicdo da Revista Cientifica da
Associacao Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman, com trés
artigos publicados com autores da Rede
de Ouvidorias do SUS.

E de se realcar a aproximacdo da Divis&o
de Ouvidoria com a Gestao Participativa,
com a apresentacdo dos relatérios
gerenciais durante plenarias do Conselho
Municipal de Saude e a participagao no
encontro  “Experiéncias Exitosas de
Atencao basica com o controle social”,
organizado em dezembro pela Assessoria
Parlamentar e Gestao Participativa.
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O ponto alto do ano foi a conclusao da
certificacdo Acreditacao Institucional
de Ouvidorias do SUS no Brasil,
inédita na &rea. Apds varias etapas
avaliativas, que incluiram feedback por
um extenso relatério de avaliagao
externa do processo, com balango
bastante positivo sobre os processos de
trabalho da Divisao de Ouvidoria
enquanto instancia gestora da Rede de
Ouvidorias, em dezembro a Divisdao de
Ouvidorias recebeu Placa e Certificado
de Acreditagdo das maos de
representante da FIOCRUZ, que
coordenou O processo.
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VIIl. RETROSPECTIVA 2023

PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS

1° SEMESTRE 2023

] REDE DE % i CIDADE DE

JANEIRO/23
Evento "Gente que

Faz o SUS" com
Secretario Municipal
da Sadde

FEVEREIRO/23
Campanha de

divulgagao dos
canais oficiais de
Ouvidoria

MARC0/23
Participacdo da
Divisdo de Ouvidoria
no COSEMS, com a
apresentacdo de 5
posteres sobre
trabalhos
desenvolvidos na
Rede

FGesonsnesso e
SECRETARIOS
MUNICIPAIS DE SAUDE DO

ABRIL/23

Reunides com Rede de
Ouvidorias sobre
refinamento da
Planilha de Avaliagdao
da Qualidade - PAQ

MAIO/23
Apresentagdo do
Relatério Anual de

Gestédo da Divisdo de

Ouvidoria em Reunido
Plenéria do Conselho
Municipal da Saide

JUNHO/23

Reunido Técnica em
conjunto com COGEP,
com toda a Rede de
Ouvidoria e RHs para
alinhamento de fluxos
sobre o Programa
"Gente que faz o SUS"

MAIS ALGUNS ACONTECIMENTOS

ABRIL/2023 - Conclusédo do Curso de 80 horas
"Gestdo da Qualidade" para capacitagdo dos
Nucleos de Gestdo da Qualidade Central e
Regionais, atividade preparatéria para a
certificacdo ONA nas Unidades Basicas de Saude.

MAIO/2023 - Recebimento do Relatério de Avaliagao Externa
sobre o processo de Acreditagdo Institucional de Ouvidoria
do SUS no Brasil, mais uma etapa rumo a Certificacdo.
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PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS

2° SEMESTRE 2023

SAUDE

JULHO/23
Assessoria de

Comunicacdo e Divisdo de
Ouvidoria: participagdo na
11l Maratona de Defesa
dos Direitos dos Usuarios
do Servigo Publico

AGOSTO/23
Reunido com

Divisao de
Ouvidoria, Gestdo
Participativa e CRS
Norte

SETEMBRO/23
Trabalho premiado no
QualiHosp:  “Acreditacédo
Institucional de Ouvidorias
SUS: Certificagdo Rede de
Ouvidorias da Cidade de
Sao Paulo”

OUTUBRO/23
Ceriménia de
encerramento MBA
“Gestdo Estratégica
em Ouvidoria Publica
e Privada”, no Centro
Universitario Sao
Camilo

NOVEMBRO/23
XXVI Congresso Brasileiro de +—*

Ouvidores, em Brasilia.
Lancamento da Revista
Cientifica da Associagao
Brasileira de Ouvidores, com 3
artigos de autores da Rede de
Ouvidorias do SUS/SMS

Diviséo de Ouvidoria
recebe da FIOCRUZ placa
Acreditacgdo Institucional
de Ouvidorias SUS no
Brasil, referendando a
MAIS ALGUNS ACONTECIMENTOS: qualidade do servico
prestado.
NOVEMBRO/2023 - Boletim QOuvidoria em Dados participa
do Mapeamento de Iniciativas do Governo Aberto da PMSP
e é um dos eleitos da categoria Administragao Direta,
representando a Secretaria Municipal da Saude.

DEZEMBRO/ 2023 - Participagdo da Divisdo
de Ouvidoria no encontro “Experiéncias
exitosas da Atengdo Basica com o
Controle Social”, organizado pela
Assessoria Parlamentar e Gestao
Participativa
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IX. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES /
PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA
ADMINISTRACAO PUBLICA

As consideracdes do SR. SECRETARIO MUNICIPAL DA SAUDE s3o as que seguem:

No ano de 2023, a Secretaria Municipal da Saude teve foco na ampliagao de
servicos, eficiéncia, inovacao tecnoldgica e cuidados especializados para as
diversas faixas da populagao.

Podemos destacar varias iniciativas entre as areas técnicas da Secretaria. Para
ter a dimensao do crescimento da oferta de servigos, em algumas delas
citaremos dados dos ultimos anos:

Na Atencao Primaria, houve incremento do Programa de Saude da Familia,
com aumento significativo do numero de equipes de Saude da Familia,
ampliando o atendimento preventivo e o cuidado continuo a populagao,
especialmente nas areas mais vulneraveis.

De olho nos dados demograficos, que sao um guia para as acoes de saude,
houve um acréscimo nos equipamentos voltados ao atendimento aos idosos. O
envelhecimento da populacao paulistana justifica a adocao de politicas publicas
municipais para o atendimento dos idosos. A populacao idosa na cidade de Sao
Paulo cresceu 51,1% no periodo de 2010 a 2022. A alta taxa de crescimento
acompanha as tendéncias do aumento de pessoas com mais de 60 anos no
estado e no pais. Hoje, a capital j@ conta com mais de 2 milhdes de idosos,
conforme dado de estudo elaborado pela Secretaria Municipal de Urbanismo e
Licenciamento de Sao Paulo, com base nos dados do Censo Demografico de
2022 do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Com isso, essa
populacao idosa vem sendo contemplada com acgdes voltadas ao Cuidado e
Atencao a Saude do Idoso, com a implantacao de Unidades de Referéncia a
Saude do Idoso (URSI) e aumento das equipes do Programa de Acompanhante
do Idoso (PAI), de 48 equipes em 2021 para 69 em outubro de 2024, além da
implantacao das salas para idosos em todas as 475 UBS.

Investimentos expressivos foram feitos na area de vacinas, combate a dengue,
acesso a medicamentos e insumos. Houve um aumento significativo na
cobertura vacinal de 70% para 90%. Até final de 2024, a previsdo é atingir a
meta de 95% do Ministério da Saude.

Em 2023, mais de 2 bilhdes de medicamentos foram entregues e mais de 50
milhdes de fraldas foram remetidas por meio dos Correios desde o inicio do
programa Fralda em Casa.

Notamos que a demanda por consultas e cirurgias € um assunto recorrente
dentre as manifestacdes de ouvidoria. Varias acdes foram direcionadas para
melhorar a oferta: ampliacgdo do horario para 24 horas em 12 unidades dos
Hospitais Dia - HD, aumento de 200 mil para 322 mil cirurgias ambulatoriais,
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transformando os HDs em Hospitais Cirurgicos. Sé em 2024, até julho, foram
realizadas mais de 24 milhdes de consultas e procedimentos na Atencao
Basica e mais de 2 milhdes na Atencao Especializada. Mais de 227 mil cirurgias
reguladas foram realizadas em 2023.

Na area da Saude da Mulher, o intuito € oferecer as mulheres usuarias do
Sistema Unico de Saude a oportunidade de cuidarem com mais facilidade da
sua saude, priorizando a salde integral da mulher, com foco na prevencdo e
tratamento de doencas como o cancer de mama e de colo do Utero e muitos
outros, além de ampliar o acesso ao pré-natal de qualidade, com o Programa
Mde Paulistana. Para tanto, foi criado o Centro de Exames da Mulher, o
primeiro deles inaugurado em junho de 2024 na Zona Leste, que oferece
exames fundamentais para a saude da mulher, como ultrassom geral,
densitometria dssea, mamografia, estudo urodinamico completo, histeroscopia
diagndstica, colposcopia, vulvoscopia, bidpsia percutanea, além de
ultrassonografias mamaria, abdémen total, transvaginal pélvica, rins, vias
urinarias, da tireoide e doppler vascular. Por meio do Servico de Referéncia da
Mama, também sao oferecidas consultas com mastologista.

Na area de Atencao a Saude Mental, onde também ha bastante demanda,
foram entregues 20 novos CAPS, totalizando 103.

Foram entregues Servicos de Cuidados Prolongados e houve ampliacao das
equipes de Consultorio de Rua.

Na linha de Cuidado da Pessoa com Transtorno do Espectro do Autismo,
centros especializados estdao sendo construidos para ampliacdo do
atendimento.

A area de reabilitacdo auditiva, fisica, intelectual e visual também recebeu
novos Centros Especializados em Reabilitagdo (CER). De 2017 até 2024,
ampliamos de 16 para 34 CER, que contam com tecnologia de ponta.

Outra area onde houve bastante incremento foi a de Atencao a Saude Bucal,
com os Centros de Especialidades Odontoldgicas (CEO) e Centros de Cuidados
Odontoldgicos (CCO). Os usuarios tém reconhecido o bom trabalho desses
servicos e elogiam por meio da Ouvidoria. Até julho de 2024, foram mais de
628 mil procedimentos realizados nos CEOs e 240 mil procedimentos
realizados nos CCOs. De 2021 até agosto de 2024, mais de 160 mil préteses
dentarias foram entregues.

Vale também destacar os bons resultados na area de IST/Aids. A transmissao
vertical do HIV é considerada eliminada desde 2019. Desde 2018, mais de 5
milhdes de testagens para HIV e 55% de reducao de novos casos comparados
a 2016.

Seguimos com investimentos nas areas de urgéncia e emergéncia, com 10
novos hospitais, totalizando 30 hospitais na capital. O niumero de UPAS
também cresceu, de 3 para 31. Varios equipamentos de saude foram
construidos ou reformados com recursos do BID I, com 114 obras entregues:
Hospital Municipal da Brasilandia, 10 novas UBSs, 88 reformas de UBSs, 1°
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Centro de Cuidados Integrados (CCI) e reforma do Pronto Socorro do HSPM,
entre outros.

N3ao podemos deixar de fora a area da Saude Animal. Foram entregues 2
Hospitais Veterinarios, totalizando 4 na cidade de S&o Paulo e mais uma
unidade estd em construcdo na Zona Leste. Em média, sdo realizadas 100 mil
castracoes por ano. De 2021 a 2023, mais de 400 mil atendimentos foram
realizados nos hospitais veterinarios publicos.

Além disso, na area tecnoldgica, houve um grande avanco na telemedicina,
com a criagdo dos consultérios digitais que permitem o atendimento remoto,
agilizando diagnodsticos e tratamentos para os cidadaos.

Destacamos ainda a implementacdo do aplicativo e-saide, o maior repositorio
digital de saude da América Latina, integrando informacdes e permitindo a
operacao conjunta dos dados dos pacientes.

Pensando em transparéncia e eficiéncia no acompanhamento dos contratos de
gestao com as Organizagdes Sociais de Saude - 0SS, foi desenvolvido o SICAP
- Sistema Integrado de Controle e Avaliacao de Parcerias - SICAP, para
controle, monitoramento, execucdo de prestacdao de contas e anadlise das
metas assistenciais, em fase de implantacao.

Numa cidade com a dimensdao de Sao Paulo e seu enorme contingente
populacional, sempre ha muito para fazer.

O planejamento em saude deve estar alinhado constantemente com a
execucao, o monitoramento, a avaliacao e a gestao do SUS, e a Ouvidoria da
Secretaria da Secretaria Municipal da Saude fornece dados importantes sobre
as necessidades do usudrio e sua visao sobre os servigos oferecidos. Ha
muitas solicitacdes e reclamagdes que podem nos direcionar a melhorias, mas
os dados mostram que ha muitos elogios também, em torno de 10% das
quase 110 mil manifestacdes registradas no ano de 2023.

Outra indicacao que estamos no caminho certo foi que em abril de 2024, a
populacao elegeu, pelo quarto ano seguido, a rede municipal de saude de Sao
Paulo, por meio do SUS, como o melhor servico publico da cidade, segundo
pesquisa “O Melhor de Sao Paulo”.

Luiz Carlos Zamarco

Secretario Municipal da Salde - Secretaria Municipal da Saltde da Cidade de
Sao Paulo
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As consideragbes da SECRETARIA EXECUTIVA DE ATENCAO BASICA,
ESPECIALIDADES E VIGILANCIA EM SAUDE - SEABEVS, sdo as que seguem:

Departamento de Atencao Especializada

Retornamos o presente com a ciéncia do departamento de Atencdo Especializada
em referéncia ao relatério Ouvidoria SUS 2023 desta Pasta. Considerando que o
referido relatério corresponde aos dados compilados e analisados de um banco de
dados pelos técnicos da Ouvidoria e sao referentes as manifestacdes dos cidadaos
do ponto de vista do atendimento nas consultas de especialidades, cirurgias e
exames de apoio e diagndstico sob gestdo deste Departamento.

Diante do exposto, as informagoes produzidas subsidiam o gestor ao aperfeicoando
das praticas de trabalho potencializando a melhoria continua dos servigos prestados
em respeito ao cidadao e as diretrizes e principios da administracao publica. A saude
ao longo dos ultimos anos vem enfrentando desafios sazonais que impactam nos
registros da Rede de Ouvidoria do SUS, assim no ano de 2023 tivemos o desafio de
desenvolver estratégias para orientar e organizar a rede de atencao especializada na
retomada das consultas, exames e procedimentos eletivos respondendo as
necessidades de salde da populacdo SUS pds pandemia.

Assim, esta Pasta vem trabalhando para estruturar e avancar de diversas formas o
atendimento das especialidades com as seguintes ferramentas :

Implantacdo de telesalide em algumas especialidades,

® Monitoramento continuo das vagas reguladas e da producgao;
e Implantacdo de recursos tecnoldégicos como a confirmacdo aos pré-
agendamentos automaticos de consultas e exames por WhatsApp.

O objetivo dessas estratégias visam acolher o paciente otimizando o0s recursos
disponiveis e melhorar o acesso aos servicos proporcionando qualidade e
resolutividade frente as demandas dos usuarios SUS. Nesse contexto, reforcamos os
esforcos desta administracdo para que os usuadrios possam avaliar os servicos da
Secretaria Municipal da Saude de forma positiva nas demandas dos atendimentos
especializados, diminuindo as demandas de reclamacdes e aumentando assim, a
satisfacdao dos pacientes com o servico prestado.

Lucia Helena de Azevedo

Diretora de Departamento - Departamento de Atencao Especializada
-SEABEVS
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Coordenadoria de Atencao Basica - CAB

No ano de 2023, a Atencdao Basica direcionou acdes para a continuidade da
organizacdao da rede de atengdo primaria a saude, considerando as prioridades de
saude dos territérios e as linhas de cuidado. No objetivo de responder as diversas
necessidades assistenciais da populacao e a retomada do cuidado, foram
organizadas e planejadas agdes de alinhamento, monitoramento e avaliagdao da
saude ainda considerando o contexto “pds pandémico”.

Permaneceram os esforcos como porta de entrada dos atendimentos de sindrome
respiratoria, com a continuidade da campanha de imunizacdo contra a COVID-19 e
busca ativa para ampliacdo da cobertura vacinal. A continua mobilizacdo das
equipes e empenho nestas demandas refletiram nas manifestacdes da populacao
nos canais da Ouvidoria. Analisamos que assim como em 2022, 2023 mostra as
principais queixas direcionadas as questdes de acesso a salde e estruturacdo da
rede assistencial, como marcacdao de consultas, atendimentos, tratamentos e
disponibilidade de materiais e medicamentos. Mantém-se a tipificacdo de Solicitacdo
como a maioria das manifestacdes realizadas pelos municipes, correspondendo a
52% do total, seguida pelas Reclamacdes, com 35% dos registros. Estes nimeros e
porcentagens sao comparativamente maiores do que em 2022, mas ha que se
considerar as campanhas de divulgacao dos canais oficiais de registro e a instituicao
de padrdes de comunicacdo visual (banners, cartazes, midias sociais), amplamente
disponibilizados em todas as unidades da rede e a retomada da assisténcia e
abertura de novos servigos.Dentre as principais Solicitagdes, 79% correspondem a
Assisténcia a Saude (consultas, atendimentos, tratamentos, exames, cirurgias),
como positivo, no sentido que € importante que a populagao busque a assisténcia,
sendo nosso papel o de oferta-la adequadamente, fortalecendo o vinculo e inserindo
todos no cuidado.

Durante o decorrer de 2022, houve a percepcao e identificagdo destas
necessidades, o que movimentou a Coordenadoria de Atencdao Basica e as areas
técnicas, a atualizar documentos, protocolos e diretrizes a fim de orientar os
servicos e equipes de saude, para organizacao e oferta da assisténcia readequando
as necessidades apresentadas. Estas atualizagdes permaneceram em 2023, com 0s
documentos sendo construidos em parceria com os territérios de salde e
disponibilizados para consulta publica, de forma que possam refletir de fato o que
os profissionais e populacao necessitam. Destacamos a continuidade das acdes
denominadas “Avanca Saude: acOes estratégicas”, organizadas bimestralmente em
todas as Unidades Basicas de Saude em areas elencadas como prioritarias; no
primeiro semestre de 2023 ja foram realizadas agbes do Avanca no intuito de
consolidar as Diretrizes da Atencdo Basica, além de promover a discussdo e
provocar a organizacao da rede para questdoes como Gestao da Qualidade e
Obesidade, ja no segundo semestre foram abordados temas como Saude Mulher,
Saude da Crianga e Saude do Homem.

Destacamos que permanece a tendéncia de aumento nos Elogios. Os elogios sao
redirecionados para os trabalhadores das unidades de saude, com o
reconhecimento destinado as equipes e profissionais.
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Nas demandas do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC), dos 1271 pedidos de
informacdo para a Secretaria Municipal de Salde registrados, 40 % foram
encaminhados para SEABEVS onde estd inserida a Coordenadoria de Atencdo

Basica.
Ligia Maria Brunetto Borgianni
Assessora Técnica - Coordenadoria de Atengao Basica - CAB - SEABEVS
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Coordenadoria de Vigilancia Sanitaria - COVISA

A Coordenadoria de Vigilancia em Saude - Covisa considera o Ouvidor SUS como
um canal essencial de comunicacdo, que possibilita orientacdo ao municipe e
contribui para a melhoria continua dos servicos de saude e de vigilancia em saude
do municipio de Sao Paulo.

Desta forma, dada a importancia da Ouvidoria como canal de comunicagdao que
contribui com a participacdao social, as areas técnicas da vigilancia em salde
estabeleceram fluxos internos de atendimento das demandas, de modo a solucionar
as manifestacbes recebidas em tempo oportuno, 0s quais permanecem em
constante revisao e atualizagao.

De acordo com o RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS
- SMS - PMSP - 2023, em 2023 verificou-se um aumento de, aproximadamente,
20% no total de manifestagdes recebidas pelos canais de Ouvidoria (109.373) em
relacao ao ano de 2022 (91.835), o que pode ser considerado um resultado positivo
do trabalho realizado pela Divisdo de Ouvidoria do SUS, de ampla divulgacdo dos
canais oficiais de registro na Rede de Ouvidoria SUS em todas as unidades da SMS,
destacando-se como meio de atendimento mais utilizado o telefone, através da
Central de Atendimento Telef6nico SP156.

Quanto aos dados apresentados no documento, as manifestacdes referentes a
Vigildncia em Saude mais frequentes foram tipificadas como Reclamacoes,
Denuncias e Informacoes.

Considerando a definicio de RECLAMACOES apresentada no documento -
“manifestacdes voltadas a noticiar insatisfacdo em relagdo as agdes e/ou servigos
de saude, ndo prestacao de um servico publico de salde; prestacao insatisfatéria
de um servigo publico de salde; atendimento inadequado por parte de um servigo
publico de saude” - o assunto Vigilancia Sanitaria representou 2% do total de
reclamacoOes recebidas.

De acordo com acompanhamento realizado pela Divisao da COVISA competente, as
reclamacodes relacionadas a vigilancia sanitaria referem-se, em sua grande maioria,
a queixa quanto ao atraso na liberacdo da Licenca de Funcionamento Sanitaria e
outras solicitacOes relacionadas, como Renovacdo e AlteracOes dessas licengcas. Ha
também reclamacgdes referentes ao Cadastro de Prescritores e Liberacdo de
Notificagcdes de Receita Especial (A e B), Balancos e Mapas de Dispensagao de
Medicamentos de Uso Controlado, em drogarias/farmacias. Essas reclamacdes sao
encaminhadas e respondidas, em sua grande maioria, nas 28 Unidades de
Vigilancia em Saude (UVIS) do municipio, sendo priorizado o atendimento das
mesmas dentro do prazo estipulado pelas normas pertinentes. O acompanhamento
das mesmas também se constituiu como uma ferramenta importante para
identificar as UVIS com maior dificuldade no atendimento das solicitagdes em prazo
oportuno, demandando muitas vezes agOes pontuais de ajustes nos fluxos e
processos de trabalho, bem como reorientagao e treinamento de equipes.

Considerando a definicdo de DENUNCIA apresentada no presente documento -
“Manifestagbes que indiquem atos supostamente irregulares (descumprimento de
norma legal) ou potenciais ilegalidades na administracdo municipal, por entidade
publica ou privada de saude, contratada ou conveniada, que estejam associadas a
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recursos do erario, patriménio publico ou exercicio de cargo ou fungdao publica” -
faz-se necessario esclarecer que, do ponto de vista da vigildncia em saude e,
principalmente da vigilancia sanitaria, tal definicdo ndao contempla as demandas
recebidas, uma vez que a Ouvidoria é o canal estabelecido para a apresentacgao,
pela populacdo, de denuncias relacionadas a circulacdo de bens e produtos e a
prestacao de  servigos, ou seja, irregularidades  verificadas  pelos
estabelecimentos/servigos, publicos ou privados, que a populacdo frequenta ou
utiliza.

Esclarecido tal ponto, verifica-se que o assunto Vigilancia em Salde representa
78% do total, sendo que as denuncias sobre o assunto Vigilancia Sanitaria
representam a grande maioria das demandas, nas quais o0 segmento de
Alimentos/Bebidas representa 75% do total dessas demandas, seguido por Servicos
de Interesse da Saude - 6%, Agua e ambientes - 3% e Servicos de Salde 4%. De
acordo com dados de ouvidoria monitorados pela Divisao de Produtos e Servigos de
Interesse da Saude - DVPSIS, a maior quantidade de dendncias do segmento de
Alimentos/Bebidas se refere a Comércio Varejista de Alimentos (Bares,
Restaurantes, Supermercados etc). As denuncias podem abordar temas
documentais (auséncia de licenciamento sanitario, de responsavel técnico etc) que
podem ser atendidas através do envio de Notificacdo Sanitdria aos responsaveis,
solicitando a devida adequacdo, ou por questdes de higiene, estrutura fisica,
procedimentos de trabalho que necessitam de inspecdo sanitaria in loco para
verificagdo do teor da denuncia. Confirmando-se as irregularidades denunciadas sao
tomadas as medidas administrativas cabiveis e encaminhada resposta ao
demandante.

Ainda na tipificacdo Denuncias ou Reclamagdes, referentes a Comércio Varejista de
Alimentos, também se encontram as manifestacbes referentes a pessoas que
apresentam sintomas de Doencgas de Transmissdo Hidrica e Alimentar - DTHA, apos
a exposicdo em estabelecimentos comerciais de alimentos ou instituicdes de ensino,
clubes. Essas demandas sdo atendidas inicialmente pela area técnica de Vigilancia
de Doencas de Transmissdao Hidrica e Alimentar do Centro de Informagoes
Estratégicas em Vigilancia em Saude (CIEVS), da Divisao de Vigilancia
Epidemiolégica (DVE)/Covisa, que possui fluxo especifico de encaminhamento e
acompanhamento das demandas, para investigacdo e confirmagao ou ndao como
surto de DTHA.

Entendemos que os canais de ouvidoria representam uma importante fonte de
notificacdbes de surtos de DTHA para que em tempo oportuno, as notificacoes
realizadas pela populagdao cheguem para a vigilancia em saude, tendo em vista que
a investigacao de surtos de DTHA é uma acdo integrada de vigilancia sanitéria,
epidemioldgica, ambiental e laboratéorio de salde publica, pois permite a
identificacao da fonte de contaminagao, implementacdao de agdes de controle e
prevencao do surgimento de novos casos e/ou surtos.

No que diz respeito ao item INFORMACOES, que sdo “Manifestacdes ou pedidos de
informagdo que demandem instrugdo ou esclarecimento relacionado a saude”, as
Informagdes com a tipologia “Vigilancia em Saude” representam 5% do total e
“Vigilancia Sanitaria” representam 1% do total. Entre as informagdes sobre
“Vigilancia em Saude”, o assunto vacinacdo representa 85% das solicitacdes
recebidas, que abordam questdes como orientagdo sobre a emissao de certificado
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de vacinagao, principalmente covid-19 e instrugbes sobre a elegibilidade para
vacinas (publico alvo para determinada vacina na rede publica).

Com relacdo as informacoes relacionadas ao Servico de Informacdo ao Cidaddo -
e-SIC, estas demonstram uma diminuicao no total de pedidos de informagao no
sistema e-SIC em 2023 (1318), comparado ao ano de 2022 (1478), bem como no
comparativo por assuntos mais demandados para a SMS, as solicitagbes sobre o
assunto “Orientacdes em Saude (informacdo), que abrange assuntos voltados a
informagdes sobre o SUS em SMS”, apresentou aumento em 2023 (16%) em
comparagao a 2022 (8%), enquanto os demais assuntos apresentaram reducao no
comparativo entre os dois anos. Esse quadro apresentado demonstra, de forma
geral, o resultado das acdes implementadas pela Divisdao de Ouvidoria da COCIN,
em parceria com as demais areas de SMS, no sentido de garantir a consolidagao da
politica de transparéncia do 6rgdo.

De forma geral, a COVISA destaca a importancia da Ouvidoria SUS como canal de
comunicagdao com a populagao e como instrumento de gestao, para monitoramento
de questdes relevantes ao funcionamento das unidades/servigos.

Ainda, como sugestdo para continuidade da promogao de inovacdo e transparéncia
na SMS, além do Relatério Gerencial Semestral, do Relatério Gerencial Anual e do
Boletim Ouvidoria em Dados, poderia ser implementado um Painel de
Monitoramento dos registros de demandas de Ouvidoria e do Servico de informacao
ao cidadao, trazendo as informagdes coletadas pelo sistema, tratadas, tipificadas e
respondidas, e disponibilizadas na pagina da SMS, para consulta de usuarios, da
gestao, das areas técnicas, dos servidores, e profissionais da saude.

Luiz Artur Vieira Caldeira

Coordenador - Coordenadoria de Vigilancia Sanitaria - COVISA - SEABEVS
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Coordenadoria IST/AIDS - SEABEVS

Consideramos o relatério uma ferramenta imprescindivel e indutora de transparéncia
na administracdo publica, além de qualificar a interlocucao entre servicos prestados e
usuarios do servigo publico.

A Coordenadoria IST/AIDS, subordinada a SEABEVS, mantém canais de escuta ativa
aos diferentes segmentos sociais, de relagdo direta ou sensivel a pauta do HIV/Aids,
tendo constituido Grupos Consultivos com representantes da populacdo trans, de
grupos gays, de empresarios de diversas areas de atuacao (o que originou a criagao
do Conselho Empresarial de Prevencao ao HIV da Cidade de Sdo Paulo) e mantém
demais espacos de dialogo com a sociedade civil, como Comissdo vinculada ao
Conselho Municipal de Saude e ONG Aids sediadas na Capital.

Consideramos que estes foruns sao facilitadores de respostas céleres as demandas,
bem como, para reavaliacdes sistematicas de estratégias e realinhamento dos
processos de trabalho.

Os canais digitais também foram avaliados como uma forma eficaz de comunicagao
rapida, sobretudo, com o publico jovem. Redes virtuais e sites oficiais em saude, com
conteludo claros, didaticos e transparentes, podem proporcionar aproximagao e
credibilidade dos usuarios em relagdo ao poder publico.

Portanto, analisar atentamente a quantidade e tipo das manifestacbes em relatérios
como o presente, pode contribuir em muito com o gestor no reconhecimento de
padroes de demanda dos usuarios SUS para a melhoria das agdes propostas.

Maria Cristina Abbate
Coordenadora — Coordenadoria IST/AIDS - SEABEVS
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As consideracoes da SECRETARIA-EXECUTIVA DE ASSISTENCIA HOSPITALAR -
SEAH sao as que seguem:

Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar - CAH

Por referéncia ao Relatorio Gerencial Anual 2023 da Rede de Ouvidorias SUS e
Relatério Gerencial Anual 2023 do Servico de Informacao ao Cidadao -
e-SIC, ressaltamos a qualidade das informacgdes, o grau de esclarecimentos e analise
dos mesmos. De modo geral, houve reducao de e-SIC de 2022 para 2023 e aumento
das ouvidorias no mesmo periodo. Quanto a Coordenadoria da Assisténcia Hospitalar,
no que diz respeito ao e-SIC, a quantidade de pedidos de acesso a informagao por
meio dessa ferramenta correspondeu a 3%, numero considerado adequado. Os dados
da Rede de Ouvidoria, abrangem solicitagdes, denuncias, reclamagdes, sugestoes,
elogios e informagdes. Nos hospitais, as reclamagdes corresponderam a 48% das
manifestacdes, 33% foram solicitacdes, 18% elogios e 1% de denulncia. No ano de
2023, de janeiro a abril, o nimero total de ouvidorias, nos 26 hospitais ativos a
época, variou entre 733 e 877 manifestacdes chegando a 1022 em maio, com maior
niumero em agosto do mesmo ano, seguido de oscilacbes ao longo dos meses,
terminando 2023 abaixo de 1.000 notificacdes. Por meio dos resultados, é possivel
observar quem sao os primeiros colocados em manifestagdes sobre os quais devem
ser tomadas acdes de revisao de processos, plano de capacitacao, dentre outros. De
maneira geral, a constancia dos nimeros com tendéncia de queda, permitem concluir
que os esforcos nos processos de qualidade, educacdo permanente e nucleo de
segurancga do paciente tém sido produtivos e positivos.

Maria Angélica Crevelim

Assessora - Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar - SEAH

Divisao Técnica de Fiscalizacao, Comunicagoes e Informacoes - SAMU

Restituimos o presente com a nossa ciéncia, referéncia ao relatério Ouvidoria 2023, e
considerando os dados apresentados correspondem aos compilados e analisados pela
Ouvidoria do SAMU do referido exercicio de 2023.

A saber, com o objetivo de melhorar ainda mais avaliagdo positiva do SAMU 192,
diminuir as demandas de reclamagdes e aumentar a satisfagdo dos nossos clientes,
com 0s nossos colaboradores e o servico prestado, propusemos varias acoes, algumas
ja efetivadas e outras em curso:

1- Promover melhora do tempo resposta no atendimento: Aumento do quadro de
funcionarios, com admissdo de 896 profissionais da saude, entre médicos,
profissionais de enfermagem, psicélogos assistentes sociais e administrativos, para a
operacionalizacdo integral das 122 ambulancias cadastradas no CNES do Ministério da
Saude;

2- Otimizagcao do processo de regulacao médica: Implantacdo de novo sistema de
acolhimento, para dar maior celeridade no processo de registro dos dados, na
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abertura dos chamados, além do processo regulatério médico e empenho das equipes
para o atendimento;

3- Qualificagao Profissional: Treinamento continuado das equipes, objetivando a
qualificacdo técnica e humanizacdo nos atendimentos, através da aplicacdo dos
principais protocolos de atendimento em urgéncia e emergéncia.

4- Conclusdo da aplicacao dos cursos de BLS (Suporte Basico) ACLS (Cardiologia),
PHTLS (Trauma), contratados em 2022, para todos os funcionarios;

4- Valorizagao dos profissionais do SAMU, promovendo melhores condigdes de
trabalho, reformas necessarias das bases e construcdao de novas unidades;

Alexandre de Rezende Silva

Diretor de Divisao Técnica - Divisao Técnica de Fiscalizacdao, Comunicagoes e
Informacgoes - SAMU
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As consideragoes da SECRETARIA EXECUTIVA DE REGULACAO,
MONITORAMENTO, AVALIACAO E PARCERIAS, SERMAP, s3ao as que seguem:

Coordenadoria de Parcerias e Contratacao de Servicos de Saude - CPCS

Em atendimento ao solicitado, encaminhamos o presente com a ciéncia desta Divisdo
de Apoio Técnico Administrativo a respeito do Relatério Gerencial Anual 2023 -
Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo + Servico de Informacao ao
Cidadao (SIC), os quais consolidam e analisam dados registrados no ano de 2023
pela Rede de Ouvidoria do SUS do Municipio de Sdo Paulo e pelo Servico de
Informacao ao Cidadao da Prefeitura do Municipio de Sao Paulo.

Considerando as competéncias desta Coordenadoria de Parcerias e Contratacao de
Servicos de Saude - CPCS, especialmente no que toca ao acompanhamento dos
contratos de gestdo, convénios e parcerias do Marco Regulatério das Organizagoes da
Sociedade Civil - MROSC para prestacao de servicos de salde, destaca-se que embora
suas atividades ndo sejam diretamente relacionadas a percepcdo do cidadao do
servico de saude, os dados relativos as interacdes junto a Rede de Ouvidoria do SUS
complementam o monitoramento desempenhado, o qual é pautado, sob a perspectiva
de resultados assistenciais, pela analise de indicadores que atestam que os servicos
prestados pelas Organizagdoes Sociais parceiras estao alinhados com as diretrizes do
Sus.

Também se identifica que, dentre a totalidade das demandas encaminhadas via e-SIC
para a SMS, 15% foram atribuidas a Secretaria Executiva de Regulagao,
Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias - SERMAP, a qual essa Coordenadoria é parte
integrante. A CPCS foi responsavel pelo enderecamento de parcela dessas demandas,
providenciando informagdes aos cidaddos pertinentes aos contratos de gestdo,
convénios e parcerias MROSC a partir de questdes mais amplas ou relacionadas a
equipamentos de saude em especifico. Destaca-se que, em geral, parte das
informacdes demandadas ja se encontrava disponivel no Portal da Transparéncia da
SMS, refletindo a relevancia da pratica continua de alimentacdo do portal com
informacdes e documentos atualizados, de modo a reforgar a transparéncia junto aos
cidadaos.

Sendo o que havia para expor, encaminhamos o presente processo administrativo,
com recomendacao de encaminhamento para a SERMAP para analise e providéncias
cabiveis.

Rafaela Moreira Pessotte

Diretora de Divisdao Técnica - Coordenadoria de Parcerias e Contratacao de
Servicos de Saude - CPCS - Divisdao de Apoio Técnico Administrativo
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As consideracdes da SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO ADMINISTRATIVA,
SEGA, sao as que seguem:

Coordenadoria de Administracao e Suprimentos - CAS

Em atendimento ao solicitado, encaminhamos o presente com ciéncia desta
Coordenadoria de Administracdo e Suprimentos - CAS, referente ao Relatdrio
Gerencial Anual 2023 - Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo + Servigo de
Informacgao ao Cidadao (SIC).

Identifica-se que, dentre a totalidade das demandas encaminhadas via sistema
e-SIC para a Secretaria Municipal da Saude no ano de 2023, dos 1.318 pedidos
apenas 152 (12%) foram direcionados a Secretaria Executiva de Gestdo
Administrativa.

No que se refere aos assuntos relacionados as competéncias desta Coordenadoria,
especialmente na gestao e processamento das compras dos insumos para a
assisténcia a saude, atividade que afeta diretamente a percepgdo do usuario do SUS,
as diversas areas subordinadas tém empregado todos os esforcos para melhorias dos
servicos prestados e da transparéncia das informacgdes das compras publicas,
visando assim a satisfacdo e avaliacao positiva dos usuarios das redes de saude.

Reforcamos que, em geral, parte das informagdes prestadas também encontram-se
disponiveis, seja no Diario Oficial da Cidade, Saude/ PMSP, Portal Nacional de
ContratacOes Publicas e e-SaudeSP, de modo a reforcar a transparéncia junto aos
cidadaos.

Ainda, reiteramos nosso empenho para constante melhoria no desempenho e
consequente diminuicdo no tempo médio de resposta, sem prejuizo da qualidade da
informagao a ser apresentada.

Fabio Ferrari Coimbra

Coordenador - Coordenadoria de Administracao e Suprimentos - CAS
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LINKS DE ACESSO AO DETALHAMENTO DE DADOS:

Relatdrio 2023

Relatdrio HSPM
2023

Relatdrio SAMU
2023

Relatdrio Rede
Hospitalar 2023

Relatdrio CRS Norte

Relatdrio 2023

Relatdrio CRS Leste

Relatdrio 2023

https://docs.google.com/spreadsheets/d/17gghe dOdL5Jpw18pUvwSF5hGnuP_Z9YwhKGn DD1NI/pubht

ml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/116r0KbvEK30m5Xbk7V3X029IH4vD_hEokXpv2NgV80OIl/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/15d1-ZD5tKZCijFwixLmVie5-vIW-WJxuMOIK-INPxER4w/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/10gUOdm38NFbmxFG05233sEr934TOfNIJc8Xvdx8sRuw/pubhtml

https: . le.com/spr heet 1elM7XSHYtal87srZRaluwWManeSkTxZRahuQ-jlmxP html

Relatorio CRS Oeste | https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kp4YzXgV7SpGVa8anhoShwrV6zEigCRCRM1R8sQMO0OBa/pubht

Relatdrio 2023

Relatorio CRS
Sudeste Relatério
2023

Relatério CRS Sul
Relatdrio 2023

Relatdrio CRS
Centro Relatdrio
2023

Lista Hospitais
2023

Lista CRS
Norte2023

Lista CRS
Leste2023.

Lista CRS
Oeste2023

Lista CRS
Sudeste2023

Lista CRS Sul2023

Lista CRS
Centro2023
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1jJ1GPwaJkprly-NVg7zb 9ag519S-Z0loh5rNGaPDrs/pubhtml

ts/d/1zjHf cbHppm rq4Uk-iwT26mmxYEdJflL eUT|frM html

https://docs.google.com/spreadsheets/d/11DgFo_H4U7JufD112uXUXQ7sBEO5UTHqggXu_3ogoful/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1RhES-rOh65PQb6i40GXso4dWHWIQNpPdIf gatFt-7uc/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SfludKFWN8tidguPn9Lm2d LZAswBHpZ4VJclCP4syk/pubhtml



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1duMoaBvl5JTiS_U2VQBnOsdqiVOwXyjCrjXYCcKcbC4/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17gghe_dOdL5Jpw18pUvwSF5hGnuP_Z9YwhKGn_DD1NI/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17gghe_dOdL5Jpw18pUvwSF5hGnuP_Z9YwhKGn_DD1NI/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1l6r0KbvEK30m5Xbk7V3X029IH4vD_hEokXpv2NgV8OI/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/15d1-ZD5tKZCjFwjxLmVle5-vW-WJxuM0lK-INPxER4w/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/10qUOdm38NFbmxFG05Z33sEr934T0fNlJc8Xvdx8sRuw/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1elM7XSHYtqI87srZRgIuwWMgne5kTxZRahuQ-jlmxPU/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kp4YzXgV7SpGVa8anhoShwrV6zEjqCRCRM1R8sQM0Bg/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kp4YzXgV7SpGVa8anhoShwrV6zEjqCRCRM1R8sQM0Bg/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S__SaZAXIQOeSgw_OL1Nwku_ct3l_OxdzfLjvFe8ziE/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1jJ1GPwaJkprIy-NVg7zb_9ag5I9S-ZOIoh5rNGgPDrs/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sjb3q0IqHtvRikFsNuXlSbAHSKo2Ai-MKGnm1sfzWXM/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1UolsDTBqB1uNSTqDDD_4sSqJzT5kCsLtpy0F-cUXTrk/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1VnaghQUMgWfCBS2iRvUK4UqYD1rYCS6T-3iqZHjNW6o/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1VnaghQUMgWfCBS2iRvUK4UqYD1rYCS6T-3iqZHjNW6o/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zjHf_cbHppm636grq4Uk-jwT26mmxYEdJfILeUTjfrM/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1IDqFo_H4U7JufD1I2uXUXQ7sBEO5UTHqqXu_3oqofuI/pubhtml
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