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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisao de Ouvidoria do SUS é a instancia gestora e a referéncia
técnico-administrativa da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao
Paulo. A Rede é composta por 60 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Saude e suas
respectivas Supervisdes Técnicas de Saude, nos hospitais da rede
municipal de saude, no Hospital do Servidor Publico Municipal e no
Servico de Atendimento Médico de Urgéncia (SAMU).

Fundamenta-se no Decreto SMS.G 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal de Saude e na Portaria SMS.G n©
166 de 15/04/2021, que estabelece a estrutura da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo.

A Rede tem por missao viabilizar os direitos dos cidadaos de serem
ouvidos e terem suas manifestacdes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracao as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestagdes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessarias para que haja o integral cumprimento no
disposto nas legislagoes.

A elaboracdo de relatoérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestao existentes, como
relatérios anuais e semestrais da Rede e Boletim Ouvidoria em Dados
de periodicidade mensal. Torna-los publicos na pagina da Rede de
Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saude é uma forma de
apresentar as atividades desenvolvidas e tem a finalidade de produzir
informagdes que subsidiem o gestor na tomada de decisbes para
proporcionar melhorias nos servigos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS
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1. Panorama Geral do periodo

A Supervisao Técnica de Saude de Campo Limpo (STS/CL) tem uma
populacdo estimada em 701,055 hab., (PREFEITURA SP, 2022). De
acordo com os dados € a supervisdo de saude mais populosa da
cidade de Sdo Paulo e atualmente dispde 54 servicos de saude do
SUS.

A STS/CL, em consonancia com a Portaria da Secretaria Municipal de
Saude n°: 166/2021, estd em processo de organizacao da equipe de
profissionais para ouvidoria, garantindo profissional exclusivo para a
fungdo, visando estreitar vinculos entre a STS/CL, os(as)
ouvidores(as) das unidades de saude, além de fortalecer a ouvidoria

no territorio.

Pontuamos que esta em construgao para locagdo um novo prédio
para STS/CL e UVIS/CL no distrito do Capao Redondo, visando
facilitar o acesso da populacao, dos(as) trabalhadores(as) dos
servicos e também garantir melhores condigdes de trabalho aos(as)

servidores(as)/trabalhadores(as).
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2. Nimero de manifestacoes - Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas
pela Ouvidoria STS/CL, Rede de Ouvidorias SUS -
SMS-SP - Série historica mensal - 1° trimestre 2024.

média; 495
\e505 >19
762
JAN FEV MAR

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

No primeiro trimestre de 2024, a STS/CL recebeu 1.486 ouvidorias,
contabilizando 505 em janeiro, 462 em fevereiro e 519 em marco,
com a média mensal de 495 manifestacdes (Banco de Dados
OUVIDOR SUS, 08/04/2024). O total de manifestacdes contemplam
os trés distritos da STS/CL, sendo: Campo Limpo, Capao Redondo e
Vila Andrade. Nesse ultimo estd a comunidade de Paraisopolis, com

populacao estimada em 100 mil habitantes e 18.912 domicilios.

3. Meios de atendimento
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Total de manifestagcoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS/CL - CRS Sul -
Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP,
classificadas por meio de atendimento 1°
trimestre 2024.

TOTAL GERAL 1486
TELEFONE 1328
FORMULARIO WEB 126

CORRESPONDENCIA OFICIAL | 16
PESSOALMENTE | 12

EMAIL | B
APLICATIVO E-SAUDE | 1
0

0 200 400 600 800 1000120014001600

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

E continuo o trabalho de divulgacdo nas unidades de saude dos
canais oficiais para registrar manifestagdes de ouvidorias nos servicos
da STS/CL, somada as orientacdes dadas aos(as) municipes pelas
equipes de saude. Do total de 1.486 ouvidorias, 1.328 foram via
telefone, 126 via formulario web, 16 via correspondéncia oficial, 12
pessoalmente na Coordenadoria Regional de Saude Sul - CRS/Sul e 1
via aplicativo e-saude. Temos recebido na STS/CL ligacdes de como
realizar a manifestagao via internet, em especial, de familiares de
pessoas idosas, que buscam auxilid-las. Outra questdo recorrente
apontada no territério pelos (as) municipes é a dificuldade ou
morosidade em conseguir registrar a manifestacao pela Central
SP156.

4. Classificacao das manifestagcoes
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Total de manifestacoes recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS/CL- Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP, por Tipologia
1° trimestre 2024.
SOLICITACAO 834
RECLAMACAO 439
ELOGIO 169
DENUNCIA [™ 36
INFORMACAO | 4
SUGESTAO | 4

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

A classificagao das manifestacoes amplia a qualidade na comunicacao
com cidadao (a), sendo um dos marcadores para analisar e concluir
as manifestagbes. Durante o primeiro trimestre/2024, a STS/CL
recebeu 834 solicitagdbes, 436 reclamagbes, 169 elogios, 36

denuncias, 4 informacoes e 4 sugestoes.

A manifestacao individual detalha a experiéncia do(a) municipe no
SUS, entretanto, pode representar a vivéncia de mais pessoas, nao
sendo, necessariamente, uma experiéncia isolada. Assim,
consideramos que as manifestacdes podem atuar como instrumentos
na melhoria da qualidade dos servicos e na ampliacao na garantia de
direitos.

5. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes
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As 834 solicitacdes registradas no primeiro trimestre de 2024

correspondem a 56 % do total.

As solicitacdes concentram-se no assunto ASSISTENCIA A SAUDE
(78%). Neste assunto, 69% sao relativas a Consultas/Tratamento e
18% a Cirurgias e 13% soma-se a Diagndstico por endoscopia,
Diagnostico  por ressonancia magnética, Diagndstico  por

ultrassonografia e demais demandas.

No final de 2023 a maquina de ressonancia magnética foi substituida
e instalada no Hospital Municipal do Campo Limpo, o que gerou
reducao nas manifestacoes de solicitagdes desse exame. Observando
essa situagao - podemos analisar que as manifestagdes retratam de

maneira fidedigna a realidade do SUS no territorio.

No processo de conclusao das manifestacoes na STS/CL faz-se
necessario consultarmos o Sistema Siga Saude com frequéncia, para
verificagcdes e confirmacdes. Vale destacar o papel importante dos
setores de regulacao nas unidades do SUS, com destaque a inclusao
€ 0 monitoramento dos variados encaminhamentos para

especialistas, cirurgias, entre outros.
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Manifestagoes classificadas na tipologia
SOLICITAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS/CL- Rede de

Ouvidorias SUS - SMS - SP
19 trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE 652
PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 60/46
(o]
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA [ 29

DEMAIS DEMANDAS [* 29

ol 1 1 1 |
0 100 200 300 400 500 600 700

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Manifestacdes classificadas na tipologia
SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE,
recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
STS/CL- 1 Trimestre 2024.

CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATA
MENTO

449

CIRURGIA
DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO POR ENDOSCOPIA

DIAGNOSTICO POR
RESSONANCIA MAGNETICA

DIAGNOSTICO POR ULTRA-
SONOGRAFIA

DEMAIS DEMANDAS

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Os dados revelam que o acesso as consultas e tratamentos sdo os
pontos mais frageis, somada as cirurgias, que quando nao realizadas
podem agravar a condicdao de salde e gerar outras demandas. Assim,

mostra-se primordial a continuidade e o fortalecimento da articulagao
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dos diversos setores do SUS - SMS, CRS/SUL, ouvidoria, regulacao,
servicos de salde, gestdo participativa, interlocucdes das O.S.S e da
STS/CL, entre outros.

A Politica Nacional de Atencao Basica - PNAB/Portaria N° 2.488, de
21 de outubro de 2011, enfatiza a importancia da Intersetorialidade
para uma abordagem integral e que impacte na situacdo de saude e
autonomia das pessoas e nos determinantes e condicionantes de
saude das coletividades (COSTA, 2022). Sendo importante trabalhar
em rede com os servigcos do SUS e outras politicas publicas, como

assisténcia social, educagao, entre outros.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 386 Reclamagoes registradas no periodo correspondem a 30% do
total. As reclamacgdes concentram-se no assunto GESTAO (88%).
Neste assunto, 61% sdo relativas a Estabelecimento de salude e 36%

a recursos humanos e 4% demais demandas.

A concentracao de reclamagoes sobre a Gestdao dos servicos nos
alerta sobre a necessidade de continuar a investir na formagao dos
trabalhadores(as) e na defesa do SUS, cuja construcdo histdrica
respalda-se em uma politica publica de direito e universal. A
educacao permanente dos(as) trabalhadores(as), a humanizacao no
SUS - sao mecanismos que favorecem o cotidiano do trabalho e

visam garantir a qualidade aos(as) usuarios(as) dos servicos.

A Politica Nacional de Humanizacao da Gestao e da Atencao (PNH) é
uma estratégia de fortalecimento do SUS, em curso no Brasil desde
meados de 2003. O objetivo é a melhoria da qualidade da atencédo e
da gestao da saude no Brasil, por meio do fortalecimento da

Humanizacdo como politica transversal na rede (BRASIL, 2008).
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Manifestagoes classificadas na tipologia
RECLAMAGAO, por assunto, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria STS/CL - Rede de
Ouvidorias SUS - SMS-SP 1° trimestre 2024.

X 386
, G,ESTAO 389,
ESTRATEGIA DE SAUDE DA 16

FAMILIA (ESF) 4%

ASSISTENCIA A SAUDE | 280/
(o]

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA ‘22/0

OUVIDORIA DO SUS 15}0
- 16
DEMAIS DEMANDAS [¥,1
0
0

A
0
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

Manifestagdes classificadas na tipologia
RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou
registradas pela STS/CL- 1 Trimestre 2024.

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

61%

RECURSOS HUMANOS

36%

l 14
DEMAIS DEMANDAS
4%

-0

S0 N

0 50 100 150 200 250

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

No decorrer do primeiro trimestre/2024 enfrentamos a epidemia da
dengue, que gerou alta demanda para os servicos, com destaque:

AMA Pirajussara, AMA Vila Prel e Pronto Atendimento Jd. Macedonia,
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gerando maior tempo de espera, com aumento de pessoas
precisando de atendimento. Esse processo repercutiu nas

manifestacoes de reclamacdes na STS/CL.

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS
Foram registrados 169 elogios no primeiro trimestre de 2024,
correspondendo a 11% do total. A média mensal foi de 11% de
elogios. Desse montante, 76% sao referentes ao assunto Gestao;

12% Assisténcia odontoldgica e 12% Estratégia de Saude da Familia.

Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por
assunto, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
STS/CL - Rede de Ouvidorias SUS - SMS-SP - 1°
trimestre 2024.

GESTAO
A , 20
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA -

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA - 20
(ESF)

0 20 40 60 80 100 120 140

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/04/2024

O elogio é uma importante forma de reconhecimento do trabalho da
unidade, das equipes e do trabalhador(a) do SUS. A cidade de Sao
Paulo adotou a ouvidoria positiva - Gente que faz o SUS, que garante a

certificacao aqueles(as) que receberam o elogio.
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8. Analise de Prazo de Resposta

Total e porcentagem de solicitagGes e reclamagdes respondidas pelas unidades de salde em até 20 dias - Supervisdo Técnica de Saude

Campo Limpo - 1° trimestre 2024

TOTAL DE
RESPONDIDOS EM ATE SOLICITACOES/

CNES Padronizado 20 DIAS RECLAMACOES PERCENTUAL
2028816 CAPS ADULTO Il JARDIM LIDIA o 2 026
2752417 UVIS CAMPO LIMPO / CAPAO REDONDO 1 4 25%
2774763 UBS ARRASTAO - DR. FRANCISCO SCALAMANDRE SOBRINHO 29 33 88%
2786745 UBS ALTO DO UMUARAMA 33 33 100%
2786842 UBS CAMPO LIMPO 48 48 100%
2787318 UBS JARDIM COMERCIAL 42 45 93%
2787393 UBS JARDIM GERMANIA 14 15 93%
2787563 UBS JARDIM LIDIA 21 23 91%
2787571 AMBULATORIO DE ESPECIALIDADES JARDIM MARCELO 52 67 78%
2787636 UBS JARDIM MITSUTANI 54 56 9626
2787768 UBS JARDIM SAO BENTO a7 a7 100%
2788187 UBS PARAISOPOLIS | 11 11 1002%6
2788268 UBS PARQUE ARARIBA 64 64 100%
2788314 UBS PARQUE ENGENHO 11 22 23 96%
2788322 AMA/UBS INTEGRADA PARQUE FERNANDA 41 41 100%
2788381 UBS PARQUE REGINA a7 a7 100%
2789191 UBS VILA PRAIA - DR. VITORIO ROLANDO BOCCALETTI 32 34 9426
2789205 AMA/UBS INTEGRADA VILA PREL - PROF. ANTONIO BERNARDES DE OLIVEIRA 54 55 98%
3317102 SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CAMPO LIMPO 3 13 23%
3614948 UBS LUAR DO SERTAO 12 12 100%

367044 CEO II CAPAO REDONDO 7 7 100%
3956946 UBS JARDIM OLINDA 24 26 92%
3956954 UBS PARAISOPOLIS I1I 29 30 97%
4049918 PA MIUNICIPAL JARDIM MACEDONIA 5 5 100%
5620341 UBS JARDIM MAGDALENA 33 33 100%
5695813 UBS JARDIM MARACA 32 34 9426
5992842 CENTRO DE REFERENCIA A DOR CRONICA PQ MARIA HELENA =) =) 100%
6039111 UBS JARDIM HELGA 41 41 1002%6
6194974 AMA ESPEC CAPAO REDONDO 103 107 96%
6195008 UBS JARDIM MACEDONIA 19 20 95%
6218830 AMA CAPAO REDONDO 32 32 100%
6329527 UBS JARDIM DAS PALMAS 32 32 100%
6365817 UBS JARDIM ELEDY 21 23 91%
6380417 UBS JARDIM VVALQUIRIA 18 18 1002%
6564410 UBS PARAISOPOLIS 111 23 23 100%
6879799 CAPS ADULTO IIl PARAISOPOLIS 2 2 100%
6998178 HOSPITAL DIA - CAMPO LIMPO 131 134 98%
7497865 CAPS INFANTOJUVENIL Il CAMPO LIMPO 11 11 1002%6
9335560 CER IIl CAMPO LIMPO (o] 8 0%
9882170 AMA ESPEC PEDIATRICAS CAMPO LIMPO 71 71 100%
2786850 EMAD CAPAO REDONDO 1 1 100%
6131670 AMA JARDIM PIRAJUSSARA 24 24 100%
6728626 AMA PARAISOPOLIS 7 7 100%

7497857 CAPS AD Il CAMPO LIMPO 1 1 100%
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No primeiro trimestre de 2024 a STS/CL recebeu 1.349
manifestacdes de Solicitacdes e Reclamacgdesi. Foram respondidas
dentro do prazo estipulado de 20 dias o total de 1.303 manifestacoes.
Do montante de 44 unidades analisadas na tabela, 05 unidades nao

atingiram 80% das demandas respondidas em até 20 dias.

No decorrer do primeiro trimestre de 2024 tivemos o aprimoramento
na construcdo do trabalho com as ouvidorias na STS/CL,
considerando que até final de 2023 esse trabalho era realizado pela
equipe de ouvidoria da CRS/Sul. Atualmente temos pontos que
necessitam de melhorias, entre os quais, estd o prazo para conclusao
das manifestacdbes em até 20 dias. Devido algumas conjunturas,
sendo, a epidemia da dengue, o aprendizado para o manejo do
Ouvidor SUS pela STS/CL, o processo de transicao de prédio, foram

elementos importantes que influenciaram no trabalho e prazos.

Observacao da unidade sobre a analise dos prazos de

resposta:

Ainda referente ao quadro acima sobre unidades que nao cumpriram
a meta, faz-se necessario esclarecer que os dados desse relatério
foram extraidos no inicio de abril de 2024 (08/04/2024) e se refere
ao trimestre contendo inclusive o més imediatamente anterior,
marco. Sendo assim, as demandas do final do trimestre que ainda
nao estavam concluidas na data da extracao dos dados, 08/04/2024,

aparecem aqui como atrasadas.

Para que esses dados fossem extraidos com precisdo, seria
necessario utilizarmos o banco de dados do més de maio e ndo do

més abril, como foi feito.

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

! Nesse indicador foram excluidas as manifestacdes de Elogio, Denuncias e Sugestoes.
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e Quantidade de demandas recebidas no periodo;

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo
periodo;

e Principais problemas identificados;

A STS Campo Limpo recebeu 1486 manifestacdes no periodo
Foram avaliadas 131 manifestagoes

Nas manifestacbes avaliadas os problemas identificados foram 10

demandas devolvidas

9 manifestagdes devolvidas por resposta incompletas

3 manifestacdes foram tramitadas incorretamente

3 manifestagdes foram concluidas fora do prazo e

5 manifestagdes foram concluidas com mais de 20 dias.

SugestdOes para melhoria (dentro da governabilidade de ouvidoria e

fora da governabilidade de ouvidoria):

Continuar orientando o0s gestores das unidades Diretas e a
interlocucao da OS a cumprir os prazos, bem como oferecer resposta

de qualidade para as manifestagoes.

10. Plano de acao

Mesmo com as limitagOes citadas, conseguimos avangos importantes
durante o primeiro trimestre de 2024. Em destaque, temos a
construcao/consolidacdao do trabalho articulado com os(as) gerentes
das unidades e interlocutoras das 0SS, visando a analise conjunta
das manifestacbes e a busca de estratégias para aprimorar a
qualidade nas tratativas das ouvidorias. O trabalho articulado
também ocorreu de maneira intensa com a Ouvidoria da CRS/Sul,
com orientacdes e muita disponibilidade e eficiéncia da equipe em

instruir a profissional de ouvidoria da STS/CL.
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Iniciamos o trabalho para melhorar o prazo, com apresentagao do
tema Ouvidoria nas reunides de gerentes da STS/CL, e é
imprescindivel, a continuidade desse trabalho, somado aos
atendimentos individuais dos (as) gerentes e demais ouvidores(as). A
mudanca da STS/CL para prédio definitivo é outro ponto que ira
contribuir para o trabalho da ouvidoria, com a garantia de espaco

reservado e adequado.

Planejamos consolidar um processo de educacao permanente em
ouvidoria, com reunides periddicas com ouvidores(as) das unidades
de saude da STS/CL, com analise de manifestacdes ja realizadas, as
melhores formas de manejo, incluindo o contato com municipe e as

formas mais adequadas de comunicagao.



Quadro Resumo dos Planos de Agao para melhoria:

O qué (What?)

Educacao

permanente

Porque (Why?)

media

Como (How?)

Encontro com
ouvidores(as) para
formacao - com leituras
de artigos sobre o tema,
videos, troca de
vivéncias, anadlise de
manifestagdes, visando
buscar as melhores
respostas,
encaminhamentos e
conclusoes. Refletir
sobre a comunicagao
assertiva, na perspectiva
da mediacao.

Relatério Rede de Ouvidorias SUS — 12 trimestre de 2024 — CRS Sul - STS Campo Limpo

Quando
(When?)

Encontros
bimestrais

Quem (Who?)

Com gerentes das
unidades e demais
ouvidores(as).

Nivel
Cumprimento
Status

A iniciar

de

Apresentagdo tema

Ouvidoria
de
unidades

reunido
gerentes

Atualizar
informagdes sobre
ouvidoria, reforcar
prazos e qualidade
das respostas.

Com apresentagdo de
dados sobre a ouvidoria
da STS/CL - reforgando
0s pontos positivos e
ressaltando as
necessidades de
melhorias.

Bimestral

Com Supervisor da
STS/CL,

assessores e
gerentes das
unidades.

Em andamento
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data Nome evento Objetivo do evento Participante
01/03/2024 Curso - tratamento de | Comunicagao nao violenta; | Regiane A. de Oliveira Peixoto
Conflitos - Mediagao - turma | mediagcao de conflitos
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o periodo

analisado
O trabalho da ouvidoria na STS/CL no primeiro trimestre/2024
retratou as necessidades da populagao quanto ao SUS. E importante
analisar que as ouvidorias sdao termdmetros dos problemas
enfrentados no territorio e necessitam da continuidade das acdes dos
diversos segmentos, com destaque: trabalhadores(as) do SUS,
STS/CL, CRS/SUL, SMS e instancias superiores.

A ouvidoria na cidade de Sao Paulo vem alcangcando cada vez mais a
participacao dos cidadaos(as), gerando a compreensao da saude
como um direito universal. Esse processo é importante e destaca a
necessidade de ampliacado do quadro de pessoas no trabalho

cotidiano com as ouvidorias.

A tratativa das manifestacdes requer formagao continuada dos(as)
trabalhadores(as), visando a qualidade nas respostas e o0s
encaminhamentos mais assertivos, processo que temos adotado na
STS/CL com amplo apoio da Ouvidoria da CRS/Sul.

Regiane A. de Oliveira Peixoto
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13. Consideracoes do gestor sobre o periodo

analisado
A Supervisao Técnica de Saude de Campo Limpo possui no conjunto
de seus trés distritos administrativos, uma das maiores populagdes
do Municipio de Sao Paulo. Em grande parte, esta populacao é
composta por pessoas com dgrande vulnerabilidade social e que

dependem do SUS para o trato de sua saude.

Para atender essa populagdao € necessario um grande numero de
servicos variados com um enorme contingente de trabalhadores.
Neste contexto a opinidao dos usuarios é fundamental para o
aprimoramento e evolugdao dos equipamentos que prestam

atendimento e cuidam da saude dessa populacdo.

Dessa forma, solicitagdes, queixas, elogios, denuncias, solicitacdo de
informagdoes e sugestdes, contribuem para alcangarmos o0 nosso
objetivo que é o atendimento dos nossos municipes em suas

necessidades de saude, com exceléncia.

A andlise dos dados nos mostra que existem situacdes geradoras de
manifestacoes que fogem da nossa governabilidade, como por
exemplo, o aumento dos casos de dengue e suas consequentes
demandas. Também existem situagdes causadas por quebra ou
obsolescéncia de equipamentos que podem ser evitados com uma

manutencgdo preventiva e analise da vida util do equipamento.

Todavia, proporcionalmente, a grande maioria dos eventos sao
relativos ao quesito Gestao e, portanto, sua solucao passa pela
atuacdo direta das Unidades/Parceiros, Supervisdo de Saude e

Coordenadoria Regional de Saude.

Estamos avancando na andlise e tratativa das demandas e cientes da
importancia deste instrumento para o aprimoramento do atendimento

em saulde. Entretanto, para que isto possa ser uma realidade plena,
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temos a necessidade do incremento de pessoal, além de capacitacoes

voltadas aos diversos niveis de atendimento ao publico.

Dr. Rogério Mattos Hochhei
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14. Glossario

SOLICITAGAO:

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

RECLAMACAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as acdes e/ou servicos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A nao prestacao de um servico publico de saude;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragéo, de satisfacao ou agradecimento por servico prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA:

Manifestacdbes que indiguem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdao 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 funcdo publica.

INFORMAGAO:
Manifestacdes ou pedidos de informacao que demandem instrugcao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO )
Proposta de acdao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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15. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS ai

CIDADE DE SAQ PAULD

Como entrar em contato com
a Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de Sao Paulo ?

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

T

Acesse o formulario web pelo QR Code
ou pelo link:
http://fouvprod02.saude.qov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria [Eﬂ’ @ gt
localizada em uma das Supervisdées ~ :
Técnicas de Saude (S5TSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

hitps:/fwww.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328

CIDADE DE
sAD
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16. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS
Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria

como ferramenta de gestao, os seguintes documentos foram disponibilizados
na pagina da Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.

php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.

php?p=323017

LEGISLACOES

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.
php?p=267336



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

