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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 Leste (CRSL) da Secretaria
Municipal da Saude do Municipio de Sdo Paulo, esta localizada no
extremo leste da cidade. Abarca dezessete Distritos Administrativos
divididos em sete Supervisdes Técnicas de Saude (STS): Cidade
Tiradentes, Ermelino Matarazzo, Guaianases, Itaim Paulista, Itaquera,
Sao Mateus e Sao Miguel. Tem como divisa as subprefeituras da
Penha, Aricanduva e Vila Prudente e os municipios de Guarulhos,
Itaguaquecetuba, Ferraz de Vasconcelos, Pod, Maua e Santo André.

Figura 1 : Mapa de estabelecimentos de saude CRS Leste

ESTABELECIMENTOS E SERVICOS DE SAUDE DA REDE MUNICIRAL POR DISTRITO ADMINISTRATIVO
COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE

ardim Helons
- =
e
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o

e

Mapa 1: Coordenadoria Regional de Saide Leste

De acordo com a ultima estimativa populacional da Fundacdo SEADE
2023 revisada segundo o CENSO 2022, a regiao da Coordenadoria
Regional de Saude Leste tem uma populagao de 2.345.935 habitantes
(21,2% do Municipio de Sao Paulo), residindo em &rea de 195,35
Km2 (12,8% da &area total do MSP). Quando analisada a densidade
demografica do territério, notamos o indice de 13.031 habitantes por
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Km2., aproximadamente o dobro da densidade demografica do
Municipio de Sao Paulo.

SUPERVISOES TECNICAS DE SAUDE E SEUS DISTRITOS
e Cidade Tiradentes
o Cidade Tiradentes
e Ermelino Matarazzo
o Ermelino Matarazzo
o Ponte Rasa
e Guaianases
o Lajeado
o Guaianases
e Itaim Paulista
o Itaim Paulista
o Vila Curuca
e Itaquera
o Cidade Lider
o Itaquera
o José Bonifacio
o Parque do Carmo
e Sao Mateus
o Iguatemi
o0 Sao Mateus
o0 Sao Rafael
e Sao Miguel
o Jardim Helena
o Sao Miguel

o Vila Jacui

De acordo com o levantamento realizado pelo CEInfo em
Agosto/2025, a Coordenadoria Regional de Saude Leste conta com os
seguintes estabelecimentos/servigos:
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Figura 2: Relagao de Estabelecimentos/Servigos da CRS Leste

ESTABELECIMENTOS/SERVICOS N2
BS 106
AMASUBS Integradas 13
UBS [total) — 74 ESF com 395 equipes ESF 119
AMA 12 Horas 01
AMA 24 Horas 02
Hospital Dia 03
Ambulatario de Especialidades 0z
AMA Especialidades 0z
PA. 0z
P& a7
Hospital Municipal 04
Hospital Estadual 04
CAPS Adulto o7
CAPS AD {.E.Icc:u:ul e Drogas) 0
CAPS Infantil 0g
CECCO 03
Residéncia Terapéutica 17
UAA - Unidade de Acolhimento Adulto 01
SIAT -Ee r_'ui;n Integrado de Acolhida o1
Terapeutica
Consultdrio na Rua 03
CTA 04
SAE DST/AIDS 03
CEC o7
UOM - Unidade Qdanto Mdvel o1
CER o9
EmMAD 16
EMAD Hospitalar 0z
EMAP 0g
LRSI 0z
CRPICS 04
Laboratdrio Municipal 01
FADI Leste 01
VIS o7
CRST - Centro de Referéncia Sadde do o1
Trabalhadaor
Escola Municipal de Sadde 01
GBDar 01
CCl - Cuidados Continuados Integrados o1
CEM - Centro de Exames da Mulher 01
CREM 01
Casa SER Dorinha 01
Centro para Tratamento Vitimas de Viol&ncia 01
Bases SAMU 18

Fonte: hS/DATASUS — CMES; CEINfg — ESTABSUS - Estabelecimentos [Servicas
proprics da SME (adm. Publica bunicipsl) da Coordenadoria Regional de Salde
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2. Panorama Geral do periodo

O numero de registros de ouvidoria referentes a Coordenadoria
Regional de Saude CRS Leste no segundo trimestre de 2025 foi de
5.151 demandas, considerando somente as demandas do ambito
municipal. Salienta-se que todos os graficos e tabelas referentes aos
dados de ouvidoria tém como fonte o Banco de Dados do Sistema
Ouvidor SUS - extraidos dia 07/07/2025.

Foram realizados os seguintes eventos no segundo trimestre:

Abril

03/04 - Evento da Linha de Cuidado em Saude da Crianca;

02/04 a 29/04 - Férum de Regulagcao com as Supervisdes Técnicas de
Saude;

10/04 - Langamento do 1° Polo de Préteses de membros inferiores do
CER Ermelino;

11/04 - Projeto “Kilombinho” do CAPS IJ Ermelino premiado no
COSEMS | 14° prémio David Capistrano;

23/04 - Avanca Saude Ambiental;

15/04 a 07/05 - Audiéncia Publicas | Orcamento Cidaddo 2026;

17/04 - Acdo Caminhando com saude - Cuide dos seus pés!

Maio

06/05 - Acdo de acolhimento a usuarios de alcool e drogas em cena
de uso no DA Jardim Helena;

06/05 - Entrega das motolancias do SAMU;

07/05 - Aula inaugural do Curso Manejo Clinico do Aleitamento
Materno CRS Leste;

07/05 - Aulas de Primeiros Socorros para os profissionais dos CEUS;
10/05 - Dia D Vacinacdo e Avanca Saude Mental;

14/05 - Evento da Semana da Enfermagem da CRS Leste;

17/05 - Vacinagcao no CEU Azul da Cor do Mar;

22/05 - Férum de Transtornos de Neurodesenvolvimento Infantil:
Compartilhando Saberes e Préaticas;

23/05 - Acdo Cidadania + Saude: Vacina pet, auriculo, CTA com
orientacgoes e distribuicao de insumos;

26/05 - Evento do Comité de Mortalidade Materna e Infantil;

28/05 - Dia do desafio no Parque do Carmo.

Junho

05/06 - Acao do PAVS na UBS Cidade Kemel;

09/06 - Articulagao OCI - PMAE com os gerentes da Atencao
Especializada;

10/06 - Vacinacao CPTM;
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11/06 - Capacitacao em DPOC com equipe Médica da STS Sao Mateus
- Dra Daniela Fudo, pneumologista palestrante;

13/06 - Encontro “Atencao Integral a Salude da Pessoa em Situagao
de Rua: Acolhimento nos Servigos de Saude”, no CEU Agua Azul;
14/06 - Festival Paralimpico (CPB + CEU) com a participacao do CER
Ermelino;

15/06 - Apresentacao do projeto “Kilombinho” do CAPS 1J Ermelino
no CONASEMS 2025.

3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Leste, Série

histérica mensal - 2 Trimestre 2025.

== [emandas == [edia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

Para a andlise inicial das manifestacdes foram consideradas todas as
manifestacdes encaminhadas/registradas pelos canais da Rede de
Ouvidorias. No 2° trimestre de 2025, houve uma diminuicao quanto
ao numero total de manifestacdes em relagcdo ao periodo anterior,
gue passou de 5.830 de janeiro a marco de 2025, com média de
1.943 manifestacdes por més, para 5.151 em 2025, com média de
1.717 registros por més 2° no trimestre e 1.831 considerando o
semestre.
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Figura 3: Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
da CRS Leste por Supervisdo Técnica de Saude 2° Trimestre de 2025

Supervisdo Total

ltaguera 1163
530 Mateus 852
Sdo Miguel 816
Itaim Paulista 735
Gualanases 621
Ermelino Matarazzo 523
Cidade Tiradentes 441
Total Geral 5151

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 07/07/2025

4. Meios de atendimento

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Leste, classificadas
por meio de atendimento - 2 Trimestre 2025.

TOTAL GERAL — 5151

TELEFONE — 4808
FORM _-'_::::__.,5:_}._“ 242

PESSOALMENTE L 68

CORRESPOMOEMCIA OFKC LA L 2?

S LEE

el

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

A andlise dos dados apresentados revela um cenario claro sobre a
preferéncia dos usuarios em relacdo aos canais de atendimento
disponiveis, bem como a eficacia das campanhas de divulgacao
realizadas. A ampla divulgagao dos canais oficiais de registro, por
meio de uma campanha institucional que inclui padrdes de
comunicacdo visual, como banners, cartazes e midias sociais, parece
ter reforcado o uso desses canais, especialmente o atendimento
telefénico. A Central SP 156, que funciona 24 horas por dia, foi, de
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longe, o meio mais utilizado pelos usuarios, com 4.808
manifestacdes, correspondendo a 93% do total. Isso destaca a
preferéncia dos cidaddos por um canal direto e de facil acesso para
resolver suas questdes, sejam elas informagodes, solicitacoes,
reclamacdes, denuncias, elogios ou sugestdes. O Formuldrio Web,
como segundo meio de atendimento mais utilizado, contabilizou 242
manifestacoes, representando 5% do total. Embora
significativamente menor que o atendimento telefénico, este nimero
indica uma base crescente de usuarios que preferem ou tém acesso a
solugdes digitais para registrar suas manifestagoes. A utilizacdao desse
meio pode estar relacionada a facilidade de acesso online e a
conveniéncia de registrar demandas sem a necessidade de interacao
direta.

O atendimento pessoal, por sua vez, teve uma diminuicao, com 68
demandas registradas, representando 1% do total do trimestre. Este
nimero € um pouco menor que o registrado no primeiro trimestre de
2025, sugerindo que, apesar da disponibilidade de outros canais,
ainda ha uma parcela consistente da populacdo que prefere ou
necessita de atendimento presencial. Em resumo, os dados indicam
gue, apesar da diversificagdo dos canais de atendimento e da
promocao de opgoes digitais, o telefone continua sendo o meio
predominante, refletindo a importancia de manter e aprimorar este
servico. Ao mesmo tempo, o uso do Formulario Web mostra uma
tendéncia gradual de crescimento, que pode ser incentivada com o
aumento da acessibilidade e da promogao dessas ferramentas
digitais. O atendimento presencial, embora menos utilizado, mantém
seu papel crucial para uma parcela especifica da populacgao.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Leste, por Tipologia
- 2 Trimestre 2025.

_— 2704

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

A andlise dos dados revela uma clara predominéancia das solicitacoes
entre as manifestagdes recebidas no segundo trimestre de 2025. Em
um total de 5.151 manifestagdes, mais de 50% foram solicitagoes, o
gqgue nao ¢é surpreendente, considerando que os cidadaos
frequentemente recorrem aos canais de atendimento para pedir
servicos ou assisténcia.

Esse dado reflete a necessidade continua da populacao por suporte e
a importancia de manter a eficiéncia e a rapidez no processamento
dessas solicitacoes.

As reclamacgoes, que representam 32% do total, indicam uma
significativa proporcao de usuarios insatisfeitos com os servicos ou
com o atendimento recebido. Embora as reclamagdes nao constituam
a maioria, sua presenca em quase um terco das manifestacoes
sugere que ha areas que precisam ser melhoradas para atender as
expectativas dos cidaddos. Isso pode incluir melhorias na qualidade
do servico, na comunicagcdo com 0s usuarios ou na resolucdo de
problemas.

Os elogios, que correspondem a 13% do total, sao indicadores
positivos de que uma parte dos usuarios estd satisfeita com os
servicos prestados. Esse percentual, embora menor que o das
reclamacdes, ainda ¢é relevante, pois demonstra que ha




Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 29 trimestre de 2025 - CRS Leste

reconhecimento por parte do publico em relacdo ao bom desempenho
de determinadas areas ou servigos. Valorizar e analisar esses elogios
pode ser util para identificar boas praticas que possam ser replicadas
em outras areas.

As demais formas de manifestacdes, que correspondem a menos de
10%, incluem sugestdes, denlncias e outros tipos de consideragdes
gue, embora menos frequentes, ainda fornecem informacgoes valiosas
para a melhoria continua dos servigcos e para o ajuste das estratégias
de comunicacao e atendimento.

Em suma, os dados indicam que as solicitacdes continuam a ser o
principal motivo de contato dos cidadaos, seguido por reclamacoes, o
gque destaca a necessidade de focar tanto na eficiéncia dos servicos
quanto na resolucao de problemas. Os elogios, embora em menor
nimero, oferecem informagbOes positivas que podem ajudar a
impulsionar ainda mais a qualidade do atendimento.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 2.704 solicitacbes registradas no 2° trimestre de 2025
correspondem a 52 % do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagcdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (81%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 68% sao relativos
a Consulta/Atendimento/Tratamento e 14% a Cirurgia .

Os dados apresentados oferecem uma visao detalhada das demandas
registradas no primeiro trimestre de 2025, evidenciando a
predominancia de solicitacdes voltadas para a area da saude. Assim
como no trimestre anterior, a maior parte das interagoes dos cidadaos
com o0s canais de atendimento ocorreu por meio de pedidos de
assisténcia ou servicos, reforcando a relevancia desses meios na
garantia do acesso a cuidados essenciais.

O tema "Assisténcia a Saude" concentrou a maioria dessas
solicitacOes, refletindo a alta demanda por servicos médicos. Esse
cenario indica que o acesso a saude continua sendo uma prioridade
para a populacdo, além de apontar possiveis dificuldades no sistema
gue levam os cidadaos a buscar atendimento por canais formais.

Entre 0s principais subtemas, destacam-se
"Consulta/Atendimento/Tratamento” e "Cirurgia". O grande volume de
solicitagbes relacionadas a consultas e tratamentos demonstra a
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necessidade constante de assisténcia médica basica. Ja os pedidos de
cirurgia, embora em menor proporcao, ainda representam uma
parcela relevante, sugerindo uma demanda expressiva por
procedimentos cirargicos, o que pode gerar maior pressao sobre a
capacidade do sistema de saude.

Figura 4: SolicitacOes de cirurgias recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
da CRS Leste por Especialidades 2° Trimestre de 2025

CIRURGIA Total

ORTOPEDICA 95
GERAL 34
URCLOGICA 3z
GINECOLOGICA 25
VASCULAR 14
PLASTICA 11
BARIATRICA 8
DERMATOLOGICA

GASTROENTEROLOGICA

Total Geral 232

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 07/07/2025

Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACADQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Leste - 2 Trimestre 2025.

ASSISTENCUA A SAUDE — 2198
&
--aﬁre*.:--::::hr:.:'::--h 87

[ 1 15 ‘) TE;

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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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 Leste -2 Trimestre 2025.

H— 1495
|-_ 208
ENCSTICD PO ENDOSCop s 120
DIAGNGST L" 52
TRANSFERENCIA DE PACIENTE L‘ 43

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 1.674 ReclamacoOes registradas no periodo correspondem a 32%
do total.

Conforme o grafico 6, as reclamacdes concentram-se no assunto
Gestao ( 87%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 60%
sao relativos a Estabelecimento de Saude e 37% a Recursos
Humanos.

A maior parte das reclamacgdes registradas esta ligada a area de
Gestdo, indicando que a insatisfacdo dos cidadaos estd, em grande
medida, associada a aspectos administrativos e operacionais das
unidades de saude. A elevada concentracdo de queixas nesse tema
pode evidenciar desafios estruturais que comprometem tanto a
eficiéncia quanto a qualidade dos servicos prestados. Dentro desse
contexto, os principais motivos de reclamacdo sao "Estabelecimento
de Saude" e "Recursos Humanos". As queixas relacionadas aos
estabelecimentos de saude sugerem dificuldades enfrentadas pelos
usuarios quanto a infraestrutura, organizacao e oferta de servigos.
Problemas como longas filas de espera, falta de equipamentos,
condicoes inadequadas de higiene e outras barreiras podem impactar
diretamente a experiéncia dos pacientes.
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Ja as reclamacOes sobre "Recursos Humanos" apontam insatisfacao
com aspectos como o comportamento, a qualificacao e a quantidade
de profissionais disponiveis. Demandas frequentes incluem queixas
sobre atendimento inadequado, falta de preparo técnico ou mesmo a
insuficiéncia de profissionais para atender a demanda existente.
Essas questdes sao fundamentais e precisam ser tratadas com
prioridade para garantir um atendimento mais eficiente e satisfatério.
A anadlise dessas reclamacdes pode contribuir para a implementacao
de melhorias que tornem os servicos de salde mais eficazes e
alinhados as necessidades da populacdo.

Figura 5 - Total de reclamagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
da CRS Leste por Supervisdo Técnica de Saude 2° Trimestre de 2025

Supervisdo Total

Itaguera 362
5830 Mateus 288
sdo Miguel 245
Itaim Paulista 244
Ermelino Matarazzo 199
Cidade Tiradentes 171
Guaianases 165
Total Geral 1674

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 07/07/2025

Figura 6: Principais reclamacodes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
da CRS Leste sobre recursos humanos - 2° Trimestre de 2025

RECURSOS HUMANOS Total

MEDICO 168
ENFERMEIRO 65
EQUIPE DE SAUDE 38
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 35
EQUIPE ADMINISTRATIVA 27
DIRETOR DE ESTABELECIMENTQ DE SAUDE 20
Total Geral 353

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 07/07/2025
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACADO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Leste — 2 Trimestre 2025,

o 1457
GESTAD
87%
ESTRATEGLA DE SAUDE DA 53
FAMILLA (ESF) 3%
ASSISTENCIA A SAUDE sz_ 37
]
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA LEJ, 30
‘o
OUVIDORILA DO SUS L 25
1%
DEMAIS DEMANDAS H 71
| 4%
i] 500 1000 1500

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

Manifestactes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAOD, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saldde Leste -2 Trimestre 2025,

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

RECURSOS HUMANDS

DEMAIS DEMANDAS

o 230 200 730 106060

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Figura 7- Total de elogios recebidos e/ou registrados pela
Ouvidoria da CRS Leste por Supervisao Técnica de Saude 2°
Trimestre de 2025

Supervisao Total

ltaquera 158
530 Miguel 128
Guaianases 121
Itaim Paulista 84
Cidade Tiradentes 66
530 Mateus G5
Ermelino Matarazzo 32
Total Geral 654

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 07/07/2025

Foram registrados 654 elogios no 2° trimestre de 2025,
correspondendo a 13% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
o assunto com o maior numero de demandas foi Gestdo, que
representa 86%. A média mensal no trimestre foi 218 elogios.

Os elogios registrados no segundo trimestre de 2025 oferecem um
panorama positivo sobre a percepcao dos cidaddaos em relacao aos
servigos de saude. Com um total de 654 manifestacbes favoraveis,
fica evidente que uma parte significativa dos usuarios expressou
satisfacao com o atendimento recebido.

Dentro do tema Gestao, destaca-se o reconhecimento voltado para
Recursos Humanos, evidenciando a valorizagao de diferentes
categorias de profissionais dentro das unidades de saude. A Equipe
de Saude foi a mais elogiada, com 174 registros positivos,
demonstrando o impacto do trabalho desses profissionais na
qualidade do atendimento prestado.

Os médicos foram mencionados de forma positiva em 67 ocasioes,
enquanto a Equipe Administrativa recebeu 60 elogios, refletindo a
importédncia tanto da organizacdao interna quanto da assisténcia
técnica oferecida. Os enfermeiros também foram bem avaliados, com
46 registros, indicando reconhecimento pelo cuidado e atengao
dedicados aos pacientes. J& os Recepcionistas/Atendentes, embora
tenham recebido um numero menor de elogios (43), continuam
sendo valorizados pelo atendimento prestado na recepgao. Esses
nimeros sugerem um ambiente de trabalho eficiente e colaborativo,
no qual tanto a assisténcia direta quanto a gestdo administrativa sdo
bem avaliadas pelos usuarios.
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A manutencdo desse retorno favoravel permite a administracao
identificar os pontos fortes do servico, garantindo que as expectativas
dos cidaddaos sejam atendidas ou até superadas. Esse
reconhecimento é essencial para motivar as equipes e reforgar as
boas praticas que contribuem para um atendimento de qualidade.

De maneira geral, os elogios registrados indicam que, apesar dos
desafios enfrentados, ha aspectos do servico amplamente apreciados
pela populacdo. Esse cendrio reforca a importdncia de continuar
investindo em melhorias e na valorizacao dos profissionais para
garantir um atendimento cada vez mais eficiente e satisfatorio.

Figura 8 - Principais elogios recebidos e/ou registrados pela Ouvidoria da CRS
Leste por categoria profissional 2° Trimestre de 2025

GESTAO/RECURSOS HUMANOS |Total

EQUIPE DE SAUDE 174
MEDICO 67
EQUIPE ADMINISTRATIVA 60
ENFERMEIRO 46
RECEPCIONISTA/ATENDENTE 43
Total Geral 390

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 07/07/2025

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria
Regional de Salide Leste — 2 Trimestre 2025.

— 562

ESTRATEE .-..:;; SA '_j:;. j:..'. ‘- 58
— h 31
|

¥}

3
|

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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9. 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.

Padronizado FE{I'\E,ISAPTOEN%DD?iS ;?)EIC_I[T)ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

Cidade Tiradentes 350 350 100%
Ermelino Matarazzo 484 502 96%
Guaianases 496 499 99%

Itaim Paulista 553 600 92%
Itaquera 979 1022 96%

Sao Mateus 685 787 87%

Sao Miguel 663 677 98%

Total 4210 4437 95%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 4.437
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 4.210

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos.

e Todas as nossas Unidades/sub-redes atingiram percentual
acima de 80% das demandas respondidas em até 20 dias.

AgOes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

e Reunides periddicas com os Ouvidores das Supervisoes
Técnicas de Saude e 0SSs, para atendimento das diretrizes
estabelecidas, incluindo o prazo de resposta da Ouvidoria.

Principais resultados obtidos:
e Diminuicao do tempo de resposta das demandas.
Principais recomendacoes e sugestdes para melhorar os prazos:

e Acompanhar com prioridade as regides com prazo de resposta
proximo ao inadequado.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo:
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:
e Principais problemas identificados:

e Sugestdes para melhoria:

Devido a mudanca de sistema, o preenchimento da PAQ deixou de

ser obrigatdério e se tornou opcional a partir de janeiro de 2025.
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11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

Continuamos com a realizagao de treinamentos, com foco tanto na
abertura quanto no tratamento e conclusao das demandas, visando
melhorar cada vez mais a qualidade do servico prestado. Realizamos
também reunides mensais para atualizacdao e orientagdes dos planos

e metas da Ouvidoria.

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
Treinamento de | Melhorar a | Presencialmente | 20 Ouvidores das | Em andame... -
Insercao/Analise | qualidade da trimestre/2025 Supervisoes
de demandas | insercao/Analise Técnicas de
(SIGRQ) das demandas Saude
Reunidao de | Atualizagao e | Presencialmente | Mensalmente Ouvidores das | Em andame... -
Ouvidoria orientagdes dos Supervisoes
planos e metas Técnicas de
da Ouvidoria Saude
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
21/05/2025 20 Anos da Ouvidoria SUS | 20 Anos da Ouvidoria SUS da | Rodrigo Costa Santos, Andrea
da Cidade de Sao Paulo Cidade de Sao Paulo Lira de Freitas, Raquel Pereira
de Sousa e Rosa Maria Ferreira
de Sousa
24/06/2025 Testes no Sistema | Realizar testes no Sistema | Rodrigo Costa Santos

Integrado de Gestao de |Integrado de Gestao de
Relacionamento com o | Relacionamento com 0
Cidadao SIGRC Cidadao (SIGRC)
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Embora tenha ocorrido uma redugdao no ndmero total de manifestagoes
em relacdao ao trimestre anterior, a participagao ativa dos cidadaos junto a
Ouvidoria da CRS Leste segue expressiva e essencial para o
aprimoramento da gestao publica em saude. A predominancia das
solicitacbes voltadas a assisténcia evidencia a constante busca da
populacdo por acesso e qualidade nos servicos médicos, enquanto as
reclamacdes destacam pontos criticos relacionados a gestdo e a
infraestrutura das unidades, demandando atencao continua e agoes
corretivas eficazes.

Por outro lado, os elogios registrados reforcam o reconhecimento da
populacao pelo empenho e dedicacao dos profissionais, especialmente das
equipes de saude, o que contribui para um ambiente de atendimento mais
acolhedor e humanizado. Esse equilibrio entre criticas e reconhecimentos
mostra que a Ouvidoria segue cumprindo seu papel como canal
estratégico de escuta, didlogo e melhoria dos servicos publicos.

Assim, os resultados obtidos neste trimestre reforcam a importancia de
manter a eficiéncia dos canais de comunicagao com os usuarios, fortalecer
as praticas bem-sucedidas e investir em solugdes estruturais que
garantam um atendimento mais 4&gil, resolutivo e alinhado as
necessidades da comunidade.

Rodrigo Costa Santos

Ouvidor
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Apesar da leve reducdao no numero total de manifestacdes em relacdo ao
trimestre anterior, 0 engajamento da populagcdao permanece consistente, o
que demonstra a confianca dos cidadaos nos canais institucionais de
escuta e participacdo. A predominadncia das solicitacbes reforca a
importancia da Ouvidoria como instrumento de mediacdao entre o usuario
e os servicos de saude.

As reclamacoOes, por sua vez, continuam sendo uma importante fonte de
diagnéstico para identificar fragilidades na gestdo, especialmente nas
areas de infraestrutura e recursos humanos. Ja os elogios, que
mantiveram proporcao semelhante a de periodos anteriores, revelam o
reconhecimento da populacdo ao trabalho desenvolvido pelas equipes de
saude e pela administracdao das unidades.

De forma geral, os resultados evidenciam um sistema de ouvidoria ativo,
transparente e comprometido com a melhoria continua dos servicos
publicos. A analise dos dados reforca a necessidade de seguir investindo
em capacitacao profissional, aprimoramento dos canais de atendimento e
acoes que fortalecam o vinculo entre usuarios e gestores, consolidando a
Ouvidoria como um espaco essencial para o aprimoramento da qualidade
da saude publica.

Nilza Maria Piassi Bertelli

Coordenadora Regional de Saude Leste
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15. Glossario

SOLICITACAO

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

RECLAMACAO

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

A ndo prestacdo de um servico publico de salde;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servico publico de saude.

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

DENUNCIA

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

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

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de Saude.
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16. 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 Atencao 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 Reabilitagao

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 - Doengas, AgOes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao 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
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NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitacdo

NIR - Nucleo Interno de Regulacgao

OS - Organizacao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos

PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em DST/AIDS
SIRESP - Sistema Informatizado de Regulagao 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/arguivos/ceinfo/info_assistenciai
s/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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17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDIE
OUVIDORIAS a

Para registrar solicitagcoes, reclamacodes, elogios, sugestoes,
informacgoes e dentincias sobre os Servigos de Salde da cidade
de S3o Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

ﬁ Central SP 156 K.

ﬂ Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formuldrio WEB (Internet) J

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

Pessoalmente [ 2

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

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

5

A Ouvidoria SUS deve ser o Unico canal de
atendimento divulgado pelos servicos 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

=% CIDADE DE

. -
susm ioeoc ) &) saopauro



https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta
de gestdo, os seguintes documentos foram disponibilizados na pagina da
Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.qgov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/inde
X.php?p=267334

RELATORIOS TRIMESTRAIS

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

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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