4° TRIMESTRE
2024

RELATORIO
OUVIDORIA

UNIDADE DA REDE DE OUVIDORIAS SUS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO

CIDADE DE

SUS [ ] REDE DE @ ¥ =
_- OUVIDORIAS &F SAO PAULO

SAUDE



Unidade: COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO

Endereco: Rua Libero Badard, 282 - 9° Andar - Centro - CEP:
01008-000

E-mail: crscentrogabiente@prefeitura.sp.gov.br

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi

Criacao, diagramacao e revisao: Maria Lucia Bom Angelo, Adriana Fernanda
Peres, Leonardo V. Oguchi, Dora Alves Guimaraes Aaltonen e Marina Mota Silva

Nucleo de Gestdo do Conhecimento — NUG — Divisdao de Ouvidoria do SUS

Ficha Catalografica
Sé&o Paulo (SP). Secretaria Municipal da Saude. Secretaria Executiva de Regulagdo,
Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias. Coordenadoria de Controle Interno COCIN. Divisao
de Ouvidoria. Relatérios Trimestrais das Unidades da Rede de Ouvidorias SUS 2024 - Ano
I, n° 4, fevereiro/2025. Sao Paulo- SP. Secretaria Municipal da Saude, 2025, 42p.

1.Participacdo Social 2. Defesa do Paciente 3. Direitos do Paciente 4. Etica

5. Sistema Unico de Salude (SUS) 6. Administracio em Salde 7. Transparéncia




Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2024 - CRS Centro

Prefeito do Municipio de Sao Paulo

Ricardo Nunes

Secretario Municipal da Saude

Luiz Carlos Zamarco

Secretario Adjunto

Mauricio Serpa

Chefe de Gabinete

Roberto Carlos Rossato

Secretaria Executiva de Regulacao, Monitoramento, Avaliacao
e Parcerias

Benedicto Accacio Borges Neto
Coordenadoria de Controle Interno — COCIN

Antonio Carlos Franco

Divisao de Ouvidoria do SUS

Rosane Jacy Fretes Fava

Coordenadoria Regional de Saude Centro
Paulete Secco Zular

Ouvidor
Ary Barbosa Marques



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2024 - CRS Centro

Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdo 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 Supervisoes 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 manifestagdoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdao as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestdao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessarias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagoes.

A elaboracao de relatérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestao existentes, como
relatorios 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 decisdes para
proporcionar melhorias nos servicos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Rosane Jacy Fretes Fava
Ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS
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1. Perfil da Unidade de Saude

A Coordenadoria Regional de Saude CRS Centro abrange duas
Supervisoes Técnicas de Saude: Santa Cecilia e Sé. Da populacao
residente na regiao Centro, 56% depende exclusivamente do SUS.
Com relacao aos idosos, 84.272 utilizam o servico, e representam
19% da populacao geral do Municipio de Sao Paulo.

A regiao tem a maior concentracao de imigrantes de Sao Paulo:
11.735 (54%), dos 21.674 imigrantes residentes no municipio.
Merece destaque na Regidao Central a densidade populacional de
pessoas em situacao de rua, bem como a alta concentracao de
dependentes quimicos. A populacao flutuante da regido é de 2,5
milhdes de pessoas, entre trabalhadores e frequentadores do
comércio diversificado, multiplos servigcos e pontos culturais e de
entretenimento (Fonte: Tabwin/CEInfo - Pop. Projetada Fundagao
SEADE 2021).

A CRS Centro conta com os seguintes equipamentos de Saude: 8
Unidades Basicas de Saude - UBSs; 2 Unidades de Vigilancia em
Saude - (UVIS Sé e UVIS Santa Cecilia); 1 Pronto Socorro Geral
(Pronto Socorro Municipal Dr. Alvaro Dino de Almeida); 4 Pronto
Atendimentos (AMA Boracea Dr. Luiz Bacalla, AMA Complexo Prates,
AMA Sé e UPA Vergueiro); 1 Policlinica (AMA Especialidades Dr.
Humberto Pascale - Santa Cecilia); 10 Clinicas / Centros de
Especialidades (Centro de Cuidados Odontoldgicos, Centro de
Referéncia da Dor Cronica Bom Retiro, Centro de Especialidades
Odontoldgicas Prof. Alfredo Reis Viegas, CER III Sé, Centro de
Referéncia Populacao Transexuais e Travestis Janaina Lima, CR ST
André Grabois, CRPICS Sé Praticas Integrativas e Complementares
em Saude Sé, CTA Henfil Henrique de Souza Filho, SAE DSTAIDS
Campos Eliseos e URSI Centro); 2 Unidades de Apoio de Diagnose e
Terapia (Associacao Brasileira de Portadores de Hepatite - ABPH e
Unidade de Diagndstico por Imagem Sé); 7 Centros de Atencao
Psicossocial - CAPS; e 1 Unidade Mdvel Terrestre (6nibus de Odonto
da CRS Centro).

A regiao abrange 25,20 km?2, com os seguintes distritos e respectivas
areas:

DISTRITO AREA Bela Vista 2,60 km?

Bom Retiro 4,00 km?2
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Cambuci 3,90 km?2
Consolacao 3,70 km?2
Liberdade 3,70 km?2
Republica 2,30 km?2
Santa Cecilia 3,90 km?2
Sé 2,10 km?2

TOTAL 26,20 km?2

Na CRS Centro situam-se 8 UBS, com as seguintes equipes:

UNIDADES ESF CnhnR ESB EMULTI EMAD
EAP

UBS Bom Retiro 5 0 1 1 1 0
UBS Boracea 4 0 8 1 1 0
UBS Cambuci 4 3 0 2 1 1
UBS Humaita 3 3 0 1 1 0
UBS NS do Brasil 3 2 1 2 1 0
UBS Republica 6 0 1 2 1 0
UBS Santa 4 3 3 1 1 1
Cecilia

UBS Seé 6 0 3 1 1 0
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Legenda:

ESF - Estratégia da Saude da Familia

EAP - Equipe de Atencdo Primaria

CnR - Consultoério na Rua

ESB - Equipe de Saude Bucal

EMulti - Equipe Multidisciplinar

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar

EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

Mapa Distrital da Coordenadoria Regional de Saide Centro

A Coordenadoria Regional de Saude Centro tem como parceria e
contrato com a Organizagao Social AFNE - Associacao Filantropica
Nova Esperanca.

Objetivo da contratagao: Gerenciamento e execugao de acdes e
servicos de saude em unidades de saude da Rede Assistencial da
Coordenadoria Regional de Saude Centro.

Inicio da vigéncia do contrato: 16/11/2021

Término da vigéncia do contrato: 16/11/2026

Dados Gerais: Histérico / Linha de Servico

AFNE - Associacao Filantropica Nova Esperanca

Somos uma entidade filantropica, fundada em 2003, dedicada ao
desenvolvimento e gestdo de servicos de salde em Sdo Paulo (SP),
Nova Iguacu e Niteroi (RJ).

A partir do contrato firmado com a Prefeitura do Municipio de Sao
Paulo, por meio da Secretaria Municipal da Salude, somos
responsaveis pela gestao das unidades de saude em todo o centro da
cidade. Estamos presentes em 30 equipamentos e 24 servigos,
distribuidos entre as dareas de atencdo basica, especializada,
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psicossocial (incluindo alcool e drogas), hospitalar, urgéncia e
emergéncia. Nosso objetivo é desenvolver, por meio da salude e do
cuidado, o potencial fisico e psicossocial de cada individuo,
especialmente em uma regiao vulnerabilizada como o centro de Sao
Paulo.

Atendimentos basicos em pediatria, ginecologia, clinica geral,
enfermagem e odontologia. Nossos servicos incluem consultas
médicas, inalagdes, injecbOes, curativos, vacinas, coleta de exames
laboratoriais, tratamento odontolégico, além de encaminhamentos
para especialidades e fornecimento de medicagao basica.

Atencao Basica

Unidades: UBS Bom Retiro, Boracea, Santa Cecilia, Cambudi,
Humaitd, Nossa Senhora do Brasil, Republica e Sé.

Ama Boracea, Complexo Prates, Especialidade Santa Cecilia e Sé.

Cada unidade conta com uma equipe multidisciplinar composta por
médicos clinicos, psiquiatras, psicélogos, terapeutas ocupacionais,
enfermeiros, técnicos de enfermagem, educadores fisicos, assistentes
sociais, oficineiros e redutores de danos. Oferecemos atendimentos
individuais ou em grupo, incluindo familiares, reabilitagao
psicossocial, educacao em saude, e oficinas terapéuticas, entre outros
Servigos.

Centros de Atencgdo Psicossocial (CAPS).

Nossos servicos de saude mental a comunidade sdo realizados por
meio de equipes multiprofissionais que atuam de forma
interdisciplinar. O foco principal é proporcionar o bem estar e cuidado
a saude mental.

Unidades:

CAPS Adulto III Sé, Infanto Juvenil III Sé Amorzeira.
CAPS AD III E IV

Unidades:

CAPS AD IV Redencao, AD III Prates. AD III Centro, AD III Arménia,
AD III Boracea.
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UPA Vergueiro

A unidade conta com consultérios, salas de avaliagao de risco, servico
social, posto de enfermagem, quartos de isolamento, recepgao e
salas de espera, entre outros espacos. No local, estabilizamos os
usuarios e realizamos a investigacdao diagndstica inicial para
definirmos a conduta necessaria para cada caso.

Pronto Socorro Municipal DR. Alvaro Dino de Almeida Sao
Paulo (SP) PS Barra Funda

Oferecemos servicos de clinica médica, pediatria, cirurgia geral,
ortopedia e odontologia, além de leitos de observacao para adultos e
pediatricos, e uma sala de emergéncia para estabilizacdo de casos
graves, além de dispor de ambulancia.

Centro de Referéncia de Atencdao a Saude das Pessoas
Transexuais e Travestis Janaina Lima

Nesta unidade atendemos as necessidades da populacdo transexual e
travesti em um ambiente seguro e acolhedor, encaminhando usuarios
para cirurgias de afirmacdao de género e contam com uma equipe
multidisciplinar de endocrinologistas, ginecologistas, obstetras e
psiquiatras, proporcionando uma abordagem abrangente da saude.

Dispomos de 11 consultérios, que oferecem um cuidado centrado nas
necessidades da pessoa trans.

Centro de Cuidados Odontologicos (CCO)

Nesta unidade nos dedicamos exclusivamente ao tratamento dentario
de pessoas encaminhadas por outras unidades de saude da regido e
do municipio inteiro. Objetivamos tornar o acesso aos servigos
publicos de saude odontoldgica mais facil e democratico.

Servico de Cuidados Prolongados (SCP AD)

No Servico de Cuidados Prolongados - Alcool e Drogas (SCP-AD),
pioneiro no Brasil, buscamos reinserir os usuarios na sociedade,
abordando os aspectos bio-psicossociais e econOmicos.

Dedicado especialmente para aqueles que demonstram interesse no
tratamento durante abordagens em cenas de uso, como na
Cracolandia, nossa missao é conduzida pelas equipes do Redencdo na
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Rua, Servico Integrado de Acolhimento Terapéutico (SIAT) Arménia,
Emergencial e Glicério, e CAPS AD (Alcool e Drogas) IV Redencdo.

CREDOR - Centro de Referéncia para Atendimento Integral as
Pessoas com Dores Cronicas

Nossa proposta com os usuarios dessa unidade é ndo apenas tratar
os sintomas, mas abordar a dor cr6nica de maneira abrangente,
visando melhorar a qualidade de vida dos usuarios. Além dos
tratamentos médicos com medicamentos convencionais, oferecemos
grupos de automassagem, autocuidado e descompensagao postural
como terapias alternativas. Essas iniciativas visam proporcionar
ferramentas adicionais para gerenciar e melhorar a condicao,
promovendo a autonomia e o bem-estar.

Centro Especializado em Reabilitacdo (CER III SE)

Unidade dedicada ao atendimento especializado de pessoas que
precisam de reabilitacdo, com a missdao de desenvolver o potencial
fisico e psicossocial de cada individuo. Realizamos diagndstico e
tratamento, sendo referéncia em uma diversidade de modalidades de
reabilitacdo: fisica, intelectual e auditiva.

Fonte: Book Institucional, cedido pela AFNE.

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

O 49 trimestre de 2024 registrou uma diminuicao de 12% nas
demandas em relacao ao trimestre anterior.

Analisando o panorama geral do periodo, segue em continuidade
aos anteriores, onde os registros das demandas em sua grande
maioria sao referentes a Gestdo, Assisténcia a Saude, em
seguida Vigilancia Sanitaria.

Gestao:Demandas relacionadas a administracdo, organizagao e
funcionamento geral.
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Assisténcia a Saude: Demandas relacionadas ao atendimento
médico, servicos de saude e bem-estar dos cidadaos.

Vigildncia Sanitaria: Demandas relacionadas a fiscalizacdo e
controle de produtos e servicos que podem impactar a saude da
populacao.

2.2. Retrospectiva 2024

Em andlise do ano de 2024, no contexto do Sistema Unico de Saude
(SUS), revela uma continuidade das tendéncias observadas em anos
anteriores, com a Assisténcia a Saude como foco principal dos
registros dos usuarios. As principais caracteristicas desse cenario sao:

e Prioridade da Assisténcia Especializada: A demanda por
consultas e atendimentos em diversas especialidades médicas
continua sendo a principal necessidade da populagao usuaria do
SuUsS.

e Manifestacoes sobre Gestdo: Reclamacgodes relacionadas a
gestdao do sistema s3ao um ponto critico, com destaque para
questdes de Recursos Humanos.

e Recursos Humanos como Ponto de Insatisfacao: Dentro das
reclamacdes sobre Recursos Humanos (subassunto 1 do
OuvidorSuS), a insatisfacdo com o atendimento prestado pelos
funcionarios em geral € um problema recorrente, muitas vezes
ligada a rotinas e protocolos das unidades de saude.

o Dificuldades de Acesso: A demora no atendimento é um fator
gue contribui significativamente para a insatisfacao dos
usuarios, dificultando o acesso aos servicos de saude.

Em resumo, o ano de 2024 parece evidenciar a necessidade de
aprimorar a gestdo do SUS, especialmente no que diz respeito a
qualidade do atendimento prestado pelos profissionais e a otimizagao
dos fluxos de acesso aos servicos de saude, com o objetivo de
atender de forma mais eficiente as demandas da populacao.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Centro, Série
histdrica mensal - 4 Trimestre 2024,

=Ta 18
2Ul

 — = “*—-..,___________-J,.f"' 264 263
200 248 242 242 245

100

= [emandas == hédia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Visualizando o grafico 1, o mesmo aponta uma média de 230
demandas mensais.

Notamos um pequeno aumento no periodo do 3° trimestre, o qual
ressaltamos em destaque para as manifestacdes referentes a Gestdo
(295 demandas).

Analisando os dados, o0 més com o maior numero de demandas foi
Setembro, com 264 demandas.

Total de demandas por trimestre:

10 Trimestre (Jan-Mar): 686 demandas

20 Trimestre (Abr-Jun): 659 demandas

30 Trimestre (Jul-Set): 751 demandas

40 Trimestre (Out-Dez): 661 demandas

Sazonalidade: Observamos picos nos meses de Marco, Julho,
Agosto, Setembro e Outubro, e quedas em Junho e Dezembro.
Isso sugere uma possivel sazonalidade, ou seja, variagcdes que
se repetem em determinados periodos do ano.

O 3° trimestre teve o maior numero de demandas registradas. O 2°
trimestre (Abr-Jun) teve o menor registro de demandas.




Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2024 - CRS Centro

4. Meios de atendimento

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Centro,
classificadas por meio de atendimento - 4 Trimestre 2024,

— — 568
TELEFOME 26
FORMULARIO WEE ‘_ 80

200 400 640D B0

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Os registros seguem sua frequéncia maior pela Portal SP156, seguido
pelo formulario WEB, assim se sucedeu em todos os trimestres.

O atendimento pessoal e outros seguem também linear de 1% a 3%.

Analise:

e SP 156 em primeiro lugar: A Central 156 é o principal canal de
atendimento, consistentemente, em todos os trimestres. Isso
indica que é o canal mais utilizado e provavelmente o mais
conhecido pelo publico.

e Formuldrio Web em segundo lugar: O formuldrio web é o
segundo canal mais utilizado, o que sugere uma boa aceitagao
e facilidade de acesso para os usuarios que preferem essa
modalidade.

e Atendimento Presencial e "Outros" Irrelevantes: O atendimento
presencial e outros canais representam uma pequena parcela
(1-3%), indicando que ndo sdo os preferidos ou mais acessiveis
para a maioria dos usuarios.
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e Central 156 e Erros nos registros: A Central 156, devido ao alto
volume, apresenta uma maior incidéncia de erros nos registros.
O Programa de Avaliacdo da Qualidade (PAQ) é fundamental
para identificar e corrigir esses erros.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide Centro, por
Tipologia - 4 Tnmestre 2024.

SOLICITACAL _— 312

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

O grafico 3 apresenta como maior numero de registros as
manifestacdes classificadas como Solicitacdes. No decorrer de 2024,
as demandas classificadas como solicitacao foram as mais
registradas.

Apontamos e comparamos no quadro abaixo as classificacdes no
decorrer dos 4 Trimestres de 2024:

10 Tri = 283 Solicitagbes; 273 Reclamacbdes; 83 Denlncias; 41
Elogios; 4 Sugestdes; 2 Informacodes.

20 Tri = 293 Solicitacdes; 241 Reclamacdes; 68 Denuncias; 53
Elogios; 2 Informagdes; 2 Sugestodes.
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30 Tri = 342 Solicitacdes; 245 Reclamacodes; 80 Elogios; 76
Denuncias; 5 Sugestdes; 3 Informacdes.

40 Tri = 312 Solicitagbes; 208 Reclamacdes; 67 denuncias; 66
Elogios; 6 Informacgodes; 2 Sugestodes.

Fonte: Sistema Ouvidor SUS - Dados numéricos Relatérios anteriores e Banco 14/01/2025

Analise Comparativa dos Trimestres de 2024

Com base nos dados apresentados, podemos observar algumas
tendéncias e pontos de destaque nos 4 trimestres de 2024:

Solicitacoes:

e Tendéncia: Apresentam uma tendéncia de crescimento ao longo
do ano, atingindo o pico no 39 trimestre (342) e diminuindo
ligeiramente no 49° trimestre (312).

e Implicagdes: Esse aumento pode indicar uma maior demanda
por servigos ou informacgdes por parte dos usuarios.

Reclamacoes:

e Tendéncia: Apresentam uma leve diminuicdo ao longo do ano,
com o maior niumero no 1° trimestre (273) e o menor no 4°
trimestre (208).

e Implicacdes: Essa diminuicao pode indicar uma melhora na
qualidade dos servicos ou na resolucao de problemas.

Denuncias:
e Tendéncia: Variam ao longo do ano, com picos no 1° (83) e 3°
(76) trimestres, e quedas no 2° (68) e 49 (67) trimestres.
e Implicacbes: Essas variacdbes podem estar relacionadas a
eventos especificos ou mudancas nos procedimentos e
protocolos.

Elogios:
e Tendéncia: Apresentam um crescimento significativo ao longo
do ano, com o menor nimero no 1° trimestre (41) e o maior no
39 trimestre (80). Houve uma leve queda no 4° trimestre (66)
e Implicagbes: Esse aumento pode indicar uma melhora na
satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados.
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Sugestoes:
e Tendéncia: Mantém-se baixas ao longo do ano, com pouca
variagao entre os trimestres.
e Implicagdes: Pode indicar que os usudrios ndao estdo sendo
incentivados a dar sugestdes ou que nao percebem a
oportunidade de contribuir para a melhoria dos servicos.

Informacgoes:
e Tendéncia: Mantém-se baixas ao longo do ano, com pouca
variacao entre os trimestres.
e Implicacdes: Pode indicar que os canais de comunicagao para
solicitacao de informacdes nao sao amplamente utilizados ou
que as informacdes ja estao facilmente disponiveis.

Resumo Geral:

e O numero de Solicitacoes e Elogios cresceram ao longo do ano,
enquanto o niumero de Reclamacgdes diminuiu. Isso pode indicar
uma melhora geral na qualidade dos servicos e na satisfacao
dos usuarios.

e Denuncias e Sugestdes oscilaram, sem uma tendéncia clara.

e O numero de pedidos de Informacdes permaneceu baixo
durante todo o ano.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saide Centro — 4 Trimestre 2024,

ASSISTENCIA A SAUDE

233

[

[PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS 1

36

=]

ASEISTEMCIA FARMACEUTICA 15

ASSISTEMCIA ODONTOLOGICA

ESTRATEGIA DE SALD

FAMILIA

LA,

g:

[==]

£l l (7% l on
=]

"
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DEMAIS DEMANDAS ™

£

(=]
"

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Com base nos dados do Grafico 4, podemos observar o seguinte
panorama:

Assisténcia a Saude: Domina amplamente o cenario, representando
75% das demandas (233 ocorréncias). Isso indica uma grande
necessidade ou procura por servicos e informacdes relacionados a
assisténcia médica em geral.

e Produtos para Saude/Correlatos: E a segunda maior categoria,
com 12% das demandas (36 ocorréncias). Isso sugere um
interesse significativo em informacgdes sobre produtos de saude,
como medicamentos, dispositivos médicos e outros itens
relacionados.

e Assisténcia Farmacéutica: Representa 5% das demandas (15
ocorréncias), indicando uma procura por informacdes ou
servicos relacionados a medicamentos, dispensacao e
orientacao farmacéutica.

e Assisténcia Odontoldgica: Corresponde a 3% das demandas (9
ocorréncias), mostrando um interesse menor, mas ainda
presente, em cuidados e informacgdes sobre salde bucal.

e Estratégia de Saude da Familia: Também com 3% das
demandas (8 ocorréncias), sugere uma busca por informacdes
ou servicos relacionados a esse modelo de atencdo primaria a
saude.

e Demais Assuntos ou Demandas: Agrupa 4% das demandas (11
ocorréncias), indicando uma variedade de questdes nado
especificadas nas categorias anteriores.

Em resumo: O grafico demonstra que a Assisténcia a Salude é a
principal demanda, seguida por Produtos para Saude/Correlatos. As
demais categorias apresentam uma representacao menor, mas ainda
relevante, na distribuicao das demandas.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Centro -4 Trimestre 2024,

CONSULTA/ATENDIMENTO/ TRATA 156
MENTO | 67
S _ 41
CRURGLA S
“::*.:'ST:F:-'#.:"..'::E’:::_.h 10
DIAGNOSTICO POR ULTRA L 7
SONDGRAFIA 3
TRANSFERENCIA DE PACIENTE L 3
DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA L 4
MAGNETICA | 2
DEMAIS DEMANDAS T 10

F

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Analise:

A maior parte das demandas (67%) esta relacionada a consultas e
atendimentos. Cirurgias representam a segunda maior parcela
(18%). Os demais tipos de demanda, incluindo diagndsticos por
imagem (endoscopia, ultrassonografia e ressondncia magnética) e
transferéncia de pacientes, representam uma porcentagem menor do
total.

Assuntos Recorrentes (Solicitacoes)

Assunto Principal: Assisténcia a Saude

Sub Assunto 1: Consulta, Atendimento e Tratamento e Cirurgias,
Diagnéstico por Endoscopia e Ultrassonografia: Recorrente.

Sub Assunto 2: Cirurgias Ortopédicas e Clinica Geral:
e Cirurgias Ortopédicas - Mais Recorrente
e Ortopedia Geral - Mais Recorrente

Destaque: A procura pela especialidade de Reumatologia aumentou
no periodo.

Em resumo, as solicitacdes relacionadas a assisténcia a saude,
especificamente consultas, atendimentos, tratamentos e cirurgias sao
frequentes, com destaque para cirurgias ortopédicas e ortopedia
geral.
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Observa-se também um aumento na procura por reumatologia.

6. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As _208_ Reclamagodes registradas no periodo correspondem a

31 9% do total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao ( _86_%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados,
_3_9% sao relativos a ___ Assisténcia Odontoldgica e 3 %a
______Ouvidoria do Sus

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Sadde Centro — 4 Trimestre 2024,

T — 179

ODONTOLOGIC

86
ASSISTEMCIA ODONTOLOGICA h

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

O Grafico 6 apresenta a distribuicdo das reclamagdes por categoria. A
categoria GESTAO concentra a grande maioria das demandas (86%),
seguida por Assisténcia Odontoldgica, Ouvidoria do SUS e Estratégia
de Saude da Familia (ESF), cada uma com 3% das demandas. As
demais demandas correspondem a 4% do total.

Em resumo:
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e GESTAO: Principal foco de reclamacdes, representando a
grande maioria das demandas.

e Assisténcia Odontoldgica, Ouvidoria do SUS e ESF: Possuem um
numero similar de reclamacoes.

e Demais Demandas: Representam uma pequena parcela do
total.

Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Centro -4 Trimestre 2024,

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

on
on

RECURSOS HUMANDS

e
P2

DEMAIS DEMANDAS
3%

25 50 75

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

O Grafico 7 apresenta um panorama das reclamacoes relacionadas a
gestdao em um estabelecimento de saude durante o 4° trimestre de
2024. As reclamacOes foram categorizadas em trés grandes areas:
Estabelecimento de Saude, Recursos Humanos e Demais
Manifestagoes.

Principais Constatacodes:

e Predominancia das Reclamacdes sobre o Estabelecimento de
Salude: A categoria "Estabelecimento de Saude" concentra a
maior parte das reclamacoes, representando 55% do total (98
demandas). Isso indica que a maioria dos problemas relatados
pelos usuarios esta relacionada a aspectos como infraestrutura,
acesso aos servigos, organizacao interna, entre outros.

e Relevancia das Reclamagdes sobre Recursos Humanos: A area
de "Recursos Humanos" também demonstra um volume
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consideravel de reclamacdes, representando 42% do total (75
demandas). Isso sugere insatisfacdo dos usudrios em relagao
ao atendimento prestado por profissionais de saude,
comunicagao, postura e outros aspectos relacionados ao capital
humano.

e Baixa incidéncia de "Demais Demandas": A categoria
representa apenas 3% do total (6 demandas). Isso indica que a
grande maioria das reclamacdes se concentra nas duas
categorias principais (Estabelecimento de Saude e Recursos
Humanos).

Fonte: Sistema Ouvidor SUS - Dados huméricos Banco 14/01/2025

7. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados _59_ elogios no _4°_ trimestre de 2024,
correspondendo a _9_ % do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
0 assunto com o maior numero de demandas foi _Gestao ,
que representa _89_ %. A média mensal no trimestre foi _19
elogios.

Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria
Regional de Salide Centro — 4 Trimestre 2024,

ESTRATEGIA DE SAUDE DA

FAMILIA (ESF

]
DEMAIS DEMANDAS h
hu

20 40 &0

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Andlise do Gréfico 7 - Demandas de Elogio
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Este grafico apresenta a distribuicao das manifestacdes de elogio por
area, demonstrando um foco significativo na area de Gestao.

Principais Observacoes:

e Gestdo domina: A area de Gestdo responde por uma grande
esfera de 89% das demandas de elogio, totalizando 59
demandas. Isso sugere um bom nivel de satisfacdo ou
reconhecimento em relacdo as praticas e resultados da gestao.

e ESF com participagcdo modesta: A Estratégia de Saude da
Familia (ESF) contribui com apenas 6% das manifestagdes de
elogio, representando 4 demandas. Este percentual, embora
presente, é consideravelmente menor que o da Gestao.

e Demais demandas: As demais demandas, somam apenas 5%,
representando 3 demandas. A baixa representatividade indica
gue areas nao especificadas possuem um impacto minimo nas
demandas de elogio.

Os elogios recebidos, seguindo um fluxo regular, referem-se
principalmente aos funcionarios, tanto individualmente quanto em
equipes especificas ou a equipe completa da Unidade de Saude. Em
menor proporcdo, o proprio estabelecimento de saude é elogiado.

E importante destacar que a coleta desses elogios integra o Programa
*Selo Gente que faz o SUS. As informacgdes dos funcionarios
elogiados (nome completo, unidade de lotacdao e outros dados
relevantes) sao compiladas em uma planilha e encaminhadas a
COGEP/SMS - Coordenadoria de Gestdo de Pessoas. A COGEP/SMS é
responsavel pela elaboracdo e entrega dos certificados de
reconhecimento.

*Q Selo Gente que faz o SUS é um reconhecimento aos profissionais
que recebem elogios na rede de Ouvidoria do Sistema Unico de
Salude (SUS) pelo atendimento prestado a populacao. Trata-se de
uma homenagem simbdlica aos profissionais de toda a Secretaria
Municipal da Saude e a certificagdo ocorre trimestralmente.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 49 trimestre de 2024 - CRS Centro

8. Analise de Prazo de Resposta

OBSERVACAO: Neste item, serdo considerados os dados do Gltimo
més do trimestre anterior, e dos dois primeiros meses do trimestre
vigente, haja vista que no ultimo més do trimestre vigente os dados
ainda estao sendo consolidados.

TOTAL DE

Padronizado EII\E/IS:'(I:)ENS(;DD??S SOLICITAC,‘(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

Santa Cecilia 315 322 98%

Sé 233 242 96%

Total 548 564 97%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 564
+ Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 548

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos: Todas as
Unidades atingiram a meta acima de 80%.

AcdOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: A
Ouvidoria da OS AFNE - Organizacao Social - Associagao
Filantrépica Nova Esperanca, coordenada pela Ouvidora Simone e
com o apoio do Sr. Igor, tem como foco a melhoria continua do
tempo de resposta as demandas. Para isso, realiza monitoramento
didrio e constante das demandas e promove reunides regulares
(semanais e mensais) para analisar os problemas reportados pelos
usuarios e implementar solugdes eficazes. Tendo acesso constante
e direto com a Ouvidoria SMS e Ouvidoria CRS Centro e Ouvidorias
STS Santa Cecilia e Sé.

Principais resultados obtidos: Resolutividade mais rapida nas
resposta aos usuarios, melhoria na relacao Unidade e Usuario.

Principais recomendacoOes e sugestdes para melhorar os prazos:

Melhoria dos sistemas, identificar e corrigir falhas nos sistemas que
possam estar contribuindo para os erros identificados.

Segue descrito o fluxo de trabalho enviado e assinado por e-mail da
OS - Organizacao Social AFNE - Associacdo Filantrépica Nova
Esperanca.

“O monitoramento do sistema é realizado a partir do recebimento do
Banco de Dados, que é integrado a uma plataforma de andlise
(POWER BI). Essa plataforma converte os dados em recursos visuais,
permitindo o acompanhamento do tramite das demandas dentro da
instituicao.

Por meio desse processo, é possivel identificar a data de chegada da
demanda ao ponto da unidade e o prazo para sua resposta. Essa
metodologia tem se mostrado eficaz, uma vez que demonstra que, no
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ano de 2024, 100% das demandas foram respondidas dentro do
prazo de 20 dias.

Visualizagdao Temporal

Demandas @ Total Fechadas / Concluidas ® Fechadas / Concluidas em 20 Dias

Nesse processo, €& possivel observar que a demanda chegou aos
pontos correspondentes das unidades e deve seguir um cronograma
estabelecido. Conforme esse fluxo, o gestor tem um prazo de 10 dias
para responder e encaminhar a demanda para esta ouvidoria, que,
quando necessario, a direciona a equipe técnica para avaliagdo. Apds
o cumprimento do tramite interno, o gestor registra a demanda no
sistema OUVIDOR SUS.

Todos os gestores das unidades tém acesso ao Power BI e, por meio
dos graficos gerados, € possivel identificar problemas recorrentes.
Esses dados permitem o direcionamento das acbOes da equipe de
Educacao Permanente, que atua na capacitacao dos profissionais da
linha de frente, visando a resolucao dessas questdes e a
implementacao de solugdes que contribuam para a satisfagao do
usuario.

Todo o tramite pode ser constatado em um relatdrio trimestral
encaminhado para as supervisoes.

A Ouvidoria atua como intermediadora nas relacdes entre os(as)
cidadaos(as) e os gestores do SUS, promovendo uma comunicagao
qualificada e fortalecendo lacos de confianca e colaboracdo mutua.
Além disso, contribui para o fortalecimento da cidadania em saude e
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gera informacOes estratégicas que subsidiam a tomada de decisOes
pelos gestores.

Atenciosamente,

Simone Araujo

Ouvidora

9. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 661

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 660

e Principais problemas identificados: Classificagao incorreta; Erro
no Estabelecimento Comercial, Erro no DAPS, Falta do DAPS,

Falta de dados do paciente, Tipificacao incorreta.
Erro no Estabelecimento Comercial
Central de Atendimento 156 = 21,88%
Ouvidoria do SUS do Municipio = 33,33%

Ouvidoria do SUS do Municipio de Sao Paulo - Formuldario WEB =
21,79%

Erro no DAPS - Doengas, Acoes e Politicas de Saude

Central de Atendimento 156 = 3,5%
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Ouvidoria do SUS do Municipio de Sao Paulo - Formulario WEB =
5,13%

Falta de dados do paciente
Central de Atendimento 156 = 5,38%
Ouvidoria Geral do Municipio =

Ouvidoria do SUS do Municipio de Sao Paulo - Formulario WEB =
30,77%

Erro nos dados do paciente

Central de Atendimento 156 = 9,38%

Tipificacao Incorreta
Central de Atendimento 156 = 8,33%

Ouvidoria do SUS do Municipio de Sao Paulo - Formulario WEB =
6,41%

Fonte: dados numéricos coletados na planilha do PAQ

Com base nos dados apresentados sobre os problemas identificados
na planilha do PAQ, podemos realizar a seguinte analise:

Visao Geral:

e Os principais problemas concentram-se em: Erro no
Estabelecimento Comercial, Falta de Dados do Paciente, e, em
menor grau, Erro nos Dados do Paciente e Tipificacao Incorreta.

e A Central de Atendimento 156 e a Ouvidoria do SUS do
Municipio de Sao Paulo - Formulario WEB sdo os canais com
maior incidéncia de erros, indicando a necessidade de atencao
especial a esses pontos de coleta de dados.

e A Ouvidoria do SUS do Municipio (ndo especificado se
formuldrio web ou outro meio) demonstra uma alta
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concentracao de erros no "Estabelecimento Comercial",
sinalizando um possivel problema sistematico nesse processo.

Analise Detalhada por Problema:
e Erro no Estabelecimento Comercial:

o Este é o problema mais prevalente, com a Ouvidoria do
SUS do Municipio apresentando a maior taxa (33,33%).

o E crucial investigar as causas desse erro. Pode estar
relacionado a:

m Falta de clareza na identificacao do
estabelecimento.

m Dificuldade dos usuarios em identificar o
estabelecimento correto.

m Erros de digitacao ou preenchimento dos
formularios.

m Problemas de integracao entre sistemas.

e Erro no DAPS (Doencas, AcOes e Politicas de Saude):

o Apesar de presente, a porcentagem é relativamente baixa
em comparagao com outros problemas.

o E importante verificar se a terminologia utilizada é clara
para os usuarios e se ha necessidade de treinamento para
os atendentes.

e Falta de Dados do Paciente:

o A Ouvidoria do SUS do Municipio de Sao Paulo -
Formulario WEB apresenta a maior taxa (30,77%).

o A auséncia de dados do paciente pode comprometer a
analise da qualidade do servico e o acompanhamento dos
casos.

o E necessario identificar se os campos obrigatérios estdo
sendo devidamente destacados e se ha instrugdes claras
sobre o preenchimento.

e Erro nos Dados do Paciente:

o A Central de Atendimento 156 apresenta a maior taxa
(9,38%).

o Este problema pode estar relacionado a erros de
digitacao, informacdes desatualizadas ou falta de
validagao dos dados no momento da coleta.

e Tipificagao Incorreta:

o Presente em ambos o0s canais analisados, mas em

porcentagens menores.
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o Pode indicar a necessidade de revisar as categorias de
tipificacao, fornecer treinamento para os atendentes ou
aprimorar os sistemas de apoio a decisao.

e Sugestdoes para melhoria: Continuo monitoramento repassando
diariamente os problemas para a Divisao de Ouvidoria de SMS
(NUT- Nucleo Técnico), Ouvidores das Supervisdoes Técnica de
Salde (Santa Cecilia e Sé), bem como resolutividade diaria
guando possivel, anotar e apontar diariamente os problemas,
comunicando de preferéncia e formalmente por e-mails e
outros canais.

e Comunicagao: Promover a comunicagao entre as equipes
envolvidas no processo para identificar e resolver problemas de
forma colaborativa.

e O PAQ apresenta um bom desempenho na avaliacdao das
demandas, mas ha oportunidades para aprimorar a analise, o
acompanhamento e a resolugao dos problemas identificados. Ao
quantificar os problemas, analisar as causas raizes, e
implementar um plano de acdo, o PAQ podera contribuir ainda

mais para a melhoria da qualidade dos servicos prestados

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

As acOes estao sempre sendo anotadas e avaliadas e posteriormente
discutidas em reunides em contatos com a OS e Supervisoes
(Ouvidores, Supervisores e gerentes das Unidades de Saude).

Com base nos problemas identificados e nas causas, elaborar um
plano de acdo com metas, responsaveis e prazos definidos para cada
acao.

Avaliar a clareza e a adequacao das diretrizes e procedimentos.
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Recomendacoes:

1.

Investigacao aprofundada: Realizar uma andlise mais detalhada
das causas raiz de cada problema, utilizando dados qualitativos
e quantitativos.

. Treinamento: Oferecer treinamento especifico para os

atendentes da Central 156 e da Ouvidoria do SUS, abordando
os problemas mais frequentes e as melhores praticas de coleta
de dados.

. Revisao de Processos: Analisar e otimizar os processos de

coleta de dados, desde a identificacao do estabelecimento
comercial até a tipificacdo da demanda.

Comunicacdo: Melhorar a comunicacdo com o0s usuarios,
fornecendo informacdes <claras e precisas sobre o
preenchimento dos formuldrios e a importancia dos dados
fornecidos.

. Tecnologia: Considerar a implementagao de solugcdes

tecnoldgicas para auxiliar na validacdo dos dados, como
sistemas de verificacdo automatica de CEP, CPF e outras
informacoes relevantes.

. Monitoramento Continuo: Implementar um sistema de

monitoramento continuo dos indicadores de qualidade, para
identificar e corrigir problemas de forma proativa.

Proximos passos:

Analisar a frequéncia absoluta dos erros: As porcentagens sao
importantes, mas conhecer o nimero total de ocorréncias de
cada erro ajudara a priorizar as agoes.

Segmentar os dados: Verificar se os erros estao concentrados
em determinados tipos de estabelecimentos comerciais,
horarios de atendimento ou perfis de usuarios.

Comparar com dados de periodos anteriores: Analisar a
evolucao dos indicadores ao longo do tempo para identificar
tendéncias e avaliar a eficacia das acdes implementadas.

Ao seguir essas recomendacoes, a gestao do PAQ poderd identificar e
corrigir os problemas de forma mais eficaz, melhorando a qualidade
dos servigos prestados e a satisfagao dos usuarios.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Reunioes Alinhamento Presencial e | Bimestral/Trimes | Ouvidores, OS, | Em andame... ~
online tral Gestores, todos
colaboradores+.
Treinamento/Cap | Melhorias no | Palestra, cursos, | Bimestral/Trimes | Ouvidores, OS, | Em andame... ~
acitacao Atendimento treinamento tral Gestores, todos
colaboradores+
A iniciar -
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante

14/10/2024 Capacitacao no Sistema | Capacitar Ouvidores para Ary Barbosa Marques e demais
Integrado de Gestdo do | utilizar a nova funcionarios SMS CRS STS 0S
Relacionamento com o | plataforma/Sistema de
Cidadao (SIGRC) | Ouvidoria - SIGRC.
Treinamento do Mdédulo
Atendimento da
Plataforma SIGRC

15/10/2024 Capacitacao no Sistema | Capacitar Ouvidores para|Ary Barbosa Marques e demais
Integrado de Gestdao do | utilizar a nova | funcionarios SMS CRS STS 0OS
Relacionamento com o | plataforma/Sistema de
Cidadao (SIGRC) | Ouvidoria - SIGRC.

Treinamento do Mdédulo
Resolucao da Plataforma

SIGRC

16/10/2024 Capacitacdo no Sistema | Capacitar Ouvidores para
Integrado de Gestao do | utilizar a nova | Ary Barbosa Marques e demais
Relacionamento com o | plataforma/Sistema de | funcionarios SMS CRS STS 0OS
Cidadao (SIGRC) | Ouvidoria - SIGRC.

Treinamentos do Moddulo
MINP da Plataforma
SIGRC
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17/10/2024 Capacitacao no Sistema | Capacitar Ouvidores para | Ary Barbosa Marques e demais
Integrado de Gestao do | utilizar a nova | funcionarios SMS CRS STS 0OS
Relacionamento com o | plataforma/Sistema de
Cidadao (SIGRC) | Ouvidoria - SIGRC.

Treinamentos do Modulo
MINP da Plataforma
SIGRC
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

O periodo foi marcado principalmente pela quantidade de demandas
em referéncia as Cirurgias - ortopédica sendo e com frequéncia o
gargalo no territério, bem como para SMS - Regulacdes Central e
Regional; Cirurgia de Coluna - a qual a especialidade encontra-se
sem oferta de vagas, conforme resposta da Regulacao Central SMS.

Ressaltamos que as manifestacdes de Cirurgias durante o periodo
todo de 2024 estiveram sempre em evidéncia.

O gargalo nas cirurgias e a dificuldade de acesso aos servicos de
salde podem levar ao agravamento de condicbes de saude dos
pacientes.

A questao de Fralda Descartavel continuou irregular no periodo
(distribuicdo e protocolo).

Referenciamos também as reclamagdes correspondentes ao
Estabelecimento de Saude Rotinas e protocolos, demora no
atendimento, dificuldade de acesso no que diz respeito aos
agendamentos para exames e consultas em outros territérios, ha
uma grande dificuldade relatada pelos usuarios ao acesso, sendo a
distancia o empecilho maior, principalmente quando o usuario é idoso
e mora so.

Em resumo, as consideragdes apontam para a necessidade urgente
de acbOes para melhorar o acesso aos servicos de saude, otimizar os
processos de regulacao e garantir a qualidade do atendimento aos
usuarios, especialmente aqueles em situacdo de vulnerabilidade.

Ary Barbosa Marques

Ouvidor - CRS Centro
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13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Analisando os dados do territdrio, observamos que as reclamacdes no
periodo correspondem a 86% do total, concentradas em
Estabelecimentos de salde e Recursos Humanos, indicando que a
maioria dos problemas relatados pelos usuarios esta relacionada a
aspectos como infraestrutura, acesso aos servicos, organizagao
interna, entre outros, bem como, insatisfacdo dos usuarios em
relacdo ao atendimento prestado por profissionais de salde,
comunicagao, postura e outros aspectos relacionados ao capital
humano, respectivamente.

Apesar deste cenario, podemos observar que houve uma diminuicao
significativa de aproximadamente 15,10% nas reclamagdes neste
quarto trimestre em comparacao ao trimestre anterior.

Durante o ano de 2024 tivemos diversos desafios e foram realizadas
conversas internas com todos os Ouvidores, Supervisdes Técnicas de
Saude e Gestores buscando melhor acolher os municipes, e trazer
melhorias no atendimento e para os profissionais da saude.

Ainda temos alinhado fluxos com os ouvidores e gestores dos nossos
Equipamentos de Saude, no sentido de qualificarmos as respostas e
os prazos, conforme o rito da Portaria em vigéncia.

Quanto aos elogios, embora correspondam a aproximadamente 9%
do total, sugerem um bom nivel de satisfacdo ou reconhecimento em
relacao as praticas e resultados da gestdo.

Nossa missdao sem duvida é saber que os municipes, usuarios dos
NOSsos servigos estejam satisfeitos.

Paulete Secco Zular

Coordenadora Regional de Saude Centro
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14. Glossario

SOLICITACAO

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

RECLAMAGAO

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

A ndo prestacao de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servico publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfagdo ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA

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

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrugao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ]
Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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15. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental
AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS 1] - Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atengdo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontolégicas

CER - Centro Especializado em Reabilitacao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestao de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

CR DST/AIDS - Centro de Referéncia em DST/AIDS

CR PICS - Centro de Referéncia em Préaticas Integrativas e
Complementares em Saude

CRS - Coordenadoria Regional de Saude
CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em
DST/AIDS

DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doencas, Acoes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengcao Domiciliar
EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitacdo
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NIR - Nucleo Interno de Regulagao
OS - Organizacao Social
PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos
PAQ - Programa de Avaliagao da Qualidade

PSF - Programa de Saude da Familia
PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em
DST/AIDS

SIRESP - Sistema Informatizado de Regulacao do Estado de Sao
Paulo

SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

URSI - Unidade de Referéncia a Saude do Idoso
UVIS - Unidade de Vigilancia em Saude

Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assis

tenciais/Unid Munic_Saude Super Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
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16. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDIE
OUVIDORIAS a

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e denlincias sobre os Servicos de Salide da cidade
de S3o Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

Central SP 156 K

Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formuldrio WEB (Internet) J S

https:/ / capital.sp.gov.br/web/saude
/w/ouvidoria/5422

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisoes Técnicas
de Sadde (STS) 10h as 16h

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

A Ouvidoria SUS deve ser o Unico canal de
atendimento divulgado pelos servigos aos
usuarios SUS, conforme fluxos e
procedimentos previstos nas Portarias SMS n°
166/2021 e 757/2015. Art. 5° Portaria 333/2022

SAIBA MAIS. Consulte a portaria completa no QRCode ao lado.

P

SUS + REDE DE .:*2
OUVIDORIAS &f



https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
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17. 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

RELATORIOS TRIMESTRAIS

https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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



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://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174
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

	1.​Perfil da Unidade de Saúde 
	2.​Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva 2024 
	2.1.​Panorama Geral do Trimestre 
	2.2.​Retrospectiva 2024 
	3.​Número de manifestações – Série histórica 
	4.​Meios de atendimento 
	5.​Classificação das manifestações 
	6.​Assuntos Recorrentes – Reclamações 
	7.​Elogios - Programa Gente que faz o SUS 
	8.​Análise de Prazo de Resposta  
	 
	 
	9.​Programa de Avaliação da Qualidade - PAQ 
	10.​Plano de ação 
	11.​Participação da Ouvidoria em eventos  
	12.​Considerações do ouvidor sobre o trimestre analisado 
	13.​Considerações do gestor sobre o trimestre analisado 
	14.​Glossário 
	15.​Siglário 
	16.​Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS 
	17.​Página eletrônica da Rede de Ouvidorias SUS 

