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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 manifestacdes 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 gestao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessdrias 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
relatérios anuais e semestrais da Rede e Boletim Ouvidoria em Dados
de periodicidade mensal. Torna-los publicos na pagina da Rede de
Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saude é uma forma de
apresentar as atividades desenvolvidas e tem a finalidade de produzir
informagdes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes para
proporcionar melhorias nos servigos, além de valorizar e legitimar as
ouvidorias como ferramentas de gestao.

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

A Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN) é uma peca
fundamental na estrutura do Sistema Unico de Salde (SUS) da
cidade de Sao Paulo. Como uma das seis Coordenadorias existentes,
ela possui uma responsabilidade consideravel, abrangendo um
territério de 299,1 km2 e atendendo a uma populagdo estimada em
aproximadamente 2,2 milhdes de pessoas, conforme o Censo de
2022.

A principal missdao da CRSN é coordenar e implementar politicas de
salde publica. Isso significa que ela trabalha para garantir que os
moradores da Zona Norte de Sao Paulo tenham acesso a servicos de
saude de qualidade, desde o acolhimento inicial nos servicos de
salude até a realizacdo de procedimentos mais complexos, como
cirurgias. A atuacdo da CRSN é vital para a organizacgao e a eficiéncia
do atendimento de salde para uma parcela significativa da populacao
paulistana.

A sede da Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN) esta
estrategicamente localizada na Rua Paineira do Campo, 902, em
Santana.

Além disso, a proximidade com o Terminal Rodoviario Tieté € um
grande beneficio, melhorando ainda mais a acessibilidade para quem
vem de outras areas ou usa o transporte publico. Essa localizacao
central é vital para a CRSN cumprir sua missao de coordenar e
implementar politicas de salde publica, garantindo que os moradores
da Zona Norte de Sao Paulo tenham acesso a servicos de saude de
qualidade.

A Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN) atende a uma
populacdo com um perfil socioecondOmico e etdrio bastante
diversificado, o que impde desafios e necessidades especificas para a
salide publica na regido.

Um dado de grande destaque é o indice de envelhecimento do
territdério, que atinge 89%, superando a média nacional de 80%. Com
20,7% da populacao sendo idosa, a CRSN precisa dedicar uma
atencao especial as demandas desse grupo.

A elevada taxa de envelhecimento implica uma maior necessidade de:

e Cuidados geriatricos especializados: Atendimento focado
nas particularidades da salde do idoso.
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e Prevencao de doengas cronicas: Maior foco em diabetes,
hipertensao e outras patologias comuns nesta fase da vida, que
exigem acompanhamento continuo e programas de prevencgao.

e Promocao da qualidade de vida na terceira idade:
Iniciativas que visem o envelhecimento ativo e saudavel.

Esse cenario reforca a importancia de adaptar as politicas e os
servicos de saude para atender eficazmente as particularidades de
uma populacdo que esta envelhecendo, garantindo um cuidado
integral e de qualidade para todos.

A Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN) também enfrenta o
desafio de atender a uma parcela da populacao em situagao de
extrema vulnerabilidade: as pessoas em situagao de rua. De acordo
com o Censo Pop Rua de 2021, a regiao Norte registrava 3.656
individuos nessa condicdo, um problema social que exige atencdo e
acoes coordenadas.

Nesse contexto, o programa Consultério de Rua desempenha um
papel fundamental, se tornando uma ferramenta essencial no
combate a vulnerabilidade dessa populacao. Ele atua diretamente nas
suas necessidades mais basicas, como saude e bem-estar social,
buscando garantir dignidade e cuidado a quem mais precisa.

A atuacao do Consultério de Rua na Zona Norte destaca o
compromisso da CRSN em abranger todos os segmentos da
populacdo em suas politicas de saude, inclusive os mais
marginalizados.

A Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN) abrange uma area
vasta e complexa, o0 que exige uma estrutura de gestao robusta para
atender as diversas necessidades de sua populacdo. Sua organizacao
inclui:

e 06 Supervisoes Técnicas de Saude (STS): Essenciais para
as politicas de saude em nivel regional.

Para complementar as informacdes sobre a estrutura da
Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN), as 06 Supervisoes
Técnicas de Saude (STS) e suas respectivas unidades de salde
desempenham um papel crucial na operacionalizagao e gestao dos
servigos de salde na regiao.
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Supervisao Técnica de Saude Casa
Verde/Limao/Cachoeirinha - Organizacao Social de Saiude
- ASF.

(306.275 hab)

QUANTIDA

DE UNIDADES

02 AMA/UBS INTEGRADA

01 AMA ESPECIALIDADES

01 APD

01 CAPS ADULTO

01 CAPS INFANTO JUVENIL

01 CAPS AD

01 CEO

01 CER II

01 ECR

01
HOSPITAL MUNICIPAL E
MATERNIDADE
ESCOLA CACHOEIRINHA - DR.
MARIO
DE MORAES ALTENFELDER SILVA
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01 NASP ILPI II
02 PAI

03 SRT

01 UA

12 UBS

01 UPA

01 UVIS

Supervisdo Técnica de Salude Freguesia do O/Brasilandia -
Organizacao Social de Saide - ASF.

(380.513 hab)

QUANTIDA

DE UNIDADES

03 AMA/UBS INTEGRADA
AMBULATORIO DE

01 ESPECIALIDADES

02 APD

01 CAPS ADULTO

01 CAPS INFANTO JUVENIL

01 CAPS AD

01 CECCO
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CENTRO DE REFERENCIA DE
01 AIDS
01 CEO II
01 CER II
01 CRST
01 ECR
01 HOSPITAL DIA
01 LABORATORIO
01 NASP ILPI II
01 PAI
04 SRT
01 SIAT III
21 UBS
02 UPA
01 UVIS

Supervisao Técnica de Saude Pirituba - Organizacao Social
de Saide - SPDM Pais.

(480.218 hab)

QUANTIDA

DE UNIDADES

04 AMA/UBS INTEGRADA
AMBULATORIO DE

01 ESPECIALIDADES

01 AMA ESPECIALIDADES

01 APD
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01 CAPS ADULTO
01 CAPS INFANTO JUVENIL
01 CAPS AD
03 CECCO
CENTRO DE REFERENCIA DE
02 AIDS
01 CEO II
01 CER III
01 CRST
01 SCP
04 SRT
02 PAI
23 UBS
02 UPA
01 UVIS

Supervisao Técnica de Saude Perus - Organizacao Social
de Saude - SPDM Pais.

(163.083 hab)

QUANTIDA
DE UNIDADES
01 AMA/UBS INTEGRADA
01 AMA DE ESPECIALIDADES
01 AMA 24 HORAS
AMBULATORIO DE
01 ESPECIALIDADES
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01 APD

01 CAPS ADULTO

01 CAPS INFANTO JUVENIL
01 CECCO

01 CER II

01 PAI

05 UBS

01 UPA

01 UVIS

Supervisao Técnica de Saude
Santana/Tucuruvi/Jacana/Tremembé - Organizacao Social
de Saude - SBCD.

(602.805 hab)

QUANTID

ADE UNIDADES

03 AMA/UBS INTEGRADA
AMBULATORIO DE

01 ESPECIALIDADES

02 APD

01 CAPS AD

02 CAPS ADULTO

01 CAPS INFANTO JUVENIL

01 CECCO

01 CEO II
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02 CER II

03 NASPI ILPI II

02 PAI

01 PRONTO SOCORRO
05 SRT

02 UAA

17 UBS

01 URSI

01 UPA

02 UVIS

Supervisao Técnica de Saude Vila Maria/Vila Guilherme
- Organizacao Social de Saude - SPDM Afiliadas.

( 276.069 hab)

QUANTID

ADE UNIDADES

02 AMA/UBS INTEGRADA
01 APD

01 CAPS INFANTO JUVENIL
01 CECCO

01 CEO II

01 CER III

01 HOSPITAL DIA

02 NASPI ILPI II
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02 PAI
11 UBS
01 UOM
01 UPA
01 URSI
01 UVIS

2. Panorama Geral do Trimestre

Observamos novamente neste trimestre um padrao de queixas que
reforca os desafios na gestao da demanda e no tempo de espera para
consultas e exames na Coordenadoria Regional de Saude Norte. A
alta procura por servigos publicos de saude é um fator que contribui
significativamente para essa situagao.

No entanto, é importante destacar que esforcos estao sendo feitos
para melhorar a situacdo, como a otimizacdo dos horarios de
atendimento. Essas iniciativas sao cruciais para tentar mitigar os
impactos da alta demanda e proporcionar um acesso mais eficiente
aos servicos de salde para a populagao.

A alta demanda por cirurgias ortopédicas e as longas filas de espera
para esses procedimentos na Zona Norte de Sao Paulo continuam
sendo, de fato, uma questao critica que afeta muitos pacientes. Essa
situacdo exige atencao e acgdes continuas para mitigar o impacto na
qualidade de vida da populagao.

A Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte (CRSN) é,
sem duvida, uma peca fundamental no sistema de salde da regiao.
Seu papel vai muito além de apenas registrar queixas; ela é essencial
na coleta e tratamento das manifestacdes dos usuarios.

O valor principal da Ouvidoria reside na sua capacidade de
transformar a voz do cidadao em dados concretos. Ao analisar as
solicitagcdes, reclamacdes, elogios e denuncias, a Ouvidoria gera
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informagdes preciosas que subsidiam a tomada de decisdes
estratégicas. Isso permite que a gestdo da saude identifique
gargalos, compreenda as necessidades mais urgentes da populagao
e, consequentemente, busque melhorias continuas nos servicos
prestados pelo SUS.

3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Norte, Série
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== [emandas == [edia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Analisando o grafico acima, verificamos uma variagdo nas demandas
registradas na Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte
(CRSN), o que € um ponto importante a ser observado.

Compreendemos que o aumento em janeiro provavelmente possui
relagao com fatores sazonais.

JA a queda nas demandas nos meses seguintes é um dado que
merece uma analise mais aprofundada, tais como:

e Resolucdo de Problemas Criticos: E possivel que as acdes
da Ouvidoria e da gestao da saude tenham sido eficazes na
resolucdo de questdes urgentes, diminuindo as reclamacgdes
subsequentes.

e Mudancas na Gestdo: Novas Estratégias ou aprimoramentos
nos processos internos das unidades de saude podem ter
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impactado positivamente a experiéncia dos usuarios, reduzindo
a necessidade de contato com a Ouvidoria.

e Diminuicdo na Comunicagdo dos Usuarios: Menos
demandas podem nao significar necessariamente que os
problemas foram resolvidos, mas sim que 0s usuarios estdao
comunicando menos. Isso pode acontecer por diversos motivos,
como desconfianga no processo ou desconhecimento dos canais
de atendimento.

4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salide Norte, classificadas
por meio de atendimento - 1 Trimestre 2025.

. ——————————————— 1
o — 3823
PESSOALMENTE L 76

RRESPONDENCIA OFICIAL l 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

A anadlise das 4.141 manifestacdes registradas no 1° trimestre de
2025 revela um dado crucial: 3.823 (equivalente a 92%) dessas
demandas foram realizadas por meio do telefone SP156.

Esse numero expressivo demonstra a importancia fundamental do
SP156 como principal canal de comunicagao para os usuarios do SUS
na regidao norte de Sao Paulo. A preferéncia por este meio indica que
ele é percebido como acessivel e eficaz pela populagdo para registrar
suas solicitagdes, reclamacdes e denuncias.

A alta utilizacao do SP156 ressalta a necessidade de garantir a
eficiéncia e a capacidade de resposta deste servico, uma vez que ele
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concentra a vasta maioria das interacdes entre os cidadaos e a
Coordenadoria Regional de Saude Norte.

Essa concentracdo de demandas em um Uunico canal pode trazer
desafios e oportunidades. Entretanto, existem outras formas de
registro, além do telefone SP156, tais como:

formulario web: 212 registros
pessoalmente: 76 registros
correspondéncia oficial: 15 registros
e-mail: 11 registros

aplicativo E-salde: 2 registros
carta: 2 registros

Esses dados mostram que, embora o SP156 seja o canal
predominante, a existéncia de outras vias de comunicagao para os
usuarios do SUS na Coordenadoria Regional de Salude Norte é crucial.

Ter multiplas opcdes de comunicacao é fundamental para atender as
diferentes preferéncias e necessidades da populagao. Alguns usuarios
podem preferir o contato telefonico, enquanto outros podem se sentir
mais a vontade utilizando plataformas online, e-mail ou mesmo o
atendimento presencial.

Manter essa diversidade garante:

e Acessibilidade: Pessoas com diferentes niveis de acesso a
tecnologia ou com necessidades especificas (como idosos,
pessoas com deficiéncia) possam encontrar um canal adequado
para suas manifestacgoes.

e Abrangéncia: A Ouvidoria consegue alcancar e coletar
demandas de um espectro maior da populagao.

e Resiliéncia: Em caso de falha ou sobrecarga de um canal,
outros estao disponiveis para que a comunicacao nao seja
interrompida.

No entanto, a gestdo de multiplos canais também apresenta desafios.
E importante que a Ouvidoria tenha processos eficientes para:

e Integrar as informacgoes: Garantir que as manifestacdes de
todos os canais sejam centralizadas e analisadas em conjunto
para identificar padrdoes de forma eficaz.

e Manter a qualidade do atendimento: Assegurar que o
padrao de resposta e a resolutividade sejam consistentes em
todas as vias de comunicacao.

e Otimizar recursos: Alocar equipes e tecnologias de forma
inteligente para gerenciar o fluxo de demandas em cada canal.
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Essa diversidade de canais, aliada a analise de padrdes de
demandas, reforca o compromisso da Ouvidoria em ser mais
responsiva e adaptada as necessidades dos usuarios do SUS.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Salde Norte, por Tipologia
= 1 Trimestre 2025.

[ 1 15 } 35,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Do total de demandas recebidas (4.141), 2.403 sdao solicitagoes,
1.289 sdo reclamagdes, 269 sdao elogios, 163 denuncias, 11
informacgoes e 6 sugestoes.

A constancia na ordem de prevaléncia das manifestacbes na
Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte é um dado
muito relevante. O fato de solicitagcdes liderarem, seguidas por
reclamacoes, elogios e denuncias, trimestre apds trimestre, aponta
para uma consisténcia nas areas de maior demanda e nas
preocupacoes predominantes dos usuarios.

Essa estabilidade na hierarquia das manifestagcbes fornece
informagoes valiosas:
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e Necessidades claras: Confirma que a principal interagao dos
usuarios com a Ouvidoria é para buscar algo (agendamentos,
informacoes, etc.).

e Pontos de atrito persistentes: A manutencao das
reclamacdes em segundo lugar sugere que, apesar dos
esforcos, existem desafios continuos que geram insatisfacdo. E
aqui que a analise de padrdes se torna ainda mais vital para
identificar as causas raiz dessas reclamacoes recorrentes.

e Engajamento e reconhecimento: A presenca constante de
elogios, mesmo que em menor volume, indica que a populagao
também reconhece e valoriza os bons atendimentos e servigos.
As denuncias, por sua vez, reforcam a importancia do canal
como ferramenta de controle social.

As principais solicitacdes registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Saude Norte (CRSN) — agendamentos para servigos de
especialidades, exames, cirurgias e fornecimento de materiais —
realmente sublinham os desafios mais criticos enfrentados pelos
usuarios do SUS.

Esse cendrio destaca a urgéncia de melhorar a eficiéncia e a
disponibilidade desses servigos essenciais. Quando a maioria das
demandas se concentra nesses pontos, isso indica gargalos no
sistema que afetam diretamente o acesso e a continuidade do
tratamento dos pacientes.

Para a CRSN, entender essas solicitagdes como prioritarias é um
passo importante para:

e Otimizar processos: Repensar as rotinas de agendamento e a
gestao de filas.

e Aumentar a capacidade: Avaliar a necessidade de mais
profissionais, equipamentos ou horarios de atendimento.

e Gerenciar o fluxo de materiais: Garantir que os insumos
cheguem aos pacientes de forma agil.

A atuacao da Ouvidoria, ao coletar e classificar essas demandas,
oferece um panorama claro das &reas que exigem intervencao
prioritaria, permitindo que a gestdo concentre seus esforcos onde sao
mais necessarios para melhorar a experiéncia do usuario.

Ressaltamos também um dado muito positivo observar uma
diminuigao nas solicitacdes e reclamagdoes no 1° trimestre de 2025
em comparacao ao trimestre anterior na Coordenadoria Regional de
Saude Norte.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 19 trimestre de 2025 - CRS Norte

Essa tendéncia sugere uma melhoria na satisfacao dos usuarios e um
indicativo de maior eficiéncia nos servigos prestados pelo SUS na
regidao. Essa reducao pode ser um reflexo direto de acodes
implementadas, como a otimizacao de horarios, e principalmente, a
nova dindmica de trabalho da Ouvidoria focada na identificacdao de
padrdes nas demandas.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 2.403 solicitagbes registradas no 1° trimestre de 2025
representam uma parcela significativa das manifestagcbes na
Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte,
correspondendo a 58% do total.

Esse dado reforca que a principal interacdo dos usuarios com a
Ouvidoria € para buscar acesso e resolutividade, seja para
agendamentos de consultas e exames, cirurgias ou fornecimento de
materiais.

Ainda que tenha havido uma diminuicao geral nas solicitagcbes em
comparacao ao trimestre anterior, o fato de as solicitacdes ainda
serem a maioria (58%) indica que os desafios relacionados a
eficiéncia e disponibilidade dos servicos continuam sendo uma
prioridade a ser trabalhada pela gestao da saude na regido.

A concentracao das solicitacdes no assunto "Assisténcia a Saude"
(75%), conforme indicado no Grafico 4, reforca ainda mais o foco
das demandas dos usudrios na Coordenadoria Regional de Saude
Norte.

Este dado é crucial porque:

e Valida as prioridades: Confirma que as principais
preocupacoes dos usuarios estao diretamente ligadas ao acesso
e a qualidade dos servicos médicos, como consultas, exames,
cirurgias e fornecimento de materiais.

e Direciona a gestao: Oferece um indicativo claro para a gestao
da saude sobre onde os esforcos de melhoria devem ser
concentrados. A otimizacdo e a ampliacdo da "Assisténcia a
Saude" sdo, sem duvida, o caminho para impactar
positivamente a maioria dos usuarios.

Essa alta porcentagem em "Assisténcia a Saude" se alinha
perfeitamente com a analise anterior sobre as principais solicitages
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(agendamentos, exames, cirurgias). Isso mostra que os dados da
Ouvidoria estao fornecendo uma visao coerente e precisa das
necessidades da populagao.

A andlise do Grafico 5 é fundamental para entender o cerne das
demandas em "Assisténcia a Saude". A concentracdo de 67% das
solicitagdbes em "Consulta/atendimento/tratamento” e 15% em
"Cirurgia" revela os maiores gargalos percebidos pelos usuarios na
Coordenadoria Regional de Saude Norte.

Esses nimeros mostram que, embora as cirurgias sejam um ponto
critico pela alta demanda e longas filas, o dia a dia da populagao é
mais impactado pela dificuldade em conseguir consultas e
atendimentos basicos ou especializados. Isso pode incluir desde a
primeira consulta até a continuidade de tratamentos.

Essa clareza nos subassuntos mais recorrentes permite a gestdo da
salde direcionar seus esforcos e recursos de forma ainda mais
precisa, indicando a necessidade de focar na otimizacao da agenda de
consultas, na expansao da capacidade de atendimento nas unidades
basicas e especializadas, e na melhoria dos fluxos de triagem e
encaminhamento.

Ao identificar esses pontos especificos, a Ouvidoria fornece dados
concretos para que as agdoes preventivas e corretivas sejam
implementadas onde realmente fardo a maior diferenca para a
experiéncia do usuario.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Norte = 1 Trimestre 2025.

— 1804
_ 392

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saide MNorte -1 Trimestre 2025.

I, E; TE, 1 135

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 1.289 reclamagbOes registradas no 1° trimestre de 2025
correspondem a 31% do total de manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte.

Embora as solicitagcdes sejam a maioria, o volume de reclamacodes
ainda é significativo. Este dado reforca a importancia do trabalho da
Ouvidoria em identificar e atuar sobre os pontos de insatisfacao dos
usuarios.

A andlise detalhada dessas reclamacbes, que se somam as
solicitacbes de agendamento e cirurgias, é crucial para aprimorar os
servicos de salde na regido. E por meio delas que a gestdo pode
identificar falhas nos processos, na qualidade do atendimento ou na
disponibilidade de recursos, permitindo a implementacao de acodes
corretivas direcionadas.

A andlise do Grafico 6 é bastante reveladora: as reclamacdes se
concentram majoritariamente no assunto "Gestao" (82%).
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Este dado é extremamente significativo, pois aponta que a
insatisfacdo dos usuarios estd ligada ndo apenas a falta de servigos,
mas também a forma como eles sao organizados e entregues. As
reclamacoes em "Gestao" podem englobar diversos aspectos, como:

Processos ineficientes: Dificuldades no fluxo de atendimento,
burocracia excessiva.

Falta de organizacdo: Problemas com a gestao de filas,
agendamentos, ou disponibilidade de profissionais.

Questdoes administrativas: Relacionadas a recursos humanos,
manutencao, etc.

Comunicacdo deficiente: Falhas na informagdo aos usuarios sobre o
andamento de solicitacdes ou sobre os proprios servigos.

Essa concentracdo em "Gestao" € um indicativo claro para a
Coordenadoria Regional de Saude Norte de que investir na otimizacdo
dos processos internos e na capacitagdo das equipes pode ter um
impacto direto e positivo na reducao das reclamacdes e no aumento
da satisfacdo dos usuarios.

Aprofundando na andlise das reclamacdes, o Grafico 7 oferece um
detalhe crucial: dentro do assunto "Gestao", as maiores queixas se
concentram em "Estabelecimento de Saude" (57%) e "Recursos
Humanos" (40%).

Esses percentuais sao altamente reveladores e indicam os pontos de
maior friccdo para os usuarios do SUS na Coordenadoria Regional de
Saude Norte:

Estabelecimento de Saude (57%): Este subassunto engloba
reclamacOes sobre a infraestrutura das unidades (condigoes fisicas,
limpeza), a organizacao do espaco, a disponibilidade de
equipamentos, e até mesmo a gestdao de filas e a capacidade de
atendimento dos locais. Reflete diretamente a experiéncia do
paciente no ambiente fisico da unidade de saude.

Recursos Humanos (40%): Um percentual tao alto aqui sugere que as
gueixas estao relacionadas a equipe que presta o atendimento ao
publico, no que diz respeito a dificuldade na comunicagao, falta de
acolhimento, mau humor e desrespeito.

Ressaltamos também o numero insuficiente de profissionais,
resultando em longas esperas ou dificuldade de agendamento.

Com essa clareza sobre os subassuntos mais reclamados, a Ouvidoria
fornece a gestdao da salde dados precisos para implementar agoes
corretivas e preventivas focadas. Por exemplo, melhorar a
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infraestrutura e a organizagcao das unidades, investir em treinamento
e capacitacao das equipes, e reavaliar o dimensionamento dos
recursos humanos podem ser caminhos para diminuir
significativamente essas reclamacoes.

ManifestagGes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde Norte — 1 Trimestre 2025.

— 1059
GESTAO one,

OUVIDORLA DO SUS h 99

8%

ESTRATEGIA DE SAUDE DA 46
FAMILLA (ESF)

4
ASSISTENCIA A SAUDE E 25

o
L

DEMAIS DEMANDAS B2
5 O,

] 250 S0 750 L] 1250
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saldde Norte -1 Trimestre 2025.

ESTABELECIMENTD DE SAUDE

RECURSDS HUMANDS
40%

DEMAIS DEMANDAS

Gl
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 19 trimestre de 2025 - CRS Norte

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

E muito positivo ver que, no 1° trimestre de 2025, a Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Norte registrou 269 elogios,
representando 6% do total de manifestagdes. Isso demonstra que,
apesar dos desafios e das queixas, os usuarios também reconhecem
e valorizam os bons servigos prestados.

O dado do Grafico 8 é particularmente interessante: 86% desses
elogios estdo concentrados no assunto "Gestao". Isso é um forte
indicativo de que as melhorias implementadas nas areas de gestdo,
como a otimizacao de processos e a organizacao dos servicos, estao
sendo percebidas e bem avaliadas pela populagao.

Com uma média mensal de 89 elogios no trimestre, fica claro que ha
uma base sdlida de satisfacdo e reconhecimento por parte dos
usuarios. Os elogios sdao um feedback valioso que pode motivar as
equipes e reforgar as praticas que estdo funcionando.

Manifestacdes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria
Regional de Saiude Norte - 1 Trimestre 2025,

— 230

[ 1 15 ' 1E;

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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9. Analise de Prazo de Resposta

OBSERVAGAO: 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 estdo sendo consolidados.

Padronizado R e -gg{?lél'?AECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
Casa Verde / Cachoeirinha 545 600 91%
Freguesia / Brasilandia 617 654 94%
Perus 217 234 93%
Pirituba 703 769 91%
Santana / Jacana 625 713 88%
Vila Maria / Vila Guilherme 547 590 93%
Total 3254 3560 91%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 3560
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 3254

Ressaltamos que a porcentagem de demandas respondidas dentro

do prazo se assemelha ao Trimestre anterior entre as
Supervisdes, com todas elas atingindo mais de 80% das
demandas respondidas.

Este desempenho é muito positivo e contribui diretamente para a
credibilidade da Ouvidoria e para a satisfacdo dos usuarios. Receber
uma resposta em tempo habil € um fator crucial na percepgao da
qualidade do servico e na confianca no sistema.

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:
Continuidade do trabalho em parceria com os Ouvidores das
Supervisoes.

Essa colaboracdo se revelou uma estratégia eficaz para aprimorar a
eficiéncia e a rapidez no atendimento das manifestagdes. O trabalho
conjunto entre a Ouvidoria da Coordenadoria Norte e as equipes nas
Supervisdes proporciona um compromisso com a melhoria continua e
a satisfacdo do usuadrio, fortalecendo os canais de resposta e
tornando o processo mais agil. A persisténcia nessa estratégia é
fundamental para manter os bons resultados alcancados.

Principais resultados obtidos: Melhoria Significativa no Prazo de
Respostas.

E com grande satisfacdo que destacamos a melhoria no prazo de
respostas as demandas na Coordenadoria Regional de Saude Norte.
Este € um resultado excelente que comprova a eficacia das acoes
implementadas pela Ouvidoria.

Reduzir o tempo de resposta nao sé otimiza a eficiéncia do servico,
mas também impacta diretamente a satisfacdo dos usuarios, que se
sentem mais ouvidos e tém suas questdes enderecadas com maior
agilidade.

Este progresso reforca o compromisso da Ouvidoria em ser mais
proativa e resolutiva, transformando o feedback dos cidadaos em
melhorias concretas para o sistema de saude.

Principais recomendacoes e sugestdes para melhorar os prazos:
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Manter um didlogo constante entre a Ouvidoria da Coordenadoria e
os ouvidores responsaveis pelas Supervisbes da Norte. Essa
parceria é crucial e se tornou uma estratégia eficaz.

Ao identificar e resolver os problemas rapidamente, por meio de uma
comunicacdao fluida e eficiente entre esses pontos-chave, é
possivel otimizar os fluxos de trabalho e garantir que as demandas
dos usuarios sejam tratadas com a agilidade necessaria.

Essa abordagem colaborativa ndo s6 acelera a resolucao de questoes
pontuais, mas também contribui para a identificacdo de padrdes e
causas-raiz dos problemas, permitindo a implementacao de acoes
preventivas e corretivas que impactarao positivamente os prazos
no longo prazo.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 4141

¢ Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 4141

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

- Continuacdo da comunicacdo continua com os ouvidores das
Supervisoes Técnicas de Saude (STS), pois se mostrou uma
estratégia fundamental e altamente eficaz. Esse diadlogo
constante é crucial para:

- Sanar as duvidas pertinentes garantindo que todos os
envolvidos no processo de atendimento as demandas tenham
clareza sobre o0s procedimentos, as politicas e as
particularidades de cada caso. Isso evita erros, retrabalho e
agiliza o encaminhamento das manifestacoes.

- Aprimorar as respostas das demandas com a troca de
experiéncias e o feedback mutuo permitem que a qualidade das
respostas seja continuamente elevada. Os ouvidores podem
aprender com os desafios e sucessos uns dos outros, refinando
a forma como se comunicam e resolvem o0s problemas dos
usuarios.
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- Respeitar o prazo de conclusao com mais clareza, menos
duvidas e respostas mais eficazes, a equipe se torna mais agil,
garantindo que as demandas sejam finalizadas dentro do prazo
estabelecido. Isso impacta diretamente a satisfacdo do usuario
e a credibilidade da Ouvidoria.

- Monitoramento das caixas de demandas concluidas das
Supervisdes Técnicas de Saude (STS), com a avaliacdo das
respostas e verificagdo de prazos, € uma pratica essencial e
estratégica para a Ouvidoria da Coordenadoria Regional de
Saude Norte. Essa acdo permite uma supervisao rigorosa do
fluxo de trabalho e garante que as manifestacdes dos usuarios
sejam nao apenas respondidas, mas também resolvidas de
forma eficaz e dentro do tempo estipulado.

Em suma, esse monitoramento atua como um mecanismo de
controle de qualidade que reforca a responsabilidade e a
eficiéncia da Ouvidoria e das STS na gestdao das demandas do
SUS.

- A busca de suporte com os interlocutores da Coordenadoria
Regional de Saude Norte (CRSN), de acordo com suas
respectivas pastas de atuacdo, é uma estratégia inteligente e
fundamental para a Ouvidoria.

Essa abordagem fortalece a capacidade da CRSN de responder
de forma mais eficiente e coordenada as necessidades dos
usuarios, resultando em um aprimoramento continuo do
atendimento a populacdo. E um movimento proativo que
transforma o feedback em agao concreta.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:



Quadro Resumo

O qué (What?)
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dos Planos de Acao para melhoria:

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(When?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento

Status

Avaliagao da | Evitar retorno da | Monitorando as | Continuo Andresa Gomes | Em andame... -
qualidade da | demanda para | caixas de Ferreira/Maria da
resposta da | ndo ultrapassar o | demandas Abadia dos
demanda. tempo de | concluidas  das Santos
resposta STS.
Comunicagao em | Necessidade de | Mantendo Diariamente Maria da Abadia | Em andame... -
tempo real com |alinhar, comunicacao por dos Santos
0S responsaveis | organizar, trocar | telefone, e-mail
pela Ouvidorias | informacoes € mensagens por
das STS. pertinentes e | whatsapp.
solucionar
duvidas em
relacao a todas
as demandas de
trabalho.
Comunicagao Necessidade de|Por meio de | Continuo Andresa Gomes | Em andame... -
com os | dar ciéncia aos |troca de Ferreira
interlocutores interlocutores de | informacoes

(assessores) da
CRSN.

determinadas
pastas, sobre
demandas
encaminhadas,

pessoalmente.
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visando um
suporte nas
providéncias a
serem tomadas.
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
13/02/2025 Reunidao com a Rede de|Cronograma de 2025 e |Andresa Gomes Ferreira/Maria
Ouvidorias do SUS atualizacao sobre o SIGRC da Abadia dos Santos
19/03/2025 Dia do Ouvidor Qualidade na escuta, | Andresa Gomes Ferreira

exceléncia na gestdo

21/05/2025 20 anos Ouvidoria SUS Evento de comemoracao | Andresa Gomes Ferreira
Ouvidoria SUS na Cidade
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

A ouvidoria destaca que o padrao das queixas se manteve,
reforcando os desafios na gestao da demanda e no tempo de espera
para consultas e exames. A alta procura por servicos publicos de
salde continua sendo um fator contribuinte para essa situagao. As
solicitacbes de agendamentos para servicos de especialidades,
exames, cirurgias e fornecimento de materiais ainda representam a
maior parte das manifestacdes. A persisténcia da alta demanda por
cirurgias ortopédicas e as longas filas de espera também é vista como
uma questdo critica.

As reclamacdes continuam concentradas em aspectos de Gestao. Isso
indica que a insatisfacdo estad ligada a forma como o0s servigcos sao
organizados e entregues, bem como a qualidade da interagdo com o
corpo dos funcionarios.

Reitero que a qualidade do atendimento ndo se resume apenas a
agilidade ou a disponibilidade de servicos, mas também a forma
como o paciente é acolhido e tratado. Um atendimento humanizado
pode fazer toda a diferenca na percepcdo do usuario sobre o servico
de saude, mesmo diante de desafios estruturais.

Investir na humanizacao do atendimento é investir na satisfacdo do
paciente e na valorizacao dos profissionais. E uma estratégia que
complementa as melhorias em gestdao e eficiéncia, criando um
ambiente de cuidado mais completo e respeitoso.

Apesar dos desafios, enfatizo os avancos e pontos positivos
observados no trimestre:

e Otimizacao de Horarios: Os esforcos como a otimizacao dos
horarios de atendimento estdo sendo mantidos e sdo vistos
como medidas importantes para aliviar a demanda.

e Melhoria do Prazo de Respostas: Uma grande conquista é a
diminuicao das solicitacdes e reclamagdes em comparagao ao
trimestre anterior, sugerindo uma melhoria na satisfacao dos
usuarios e na eficiéncia dos servicos. Além disso, a
porcentagem de demandas respondidas dentro do prazo deu
continuidade, com todas as Supervisdes atingindo mais de 80%
das respostas.

e Eficacia da Parceria com Supervisdoes: A continuidade do
trabalho em parceria com os Ouvidores das Supervisoes foi
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apontada como uma estratégia eficaz para melhorar a eficiéncia
e a rapidez no atendimento das demandas.

Utilizacdao do SP156: A alta utilizagdo do telefone SP156
confirma sua importancia como canal de comunicagdo principal
para 0s usuarios.

Elogios a Gestao: O registro de 269 elogios (6% do total),
sendo 86% deles relacionados a "Gestao", é um feedback muito
positivo, indicando que as melhorias nos processos internos e
na organizacdo estdao sendo percebidas pelos usudarios.

Nova Dinamica de Analise de Padroes: A iniciativa de
identificar padroes nas demandas dos usuarios, iniciada no 4°
trimestre de 2024, esta contribuindo para acdes preventivas e
corretivas mais eficazes, um passo importante na evolucao da
abordagem da Ouvidoria.

Reitero a importancia de manter o didlogo constante entre a
Ouvidoria da Coordenadoria e os ouvidores das Supervisoes,
visando resolver problemas rapidamente e promover uma
comunicacao mais eficiente.

Em sintese, o 1° trimestre de 2025 na Ouvidoria da CRSN foi
marcado por desafios persistentes na demanda por servicos de
saude, mas também por um notavel progresso na gestdo das
manifestacdes, com aprimoramento dos prazos de resposta e
uma atuacdo cada vez mais estratégica e proativa.

Andresa Gomes Ferreira

Ouvidora - CRSN
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Apds andlise criteriosa do relatério da Ouvidoria referente ao 1°
trimestre de 2025, destaco que, embora os desafios estruturais
relacionados a alta demanda por servicos de saude publica -
especialmente em cirurgias ortopédicas, exames e agendamentos de
especialidades - tenham se mantido, houve avangos expressivos na
gestdo das manifestacdes dos usuarios.

A recorréncia das reclamacgdes voltadas a area de Gestdo reforca a
necessidade de aprimorar nao apenas a estrutura dos servigos, mas
também a experiéncia do usuario na ponta, com foco na humanizagao
do atendimento e na qualificagao da escuta ativa.

Entre os principais pontos positivos observados:

e Reducao do volume de manifestacdes em comparacgao ao
trimestre anterior, 0 que sugere melhora na percepgao dos
usuarios quanto a eficiéncia dos servigos;

e Aumento do percentual de respostas dentro do prazo
legal - todas as Supervisdes superaram 80%, o que demonstra
maior comprometimento com a resolutividade;

e Fortalecimento da parceria com os ouvidores das
Supervisoes, evidenciando uma gestao colaborativa e
articulada;

e Otimizacao de horarios de atendimento, medida que vem
contribuindo para mitigar a pressao sobre o0s servicos;

e Alta adesao ao canal SP156, que se consolida como
instrumento essencial de comunicagdao com a populagao;

e Registro de 269 elogios (6% do total), sendo 86%
direcionados a Gestao, evidenciando que os esforgos internos
tém sido notados positivamente;

e Implementacdao de nova metodologia de analise de
padroes nas manifestacoes, iniciada no final de 2024, e que
ja aponta impactos relevantes na adogao de agdes preventivas
e corretivas.
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Ressalto, ainda, a importancia da diretriz da humanizagdo como eixo
transversal: investir na qualidade do acolhimento e no cuidado com o
usuario é estratégico ndo s6 para a satisfacdo da populagdo, mas
também para o engajamento e valorizacdao dos profissionais da
saude.

Em sintese, o relatério indica que estamos no caminho certo. Os
avancgos sdo consistentes, mesmo diante de um cenario desafiador. A
atuacao da Ouvidoria tem sido cada vez mais estratégica e proativa,
reforcando o papel da CRSN como coordenadora de politicas publicas
que buscam garantir um SUS mais eficiente, empatico e resolutivo.

Ana Cristina Kantzos

Coordenadora
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15. Glossario

SOLICITACAO

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

RECLAMAGAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfagao
em relacdo as agdes e/ou servicos de saude, sem conteldo de
requerimento, como:

A nao prestacao de um servico publico de saude;

Prestacado insatisfatéria de um servico publico de salude;

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
administracdao municipal, por entidade publica ou privada de saude,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimonio publico ou exercicio de cargo ou fungdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informagao 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 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
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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17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

RE D
OUVIDORIAS a

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacodes e denlincias sobre os Servicos de Salide da cidade
de Sao 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 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.

#

SUS + REDE DE Q
OUVIDORIAS &



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 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
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