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Resumao:

O Servico de Atendimento ao Usuério (SAU) é um servigo disponibilizado aos usuarios dos
servicos de saude para suas manifestacdes quanto ao atendimento oferecido. E um canal
democréatico de estimulo a participacdo comunitaria, de disseminacdo de informacdes em
salde, e mediacdo entre o cidaddo e os gestores dos servicos de saude. Além de ser
instrumento de controle social para a defesa do direito a salde e do aperfeicoamento da
qualidade e da eficacia das acOes e servicos prestados pelo SUS. Esse estudo teve por objetivo
apresentar a organizacdo do Servico de Atendimento ao Usuario da SPDM/PAIS e seu papel
como instrumento na qualificacdo da gestdo dos servicos de salde no Municipio de Sao
Paulo. Foi utilizada metodologia quantitativa com consolidacdo dos dados de todas as
manifestacdes realizadas pelos usuarios dos servicos de salde gerenciados pela SPDM/PAIS
no periodo de julho de 2016 a junho de 2017 e qualitativa com analise dos contetudos dos
processos gerados por estas manifestacdes. Os achados possibilitaram conhecer a percep¢édo
dos usuarios em relacdo ao atendimento no servigco de salde, e demonstraram que o0s dados
indicam amplo campo para atuacdo em melhorias do servico e de atividades de promocéo a
salde. Considera-se que as ferramentas de ouvidorias sdo importante instrumento para a
participacdo do usuario na gestdo das Unidades e Servicos de Saude Publica, e o Servico de
Atendimento ao Usuério ao reconhecé-las pode propor acdes que possibilitem melhorias de
atividades de atendimento e promocao a saude.
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Objetivo: Acreditando na importancia do SAU como instrumento de avaliacdo dos diversos
equipamentos de salde, o presente estudo teve por objetivo apresentar a incidéncia e
tipificacdo de manifestacdes realizadas pelos usuarios das unidades de saude geridas por uma
Organizacdo Social de Saude (OSS) no municipio de S&o Paulo e os principais
encaminhamentos realizados pela OSS para gestdo do servico de salde.

Referencial Teorico:

O atendimento a satde pode ser considerado como o atendimento prestado ao usuario atraves
de consultas, acesso a exames, consumo de medicamentos e da realizacdo de procedimentos
em atencdo ao pedido explicito do mesmo. Paradoxalmente, as necessidades do usuério
podem ser outras, sejam elas demandadas por questdes socioeconémicas, mas condicdes de
vida, a violéncia, a solidao, a necessidade de vinculo com um servigo/profissional, ou ainda, o
acesso a alguma tecnologia especifica que Ihe possa proporcionar qualidade de vida.! Apesar
das mudangas significativas realizadas na estrutura da rede de atencdo a satde nos municipios
brasileiros na década de 90, quando foi adotado um modelo de atencdo piramidal, a populacéo
ainda carece de atencdo efetiva para seus problemas de satde, bem como de a¢des eficientes
de promocéo e prevencdo a satde.! A producdo de cuidados, a cobertura assistencial, assim
como a complementaridade e integracdo das acdes nas unidades de saude e delas com a rede
de saude tem sido insuficientes. Existe, também, uma relacdo inadequada entre a oferta e a
demanda de servicos. A oferta restrita de servigcos faz com que o publico excedente procure
atendimento em locais que concentrem maior possibilidade de portas de entrada.! A
complexidade do funcionamento do servico de saude se torna um paradigma para o
entendimento do usuario, quando este por muitas vezes ndo entende os fluxos de
referenciamento para outros servigos de salde da Rede de Aten¢do a Saude, bem como dos
encaminhamentos realizados pelos profissionais dentro do préprio servico, como por exemplo
agendamento de procedimentos, cirurgias e retirada de medicamentos. Com o0 objetivo de
gerir as diversas demandas dos usuarios dos servicos de salde manifestadas por meio de
solicitacBes, sugestdes, denuncias, elogios e reclamacdes, o Servico de Atendimento ao
Usuério (SAU) do Programa de Atencao Integral a Sadde (PAIS) da Associacdo Paulista para
o Desenvolvimento da Medicina (SPDM) constitui-se como canal democratico de estimulo a
participacdo comunitaria, de disseminacdo de informacbes em saude e de mediagdo entre o
cidaddo e os gestores dos servicos de satde. Além de ser instrumento de controle social para a
defesa do direito a salde, possibilita o aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das acles e
servicos prestados pelas unidades e humaniza o atendimento.? O SAU constitui-se em um
canal de comunicacdo direto e eficaz que interage fortemente com o ambiente interno e
externo da instituicdo. Os servigcos de atendimento ao usuario se aperfeicoaram, dentro de
uma estratégia de valorizagdo do usuario, que ndo quer somente ser atendido, mas exige
solucBes para as demandas apresentadas, seja de carater individual ou coletivo. 3

De acordo com manual de Politica Nacional Humanizagdo de 2003, a melhoria da qualidade
dos servicos na area da salde € um dos maiores desafios nacionais estando entre as
prioridades dos governos nos diferentes niveis da administracdo publica. * Os principios



basicos que orientam os gestores publicos na busca desse objetivo estdo definidos no Sistema
Unico de Salde (SUS). Criado em 1988, o SUS nasceu para propiciar acesso integral,
universal e gratuito a salde para toda a populacdo. Muito embora ndo seja um assunto
recente, nos ltimos anos o termo humanizacéo tem recebido destaque cada vez maior. > Em
2000, a Xl Conferéncia Nacional de Saude teve como tema “Acesso, qualidade e
humanizagdo na aten¢@o a saude com controle social”, trazendo pela primeira vez o assunto
para discussao nacional. No mesmo ano, o tema ganha um novo direcionamento institucional,
fundamentado, principalmente, no Programa Nacional de Humanizagdo da Assisténcia
Hospitalar - PNHAH e posteriormente na Politica Nacional de Humanizacéo - PNH trazendo
a proposta de mudanca nos modelos de atengédo e gestdo em todo o sistema e servigos de
salde. © O PNHAH foi formulado com base em um diagnéstico, realizado & época pelo
Ministério da Saude, que constatou a insatisfagdo dos usuarios em relacdo a qualidade do
atendimento que recebiam, principalmente no tocante a aspectos do relacionamento com 0s
profissionais de saude. Constituiu-se como programa ministerial bastante singular, se
comparado a outros do setor, pois buscou promover uma nova cultura de atendimento a satde.
" Em coeréncia com a natureza do tema da humanizacéo — fenémeno transversal, subjetivo e
de carater processual - o programa prop6s um conjunto de a¢des integradas com o objetivo de
mudar o padrdo de assisténcia ao usuario nos hospitais publicos do pais, melhorando a
qualidade e a eficcia dos servigos prestados por essas instituicbes. Estabeleceu como metas
fundamentais aprimorar as relagdes entre os profissionais de salde e 0s usuarios, entre 0s
préprios profissionais em sua diversidade de fungdes- ai incluidas as fungbes de gestdo e entre
os hospitais e a comunidade - representada pelos Conselhos de Salde. Partindo deste
pressuposto fez-se necessaria a ampliacdo desta politica a toda a Rede de Atencdo a Salde.
Nos dispositivos propostos pela da PNH foram desenvolvidos vérios dispositivos que foram
postos a funcionar nas praticas de producdo de saude, envolvendo coletivos e visando
promover mudangas nos modelos de atengdo e de gestdo. Encontram-se entre as diretrizes:
Colegiado Gestor; Contrato de Gestdo; Sistemas de escuta qualificada para usuarios e
trabalhadores da saude: geréncia de “porta aberta”; Ouvidorias; grupos focais e pesquisas de
satisfagdo, entre outros.

Segundo o PNH, entende-se como ouvidoria servi¢o representativo de demandas do usuéario
de salde e instrumento gerencial na medida em que mapeia problemas, aponta areas criticas e
estabelece a intermediacdo das relacdes, promovendo a aproximacdo das instancias
gerenciais. * Em atencdo as diretrizes da PNH as Organizagbes Sociais de Saide - OSS
criaram o Servi¢co de Atendimento ao Usuario — SAU, tendo este canal 0 mesmo intuito do
canal de Ouvidoria proposto aos gestores publicos da Satde pelo Ministério da Saude. 2 Na
OSS SPDM/PAIS o SAU é constituido por uma equipe de auxiliares administrativos e
assistentes sociais. A criacdo de um SAU teve como objetivo possibilitar aos usuérios dos
equipamentos de salde manifestarem-se quanto aos servicos prestados com Sugestdes,
Elogios, Informagfes/Perguntas, Solicitagdes, Reclamacdes e Denulncias, visando uma boa
comunicagdo entre os profissionais e 0s usuarios, incentivando a autonomia dos mesmos e
possibilitando um tratamento individualizado e personalizado, considerando as reais
necessidades da sociedade. *



Método:

Para o desenvolvimento deste trabalho foi utilizado estudo quantitativo com consolidacdo dos
dados de todas as manifestacGes realizadas pelos usuarios dos servigos de salde gerenciados
pela SPDM/PAIS no periodo de Julho de 2016 a Junho de 2017 e estudo qualitativo com
andlise dos contetidos dos processos gerados por estas manifestagdes. Cabe informar que no
presente estudo ndo sera exposta a identidade dos usuarios. Foi utilizado o banco de dados do
SAU da OSS SPDM/PAIS. A autorizacdo para realizagdo do estudo foi concedida pela
instituicdo através de carta de autorizacdo assinada pelo Diretor de Planejamento e
Informacdo em Salde, responsavel pelo Banco de Dados do Servigo de Atendimento ao
Usuario/Ouvidorias da OSS SPDM/PAIS.

Resultados:

Para melhor compreensdo do Servico de Atendimento ao Usuario (SAU) do Programa de
Atencdo Integral a Salde (PAIS) da Associacdo Paulista para o Desenvolvimento da
Medicina (SPDM) abaixo sera apresentado a descri¢do do processo de coleta de informacdes
armazenadas em banco de dados que alimenta o sistema OuvidorSUS.

O banco de dados do SAU é composto pelas informacGes acerca de todo o processo desde o
registro da manifestacdo, dados do usuario, do servi¢o de salde, contetido da manifestacdo e
encaminhamentos realizados, sendo este organizado pelo nimero do processo.

As manifestacfes dos usuérios atendidos nos equipamentos de salde gerenciados pela OSS
SPDM/PAIS podem ser realizadas pessoalmente através de preenchimento de formulario
disponibilizado no servigo de salde, via e-mail sau.os@spdm-pais.org.br, correspondéncia, e
linha telefonica 0800-770-7736 e através das Ouvidorias registradas via Sistema
OuvidorSUS.

Quando realizada no servico de salde, o usuario registra sua manifestacdo através de
formulario disponibilizado por funcionario da unidade, e o deposita em urna lacrada
disponibilizadas nas Unidades de Saude. A urna é aberta semanalmente e enviada ao SAU
Central para abertura de processo e encaminhamento ao setor responsavel. Ja quando
realizada por telefone, e-mail ou correspondéncia sdo registradas por um assistente
administrativo do SAU, gerando abertura de processo que €é encaminhado ao setor
responsavel para resolutividade.

O funcionario do SAU ou o responsavel pelo setor de atendimento (dependendo da natureza
da manifestacdo) realiza contato com o usuario para a devolutiva das providéncias tomadas e
orientacOes que se facam necessarias em tempo oportuno. As manifestaces provenientes das
Ouvidorias das Secretarias Municipais ou Estaduais de Saude, a que pertencem os referidos
servigos de saude, sdo encaminhadas ao Gestor local através de e-mail eletronico ou copia
processo.

O auxiliar administrativo/ouvidor abre processo e junto ao gestor local, apds as apuracoes
com os envolvidos na queixa a qual se refere a manifestagdo, realiza as devidas providéncias
sendo condigdo necessaria o contato com o usuario manifestante fazendo a devolutiva de sua



manifestacdo e esclarecendo as providéncias tomadas. Apds avaliacdo do ouvidor/ assistente
social/gestor local, o processo ¢ finalizado, bem como respondido e enviado as Secretarias de
Saude conforme prazos e fluxos estabelecidos. Estas manifestacdes sdo classificadas por tipo
de assunto em consonancia com o manual Ouvidor SUS onde estéo tipificadas da seguinte
forma: solicitagdo, reclamacdo, elogio, denlncia, informacéo e sugestéo.

O sistema OuvidorSUS, regulamentado pela portaria n® 8, de 25 de maio de 2007, trata-se de
um Sistema informatizado elaborado pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS e
desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS - DATASUS. As ouvidorias
registradas através deste sistema sdo igualmente tratadas pelo Servico de Atendimento ao
Usuario. ® O processo de acolhimento, tratamento, retorno das manifestacdes ao usuério e
registro em sistema foi resumido conforme fluxograma apresentado na figura 1.
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Figura 1: Fluxograma do processo de acolhimento, tratamento, retorno das manifestacdes ao
usuério. Fonte: Diretoria de Planejamento e Informacdo em Saide SPDM/PAIS

Os processos sdo monitorados a partir dos relatorios consolidados do banco de dados,
utilizando como indicador de qualidade o percentual de resolucdo das queixas recebidas por
qualquer meio, necessariamente com identificacdo do autor. Entende-se por resolugdo o
conjunto de acbes geradas por uma queixa no sentido de soluciona-la e que possa ser
encaminhada ao seu autor como resposta ou esclarecimento ao problema apresentado. Depois
de solucionada a demanda e informado ao usuario, 0s processos sdo avaliados pelo assistente
social responsavel pelo SAU, que verifica a suficiéncia das providéncias tomadas, para
finalizacdo do processo. O Assistente Social apresenta sistematicamente os resultados obtidos



aos gestores dos servicos e em relatérios mensais de prestacdo de contas aos municipios de
Sao Paulo, conforme Contratos de Gestéo.

Estes relatorios constam de dados consolidados das manifestacdes, que qualificam as
manifestacdes como: solicitacOes, reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias de forma
sistematica e periddica para avaliagdo dos dados; faz ainda a identificagdo das necessidades e
demandas sociais, tanto na dimensao coletiva quanto individual, que tem poder de transformar
em suporte estratégico a tomada de decisdo no campo da gestdo. Os dados obtidos sdo
discutidos com responsaveis pelos setores com 0s seguintes objetivos:

1. Dar conhecimento das manifestacGes dos usudrios, estimulando a capacidade de anélise e
alteracdo de procedimentos pelos responsaveis dos setores junto a sua equipe de trabalho;

2. Elaboracdo de planos estratégicos para reorganizar processos de trabalho buscando o
aperfeicoamento da qualidade e da eficicia das acBes e servigcos prestados, considerando as
questBes apontadas pelos usuérios;

3. Fortalecer as relacfes entre profissionais e usuarios, a partir da devolutiva das providéncias
tomadas junto ao usuario acerca da sua manifestacdo processada pelo SAU, proporcionando
oportunidade ao cidaddao de compreender o funcionamento do servico e entender melhor
como seus problemas individuais afetam questfes de interesse coletivo.

4. Fortalecer as estratégias de gestdo participativa, ampliando o processo do controle social e
trazendo para dentro das decisdes da gestdo as avaliacGes, as opinides e as ideias geradas
pelos usuarios dos servicos de salde.

Na analise da resposta o setor responsavel pelo SAU leva em conta se o direito do usuario foi
preservado sem qualquer tipo de violagdo. A seguir no Grafico 1 serdo apresentados os dados
coletados no periodo entre julho de 2016 a junho de 2017, onde foram acolhidas e
processadas 9.689 manifestacGes dos usuarios de unidades e servigos de salde gerenciados
pela OSS SPDM/PAIS através de contratos de gestdo e convénios firmados com Secretaria
Municipal de Saude de Sao Paulo, solidificando este canal como instrumento de participacdo
popular.
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Gréafico 1. Namero de manifestacdes acolhidas no S.A.U. SPDM/PAIS, Junho de 2016 a

Julho 2017. S&o Paulo, 2017.

Fonte: Diretoria de Planejamento e Informagdo em Saude/SPDM-PAIS, 2017.

A distribuicdo das manifestacGes dos usuarios de acordo com o tipo € apresentada na tabela a

sequir:

Tipo de Manifestacdo Quantidade
Solicitacéo 5.495
Reclamacdo 2.989
Elogio 888
Denuncia 141
Informacéo 129
Sugestéo 47

Total 9.689

Tabela 1 - Distribuicdo das manifestacdes dos usuarios por tipo, Sdo Paulo, Junho de 2016 a

Julho de 2017.

Fonte: Diretoria de Planejamento e Informacdo em Saude/SPDM-PAIS, 2017.




Ficou evidenciado que 56,71% dos usuarios entraram em contato para solicitar atendimento,
30,85% para reclamar sobre o atendimento, 9,17% para elogiar a administracdo da Unidade
ou atendimento de profissional, 1,46% para fazer uma dendncia, 1,33% para solicitar algum
tipo de informacéo e 0,49% para sugerir melhorias para o atendimento.

A tipificacdo da manifestagdo identifica o tipo de demanda apresentada pelo usuério, podendo
ser classificada em solicitacdo, reclamacéo, elogio, denuncia, informacdo ou sugestdo. Ja o
conteddo da manifestacdo, apurado através dos requisitos de completude do registro e
desmembramento deste ira identificar o assunto e sub-assunto, por exemplo; assunto
assisténcia farmacéutica / sub-assunto medicamento em falta. A correta tipificagdo da
demanda € fundamental para a qualidade do registro. Essa informacdo é importante para o
correto encaminhamento e para o tratamento da demanda, assim como para a elaboracgdo de
gelatérios gerenciais fidedignos, utilizados como instrumento de gestdo da Ouvidoria do SUS.

Os assuntos que mais se destacaram nesta apuracao, conforme as classificacdes preconizadas
no Manual de Ouvidorias do Sistema Unico de SaGde foram “Assisténcia a Saade”,
“Assisténcia Farmacéutica” e “Gestdo”, tendo sido os dois primeiros assuntos destaque das
Solicitacfes e o ultimo das Reclamacgdes. Das solicitagdes feitas pelos usuarios, 43,95%
referem-se ao assunto “Assisténcia a Saude” e 14,94% referem-se a “Assisténcia
Farmacéutica”.

As demais solicitacOes feitas representam 41,11% da totalidade e estdo dividas nos seguintes
assuntos: produtos para saude/correlatos, gestdo, assisténcia odontologica, Estratégia Saude
da Familia, Vigilancia em Saude, Cartdo em Saude, Alimento, Comunicagdo, Financeiro e
Programa Nacional de DST/AIDS.

Dentre o assunto Assisténcia a Saude identificou-se 2.415 solicitacdes referentes aos sub-
assuntos distribuidos em: 57,81% solicitacdo de Consulta/Atendimento/Tratamento, 30,77%
solicitacdo de exames e diagnosticos, 10,56% solicitacdo de Cirurgia, 0,5% solicitacdo de
internacdo e 0,37% solicitacdo de transferéncia do usuario para continuidade de seu
tratamento em outro estabelecimento de saude.

Foram realizadas 821 solicitacdo referente ao assunto Assisténcia Farmacéutica, sendo que
98,20% destas solicitagdes o usudrio se referiu ao sub-sassunto Acesso a medicamentos nas
Unidades de Salude da Atencao Basica. Quanto as reclamacdes feitas pelos usuarios, 68,62%
referem-se ao assunto “Gestdo” e¢ as demais reclamagdes representam 31,38% da totalidade e
estdo distribuidas nos seguintes assuntos, apresentados em ordem de maior incidéncia:
Estratégia Saude da Familia, Assisténcia a Saude, Assisténcia Farmacéutica, Assisténcia
Odontoldgica, Produtos para Saude/Correlatos, Vigilancia em Saude, Transporte, Cartdo SUS,
Vigilancia Sanitaria, Conselho de Saude e Financeiro.

Foram realizadas 2.051 reclamagdes referentes ao assunto Gestdo, distribuidas nos sub-
assuntos: 55,78% reclamacgfes sobre Recursos Humanos, 40,32% reclamacdes sobre
Estabelecimento de Salde, 1,95% reclamacGes sobre Recursos Materiais e 0,39%
reclamacdes sobre os assuntos: Outros, Central de Regulacdo e Saude Privada. Em relacéo
aos elogios realizados pelos usuérios, 96,%referem-se ao assunto “Gestao”, 2,% referem-se ao



assunto “Assisténcia Odontologica” e 2,% referem-se ao assunto “Estratégia Salde da
Familia”.

Dos 852 elogios referentes ao assunto Gestdo, podemos distribui-los nos sub-assuntos
conforme a seguir: 99% sobre Recursos Humanos, diretamente relacionados com a satisfagdo
em relacdo ao atendimento recebido por profissional ou equipe e 1% refere-se a
Estabelecimento de Saude e A¢bes/Programas de Salde.

A partir dos resultados avaliados, pode-se verificar um aumento de 11,92% na média mensal
do nimero de manifestacdes realizadas entre o periodo correspondente ao ano de 2016 e ao
periodo correspondente ao ano de 2017. Pode-se atribuir este aumento & ampliacdo do acesso
aos canais de ouvidoria e da divulgacdo do mesmo através de cartazes, canal 156 e do
incentivo a participacdo comunitaria na gestao do servico de salude e de conselhos gestores.

Ficou evidenciado que mais da metade dos usuérios (57%) entrou em contato para realizar
uma solicitacdo de atendimento, esse resultado sugere a existéncia de rotatividade de um
grupo especifico de usuario no acesso ao atendimento, em detrimento de uma maioria que
permanece sem acesso a esse tipo de assisténcia.

O resultado também aponta para o desconhecimento do usudrio quanto aos fluxos de
encaminhamento dentro da rede de atencdo a saude, aonde o usuario busca o canal de
ouvidoria com a intengdo de obter um encaminhamento para o seu tratamento/atendimento.

Em segundo lugar ficaram as reclamacdes, destacando-se reclamacgdes sobre recursos
humanos, evidenciando o descontentamento do usuario no atendimento prestado pelo
profissional ou pela falta do profissional, especialmente do profissional médico. Esta fatia
representa 21% do total das manifestagdes acolhidas no periodo e de 68% do total das
reclamacdes. Vale ressaltar a falta do profissional médico enquanto problema nacional para
cobertura das vagas em regides periféricas, especialmente na Atencdo Basica.

Em conformidade com as orientacGes da area de Ouvidoria da Secretaria Municipal de Salude
de Sdo Paulo, a Organizacdo Social de Salde avalia os indicadores do SAU/Ouvidoria e
encaminha acdes de acordo com a incidéncia e prevaléncia das manifestacGes registradas
pelos usuarios dos servi¢cos de Saude.

Mensalmente o setor responsavel elabora e encaminha relatorios descritivos contendo as
providéncias e encaminhamentos adotados pelos gestores dos servicos de todas as
manifestacdes acolhidas naquele periodo, subsidiando as areas estratégicas na tomada de
decisdo.

A cada trimestre é realizado pela OSS um relatério com o consolidado das manifestacdes
recebidas por servico e por contrato de gestdo, acompanhado de evidencias que comprovem
acles intersetoriais encaminhadas no periodo, visando minimizar e/ou corrigir falhas de
processo, no caso das reclamacoes e solicitacdes que foram consideradas procedentes. Estas
acOes sdo vinculadas a um Plano de Acdo, que é avaliado pela Supervisdo Técnica de Saude
da Secretaria Municipal de Sadde responsavel pelo servico de saide. Os dados permitiram
verificar a importancia deste instrumento para desencadear nos equipamentos de salde
gerenciados pela SPDM/PAIS acOes de aperfeicoamento dos servicos. Diante disso 0 SAU se



legitima como um dos principais canais para a democratizacao das relagdes institucionais com
a sociedade, além de se constituir como uma ferramenta indispensavel ao Programa Nacional
de Humanizacdo, atuante dentro da gestdo participativa e compartilhada onde seu foco
estratégico é a satisfacdo do usuario nos servigos prestados pela instituicao.

Conclusao:

Os achados deste estudo possibilitaram conhecer a percepcdo dos usuarios em relacdo ao
atendimento no servico de satde e indicam um amplo campo para atuacdo em melhorias do
servico e de atividades de promocdo a saude. O estudo demonstrou a importancia das
ferramentas de ouvidorias para a participacdo do usuario na gestdo do servico e reconhece 0
Servico de Atendimento ao Usuario enquanto instrumento de gestdo das Unidades e Servicos
de Saude Publica.
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