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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 56 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Saude e suas
respectivas Supervisdoes Técnicas de Saude, nos hospitais da rede
municipal de saude, no Hospital do Servidor Publico Municipal e no
Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia (SAMU).

Fundamenta-se no Decreto SMS n° 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal da Saude e na Portaria SMS n°
152 de 03/04/2026, 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 manifestacdoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdo 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 gestao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessdrias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagdes.

A elaboracao de relatérios 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
informagdoes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes para
proporcionar melhorias nos servicos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

Desde setembro de 2025 a Rede de Ouvidorias SUS, que antes
utilizava o Sistema OuvidorSUS, faz uso obrigatério do SIGRC
(Sistema Integrado de Gestdo e Relacionamento com o Cidadao) para
registro, categorizacao, acompanhamento e gerenciamento das
manifestacoes registradas, conforme Portaria SMS n° 870/2025.

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,
Itaquaquecetuba, Ferraz de Vasconcelos, Poa, Maua e Santo André.

Figura 1: Mapa de estabelecimentos de saude CRS Leste

Mapa 1: Coordenadoria Regional de Saude Leste

De acordo com a ultima estimativa populacional da Fundacdo SEADE
2024 revisada segundo o CENSO 2022, a regiao da Coordenadoria
Regional de Saude Leste tem uma populacao de 2.333.464 habitantes
(21,2% do Municipio de Sao Paulo), residindo em area de 196,9 Km?2
(12,8% da area total do MSP). Quando analisada a densidade
demografica do territério, notamos o indice de 11.851 habitantes por
Km2, aproximadamente o dobro da densidade demografica do
Municipio de Sao Paulo.



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2025 - CRS Leste

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 Itaguera o José Bonifacio
o Parque do Carmo
e Sao Mateus
o Iguatemi
o Sao Mateus
0 Sao Rafael
e Sao Miguel
o Jardim Helena
o Sao Miguel

o Vila Jacui

De acordo com o levantamento realizado pelo CEInfo em
janeiro/2026, a Coordenadoria Regional de Saude Leste conta com os
seguintes estabelecimentos/servigos:

Figura 2: Relagao de Estabelecimentos/Servigos da CRS Leste
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ESTABELECIMENTOS SERVICOS e
UBS + AMASUBS Integradas 119
76 ESF com 403 equipes ESF
AMA 12 Horas o2
AMA 24 Horas o1
Hospital Dia o3
ambulatorio de Especialidades oz
AMA Especialidades o2
P.A. o2
upa a7
Hospital Municipal 04
Hospital Estadual 04
Caps adulto o7
CAPS AD |Alcool & Drogas) 06
CAPS I [Infanto Juvenil ] L]
CECD (i} ]
Residéncia Terapsutica 17
uas - unidade de Acolhimento Adulto o1
SIAT - Servigo Integrado de Acolhida Terapéutica ol

SAICA Espacializado - Servigos de Acolhimento

para Criangas e Adolescentas o1
consultorio na Rua 04
CTA [i%4
SAE DST/2IDS 03
CEQ o7
LIOK - Unidade Cdonte Movel o1
CER os
ERAD 13
EMAD Hospitalar o2
EMAP OB
EMAF Hospitalar o1
URS o2
CRPICS o4
Laboratdric Municipal 01
PADI Lesta o1
uvis o7
CRST - Centro de Referéncia Saude do o1
Trabalhador

Escola Municipal de Saide 01
CRDaor o1
CCl - Cuidados Continuados Integrados o1
CEM - Centro de Exames da Mulher o1
CREN o1
ACEDEM o1
Casa SER Maria A. Lara Barcelos o1
Centro para Tratamento Vitimas de Violéncia o1
Bases SAMU 1B

Fonte: M5/DATASUS — CNES; CElnfo— ESTABSUS - Estabelecimentos [Servipos
proprios da SM5 (Adm. Publica Municipal] da Coordenadoria Regional de Sadde
Leste. CElnfo — dezemibnoy/2025 & CRS Leste — sgosto/2026
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2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2025

2.1. Panorama Geral do Trimestre

No 3° trimestre de 2025, a Coordenadoria Regional de Saude Leste
desenvolveu suas atividades de forma regular, sem registro de
intercorréncias relevantes que impactassem a assisténcia a saude ou
o funcionamento da rede de servigos sob sua gestao.

Ao longo do periodo, as unidades de saude mantiveram a oferta de
atendimentos a populacao, assegurando a continuidade dos servicos
e 0 acompanhamento das demandas assistenciais. Paralelamente, a
gestao regional deu continuidade as agdes de monitoramento dos
indicadores, apoio técnico as unidades e acompanhamento das
manifestacdes dos usuarios, buscando fortalecer a qualidade, a
eficiéncia e a resolutividade da assisténcia.

As manifestacdes registradas no trimestre refletem os desafios
inerentes a gestdo de uma ampla rede de servigos, ao mesmo tempo
em que evidenciam o reconhecimento dos usuarios pelo trabalho
desenvolvido pelas equipes de saude. As informacdes apresentadas
neste relatério constituem importante ferramenta para o
planejamento e a implementacao de acgoes voltadas ao
aperfeicoamento continuo dos processos de trabalho e da assisténcia
prestada a populagao da regidao Leste.

2.2. Retrospectiva 2025

Ao longo do ano de 2025, as manifestagcdes registradas pela
Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Leste evidenciaram a
consolidagao desse <canal como importante instrumento de
participacdo social e de apoio & gestdo do Sistema Unico de Saude.

Durante todo o periodo, as solicitagcbes permaneceram como a
principal tipologia de manifestacao, refletindo a elevada demanda da
populagcao por consultas, exames, tratamentos e procedimentos
especializados. Esse comportamento demonstra que o acesso aos
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servicos de saude continua sendo o principal desafio enfrentado pelos
usuarios da rede, reforcando a necessidade de permanente
monitoramento da oferta assistencial e do aprimoramento dos fluxos
de atendimento.

As reclamagcdoes mantiveram-se concentradas em temas
relacionados a gestdo, a organizacao dos servicos, ao atendimento
prestado e aos recursos humanos, evidenciando oportunidades de
melhoria nos processos de trabalho e na estrutura dos servicos. Essas
informagdes subsidiaram a identificacdo de prioridades para o
planejamento de acdes voltadas ao fortalecimento da qualidade e da
resolutividade da assisténcia.

Em contrapartida, o volume de elogios registrado ao longo do
periodo demonstra o reconhecimento dos usuarios pelo empenho e
dedicacdo das equipes de saude e dos profissionais que atuam na
rede assistencial. Essas manifestacdes reforcam a importancia da
valorizacao dos trabalhadores e da disseminacao de boas praticas
entre as unidades de saude.

Observou-se, ainda, uma redugao no volume total de manifestagoes
no decorrer do ano, sem prejuizo da efetividade dos canais de
comunicagao com os cidadaos, que continuam sendo amplamente
utilizados pela populagao como instrumento de didlogo com a gestdo
publica.

Sob a perspectiva gerencial, os dados produzidos pela Ouvidoria
constituiram importante fonte de informagao para o monitoramento
dos servicos, permitindo identificar demandas recorrentes, avaliar a
percepcao dos usuarios e subsidiar decisOes estratégicas para o
aprimoramento da rede de saude da CRS Leste.

Dessa forma, a andlise do periodo evidencia a importadncia da
integracdo entre a Ouvidoria e a gestdao regional, fortalecendo a
cultura de melhoria continua, a transparéncia, a participacao social e
a qualificacdo dos servicos oferecidos a populagdo. Os resultados
obtidos reafirmam o compromisso da Coordenadoria Regional de
Saude Leste com o aperfeicoamento permanente da assisténcia,
orientando a implementacao de agdes que promovam maior acesso,
eficiéncia, humanizacdo e qualidade no atendimento aos usuarios do
SuUS.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salde Leste, Série
histarica mensal - 4° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 01/07/2026.

Para a analise inicial das manifestagdes foram consideradas todas as
manifestacdes encaminhadas/registradas pelos canais da Rede de
Ouvidorias SUS. No 4° trimestre de 2025, houve uma diminuicao
quanto ao numero total de manifestacdes em relacdo ao periodo
anterior, que passou de 5.958 de julho a setembro 2025, com média
de 1.652 registros por més, para 3.310 de outubro a dezembro 2025,
com média de 1.103 registros por més.

Figura 3: Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria da CRS Leste por Supervisao Técnica de Saude 4°
Trimestre de 2025.

SUPERVISAD TOTAL

SMS-0Ouv.5U5-5T5 ITAQUERA 704
SMS-0uv.5US-5T5 DE SAO MIGUEL PAULISTA 566
SMS-0Ouv.5U5-5TS ITAIM PAULISTA 507
SMS-0Ouv.SUS-STS SAO MATEUS 465
SMS5-0uv.5U5-5T5 DE GUAIANASES 427
SMS-0Ouv.5U5-5T5 ERMELINO MATARAZZO 327
SMS5-0uv.5U5-5TS CIDADE TIRADENTES 280

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 07/08/2026.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestages recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salide Leste, classificadas
por meio de atendimento - 4° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

A anadlise dos canais de atendimento demonstra uma predominancia
expressiva dos atendimentos telefonico e presencial, responsaveis por
3.069 manifestagdes, correspondendo a aproximadamente 93% do
total registrado. Esse resultado reforca a importancia do telefone
como principal meio de comunicagao entre os cidadaos e a Ouvidoria,
destacando sua acessibilidade, agilidade e ampla aceitacdao pela
populacao.

JA o meio eletrénico (internet) registrou 241 manifestagdes (7%),
indicando que os canais digitais continuam sendo utilizados, embora
em proporgao significativamente menor quando comparados ao
telefone.

Os dados evidenciam uma forte concentracao da demanda no canal
telefénico, sugerindo que esse meio permanece sendo a principal
porta de entrada para as manifestacdes dos usudrios do Sistema
Unico de Saude na regido. Ao mesmo tempo, observa-se a
necessidade de fortalecimento e divulgagao dos canais digitais, que
podem contribuir para ampliar o acesso da populagao aos servigcos de
ouvidoria, diversificar as formas de atendimento e otimizar os fluxos
de trabalho.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salde Leste, por Tipologia
- 47 Trimestre 2025.

SOLICITACAC — 1855

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

Observa-se que a classificacao Solicitacao apresentou o maior volume
de registros, totalizando 1.855 manifestacdes, o que corresponde a
56% do total. Esse resultado demonstra que a maior parte dos
contatos realizados pelos cidadaos teve como objetivo solicitar
servigos, providéncias ou acesso a agdes relacionadas a assisténcia
em saude, evidenciando a relevancia da Ouvidoria como canal de
apoio e mediacao entre a populacao e os servigos publicos.

A Reclamacgao foi a segunda classificacao mais frequente, com 986
registros (30%), indicando que uma parcela significativa dos usuarios
buscou a Ouvidoria para relatar insatisfacdes, dificuldades de acesso
ou problemas relacionados ao atendimento e a prestacdo dos servicos
de saude. Esse percentual representa importante fonte de informacao
para identificacdo de oportunidades de melhoria nos processos
assistenciais e administrativos.

Destaca-se ainda o quantitativo de 380 elogios (11%), resultado que
evidencia o reconhecimento da populacdo em relacdo as boas
praticas e aos atendimentos considerados satisfatorios. Os elogios
constituem importante indicador de qualidade e valorizacao das
equipes e unidades de saude.

As denuncias corresponderam a 89 manifestacbes (3%),
demonstrando baixa representatividade em relacao ao total de
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registros, mas mantendo sua relevancia por envolver situacdes que
demandam apuracdo e acompanhamento especificos.

Esses dados podem indicar que os usudrios utilizam
predominantemente a Ouvidoria para solicitagcbes e reclamacodes,
recorrendo a outros canais institucionais para obtencao de
informagdes ou apresentacao de propostas de melhoria.

De forma geral, os resultados apontam que a atuacao da Ouvidoria
esta fortemente voltada ao acolhimento e encaminhamento de
solicitacbes dos cidadaos, ao mesmo tempo em que desempenha
papel estratégico na identificacdo de pontos criticos dos servigos por
meio das reclamacgOes recebidas. A expressiva quantidade de elogios
também demonstra aspectos positivos da assisténcia prestada,
contribuindo para uma avaliacdo mais equilibrada da percepcgao dos
usuarios sobre a rede de salude da regido.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 1.855 solicitacbes registradas no 4o trimestre de 2025
correspondem a 56% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacgdes concentram-se no assunto
Consulta (66%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 11% sao relativos
a Clinica Médica e 7% a Ortopedia.

No 4° trimestre de 2025, a Ouvidoria da Coordenadoria Regional de
Salde Leste registrou 1.855 solicitacdes, correspondendo a 56% do
total de manifestacbes recebidas no periodo. Esse resultado
demonstra que a maior parte das demandas encaminhadas pelos
usuarios esteve relacionada a busca por acesso a servigos,
procedimentos e recursos da rede publica de saude.

No ambito do Sistema SIGRC, as solicitagdes concentraram-se
predominantemente no assunto Consulta, que registrou 1.221
manifestacoes, representando 66% das solicitacdes classificadas na
plataforma. Os demais assuntos apresentaram participacao
significativamente menor, destacando-se Exame, com 12% e Material
de Saude, com 10%, seguidos por Cirurgia com 7% e Medicamento
com 2%. Esses dados evidenciam que a principal necessidade dos
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usuarios esta relacionada ao acesso a consultas especializadas e
atendimentos ambulatoriais.

O detalhamento do assunto Consulta demonstra que as maiores
demandas estiveram relacionadas as especialidades de Clinica
Médica, com 135 registros (11%), e Ortopedia, com 91 registros
(7%), seguidas por Cardiologia, com 68 registros (6%),
Ginecologia/Obstetricia, com 51 registros (4%), e Odontologia, com
49 registros (4%). Observa-se, ainda, que uma parcela significativa
das manifestacoes encontra-se distribuida entre outras
especialidades, representando 68% do total das solicitagoes
classificadas neste assunto, demonstrando a diversidade de
demandas assistenciais apresentadas pela populagao.

De forma geral, os dados demonstram que as solicitagdes recebidas
pela Ouvidoria refletem, principalmente, a necessidade de ampliagao
e fortalecimento do acesso aos servigos assistenciais especializados,
especialmente consultas, tratamentos e procedimentos cirdrgicos. As
informacgoes apresentadas constituem importante instrumento para o
monitoramento das demandas da populagao e para o planejamento
de agdes voltadas a melhoria do acesso, da oferta e da resolutividade
dos servigos de saude.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da

Coordenadoria Regional de Sadde Leste — 4° Trimestre 2025.

¢ L [ T

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto CONSULTA, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Salde Leste - 4° Trimestre 2025.

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

No 49 trimestre de 2025 foram registradas 986 reclamacoes,
correspondendo a 30% do total de manifestacbes recebidas pela
Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Leste. A analise dos
assuntos mais recorrentes permite identificar os principais pontos de
atencao percebidos pelos usuarios dos servigos de saude da regiao,
subsidiando agdoes de melhoria e qualificacao da assisténcia prestada.

O assunto mais frequente entre as reclamacgdes foi Atendimento
Profissional, com 411 registros (42%) das manifestacoes classificadas
nessa plataforma. Em seguida, destacaram-se os relatos relacionados
a Organizacdo da Unidade, com 253 registros (26%), e questdes
referentes a Problemas com a realizacdo de consulta, exame ou
cirurgia, com 237 registros (24%).

O detalhamento das reclamagdes referentes ao Atendimento
Profissional demonstra que os principais motivos de insatisfacdao estao
relacionados a Ma Conduta, responsavel por 32% das manifestagdes
desse grupo, seguida por Falta de Humanizagao no Atendimento, com
30%. Também foram identificadas reclamagdes referentes a
Desrespeito (14%), Falta de Comunicacao (9%), ao fato de o
profissional nao fornecer informagodes corretas (10%) e a situagoes de
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desrespeito (7%). Esses resultados evidenciam a importancia do
fortalecimento das praticas de acolhimento, comunicacdao efetiva e
humanizagdo nos servicos de saude.

De modo geral, os resultados demonstram que as reclamacodes estao
concentradas em temas relacionados ao atendimento prestado, a
organizacao dos servicos e a gestao das unidades de saude. Essas
informagdes constituem importante instrumento para o planejamento
de agoOes corretivas e preventivas, contribuindo para o aprimoramento
continuo dos processos de trabalho, da qualidade assistencial e da
satisfacdo dos usudrios do Sistema Unico de Saude na regido.

Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saldde Leste — 4° Trimestre 2025.

411

ATENDHMENTO - PROFISSIONAL

W

ORGANEZACAD DA UNIDAD . 233
26
PROBLEMA COM A REALZAGAC —
DE CONSULTA, EXAME oU Mo 237
CIRURGLS | <7
CARTEIRINHAS, DOCUMENTOS E h 20
PRONTUARIOS 3
~.1.:rzq.:_:za:;:5b 21
3-'.-"'&:~"'=_-"r-'.-:~|=_-:':--'.-:~,__h 34

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salde Leste - 4° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

8. Elogios

Foram registrados 380 elogios no 4° trimestre de 2025,
correspondendo a 11% do total.

Conforme o Grafico 8, desse total, o assunto com o maior niumero de
demandas foi Atendimento no Servico de Saude SUS, que representa
100%. A média mensal no trimestre foi 126 elogios.
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Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Salide Leste — 4° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

No 49 trimestre de 2025, foram registrados 380 elogios na Ouvidoria
da Coordenadoria Regional de Salude Leste, correspondendo a 11%
do total de manifestagdes recebidas no periodo. Considerando os trés
meses do trimestre, observa-se uma média mensal de
aproximadamente 126 elogios, demonstrando o reconhecimento dos
usuarios pelos servicos prestados e pelas agdes desenvolvidas pelas
unidades e equipes de saude da regido.

Os resultados demonstram que o0s usuarios reconhecem
positivamente tanto o0s servigos assistenciais quanto os aspectos
organizacionais e gerenciais das unidades de saude. A expressiva
quantidade de elogios direcionados a gestdao indica a percepgao
favoravel da populagdo em relacao ao funcionamento dos servicos, a
organizacao das unidades e as agdes implementadas pela rede de
atencao a saude.

De forma geral, os elogios registrados representam importante
indicador de satisfacdo dos usudrios e evidenciam o
comprometimento das equipes de saude com a qualidade do
atendimento prestado. Além de valorizar os profissionais e servigos
reconhecidos pela populacao, essas manifestagdes contribuem para a
identificacdo de boas praticas que podem ser fortalecidas e replicadas
em toda a rede, promovendo a melhoria continua da assisténcia e do
acolhimento aos cidadaos.
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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 EII\E/IS:'I?ENEéDD?iS ;?)EIC_IET)ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
SMS-Ouv.SUS-STS CIDADE TIRADENTES 309 343 90%
SMS-0uv.SUS-STS DE GUAIANASES 433 462 94%
SMS-Ouv.SUS-STS DE SAO MIGUEL PAULISTA 603 681 89%
SMS-Ouv.SUS-STS ERMELINO MATARAZZO 442 457 97%
SMS-Ouv.SUS-STS ITAIM PAULISTA 520 606 86%
SMS-0uv.SUS-STS ITAQUERA 726 800 91%
SMS-Ouv.SUS-STS SAO MATEUS 595 631 94%
Total 3628 3980 91%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 3.980
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 3.628

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. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram
realizadas/planejadas:

A Ouvidoria manteve a realizagao continua de agdes de capacitacdo
junto as equipes, com foco nos processos de registro, tratamento,
analise e conclusdao das manifestacdes recebidas. Essas iniciativas
tém como objetivo o aprimoramento permanente da qualidade dos
servicos prestados a populagdao, bem como o fortalecimento da
eficiéncia e da padronizacao dos procedimentos adotados.

Além disso, foram realizadas reunidbes de alinhamento e
monitoramento, destinadas a atualizacdo das equipes quanto as
diretrizes, metas, indicadores e fluxos de trabalho da Ouvidoria,
promovendo o compartilhamento de orientagdes técnicas e
contribuindo para o aperfeicoamento continuo das atividades
desenvolvidas.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:



Quadro Resumo
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dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Acompanhament | Melhorar a | Online 40 Ouvidores das | Em andame... -
o da qualidade | qualidade da trimestre/2025 Supervisoes
de insercao/Analise Técnicas de
Insercao/Analise |das demandas Saude
de demandas
(SIGRC)
Reuniao de | Atualizagao e | Presencialmente | Trimestral Ouvidores das | Em andame... ~
Ouvidoria orientagdes dos Supervisoes
planos e metas Técnicas de
da Ouvidoria Saude

A iniciar ~
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome do evento Objetivo do evento Participante
14/10/2025 Reuniao - Rede de | Fluxos, orientacdes e duvidas | Rodrigo Costa Santos
Ouvidorias SUS da Cidade | SIGRC
de Sao Paulo
21/10/2025 COMEMORACAO DIA DO | Celebrar o dia do Servidor [ Rodrigo Costa Santos
SERVIDOR publico
08/12/2025 Reuniao - Rede de|Encerramento 2025 * [ Rodrigo Costa Santos
Ouvidorias SUS da Cidade | Planejamento 2026
de Sao Paulo

Comemoracao do dia do Servidor Publico - CRS-Leste.
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Reunido - Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo (Encerramento 2025 * Planejamento 2026)
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

No 49 trimestre de 2025, a Ouvidoria da CRS Leste registrou 3.310
manifestacdes, representando redugdao em relacdao ao trimestre
anterior. Predominaram as solicitacdbes (56%), principalmente
relacionadas ao acesso a consultas e demais servicos de saude. As
reclamacdes corresponderam a 30% dos registros, com destaque
para questdes relacionadas ao atendimento profissional, organizagao
das unidades e realizagcao de consultas, exames e cirurgias. Os 380
elogios (11%) evidenciam o reconhecimento dos usuarios pelo
trabalho das equipes.

Quanto aos prazos, 91% das demandas foram respondidas em até 20
dias, com todas as Supervisdes Técnicas de Saude atingindo
percentual superior a 80%. Os dados reforcam a Ouvidoria como
importante instrumento de participacdo social e apoio a gestao,
subsidiando o monitoramento dos servicos e a identificacao de
oportunidades de melhoria na assisténcia prestada a populagao.

Rodrigo Costa Santos

Ouvidor

13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Do ponto de vista da gestao, os dados da Ouvidoria constituem
importante subsidio para o acompanhamento do funcionamento da
rede e para a identificacao de pontos que demandam intervengao ou
aprimoramento. A anadlise das manifestacdoes permite direcionar
esforcos para as principais necessidades apresentadas pelos usuarios,
fortalecendo a qualificacao dos processos de trabalho e a melhoria
continua dos servicos ofertados.

Em relagcdao aos prazos de resposta, 91% das manifestagdes foram
atendidas em até 20 dias, com todas as Supervisdes Técnicas de
Saude alcangcando percentual superior a 80%. Esse resultado
demonstra o comprometimento das dareas envolvidas com o
atendimento das demandas e reforca a necessidade de manter o
acompanhamento sistematico dos prazos e da qualidade das
respostas. Nesse contexto, a Ouvidoria permanece como importante



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2025 - CRS Leste

ferramenta de gestdao, participacdao social e monitoramento,
contribuindo para uma atuacdo mais responsiva e alinhada as
necessidades da populagao.

Juliana Mendes de Melo Vidal

Coordenadora Regional de Saude Leste
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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 Atencgao 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 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 - Doencas, Acoes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao 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
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

Dlsponlvel em:

tenC|a|s/Un|d 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

PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO
HEEES 'Q COMO ENTRAR EM CONTATO COM

OUVIDORIAS at
Ve A A REDE DE OUVIDORIAS SUS DA

CIDADE DE SAO PAULO?

Para registrar sua manifestacao,
TELEFONE é necessario estar cadastrado no
Portal SP156 ou Gov.br.
CENTRAL TELEFONICA SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Ao ouvir as opgdes, aguarde ouvir a opcdo “5” e digite “5” (Ouvidoria de Satide ou Ouvidoria Geral do Municipio)
e apds ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer elogios, criticas e sugestdes na Ouvidoria SUS

(@) wrerver

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Aponte a
camera para Ou acesse https://prefeitura.sp.gov.br/web/
o QRCOde pEIO link' saude/w/internet-ouvidoria
ao lado:

Segunda a sexta-feira

PRESENCIAL

Procure uma Unidade de Ouvidoria nos locais abaixo:

Supervisdes Técnicas de Salde Hospitais Municipais
Horario das 10h as 16h Horario das 8h as 16h

Aponte a
camera para Ou acesse LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/
0 QRcode pelo link: web/saude/w/presencial-ouvidoria
ao lado:

A Rede de Ouvidorias SUS @ um meio de comunicacao entre os cidadaos e a
administracao publica. Utilize os canais oficiais e exer¢a sua cidadania!

REDE DE £ PREFEITURA DE
s owistais 2 SAO PAULO



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2025 - CRS Leste

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://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus

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://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus
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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