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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisao de Ouvidoria do SUS é a instancia gestora e a referéncia
técnico-administrativa da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao
Paulo. A Rede é composta por 56 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Salude 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 Movel 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 manifestacoes 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 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
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.

Desde setembro de 2025 a Rede de Ouvidorias SUS, que antes
utilizava o Sistema OuvidorSUS, faz uso obrigatério do SIGRC
(Sistema Integrado de Gestao e Relacionamento com o Cidadao) para
registro, categorizacdao, 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 Norte integra a estrutura
organizacional da Secretaria Municipal da Saude, sendo uma das
cinco coordenadorias responsaveis pela gestdo descentralizada do
sistema de salde no municipio. No &mbito do Sistema Unico de
Saude (SUS), desempenha papel estratégico na coordenacdo,
supervisdao e articulacdo das acdes e servicos de saude em seu
territério de abrangéncia, assegurando a implementacao de politicas
publicas, a integracao da rede assistencial e a promogao do acesso
universal e qualificado a atencao a saude da populacao.

Para o cumprimento de sua missao, a Coordenadoria conta com
equipe multiprofissional qualificada, que atua de forma integrada e
articulada com organizacdes sociais parceiras responsaveis pela
gestdo das unidades de saude. Essa cooperagdao visa assegurar a
eficiéncia na prestacao dos servicos, a ampliacdo do acesso e a
gualidade da atencao ofertada a populagao no territério.

A Coordenadoria Regional de Saude Norte é responsavel pelo
atendimento de uma populacao estimada em aproximadamente 1,3
milhdo de habitantes, o que confere elevada complexidade a gestao
das acdes e servicos de salde, exigindo planejamento continuo e
estratégias adequadas as especificidades do territorio.

Sua estrutura é composta por sete Supervisdoes Técnicas de Saude
(STS). Cada STS é responsavel pelo planejamento, coordenacao,
implementacao e monitoramento das acgdes e servigos de saude em
seus respectivos distritos administrativos, contribuindo para a
organizacao regionalizada e hierarquizada da rede de atengao.

As STS que compdem a Coordenadoria Norte sdo:

STS Casa Verde/Cachoeirinha

STS Freguesia do O/Brasilandia

STS Perus

STS Pirituba

STS Santana/Tucuruvi/Jacana/Tremembé
STS Sé/Santa Cecilia

STS Vila Maria/Vila Guilherme

Conforme disposto no Decreto Municipal n® 64.999/2026, houve a
extingdo da Coordenadoria Regional de Saude Centro. Em decorréncia
dessa medida, a gestdo territorial anteriormente vinculada a CRS
Centro foi transferida para a Coordenadoria Regional de Saude Norte.
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Tal reorganizacao administrativa resultou na ampliacdo da area de
atuacao da CRS Norte, bem como na unificacao das Supervisoes
Técnicas de Saude sob sua gestao.

2. Panorama Geral do periodo

Durante o monitoramento das manifestacdes registradas na Ouvidoria
da Coordenadoria Regional de Saude Norte no presente trimestre,
observou-se novamente um volume de reclamacdes relacionadas a
realizacdo de exames diagndsticos, com destaque para a
colonoscopia.

Adicionalmente, foi identificado um padrao recorrente de queixas
referentes a gestdo da demanda assistencial e aos tempos de espera
para acesso a consultas médicas. Ressalta-se maior incidéncia nas
especialidades de ortopedia.

Essas manifestacdes configuram-se entre as principais queixas dos
usuarios, evidenciando um desafio persistente relacionado a oferta e
a0 acesso a procedimentos diagndsticos e assistenciais na regido.

Os principais pontos observados incluem a demora significativa para o
agendamento e a realizacao de exames especializados, a baixa
disponibilidade de vagas em unidades de referéncia e a dificuldade de
acesso a consultas, sobretudo em especialidades com alta demanda.
Esse cendrio tem ocasionado o aumento das manifestacOes
registradas na Ouvidoria, refletindo o impacto direto na continuidade
do cuidado, na resolutividade da atencao a saude e na qualidade de
vida dos pacientes.

Apesar dos desafios persistentes relacionados a gestdao da demanda e
aos tempos de espera, destaca-se que esforgcos concretos vém sendo
realizados com o objetivo de mitigar tais questdes. Essas iniciativas
incluem a adocdao de estratégias para ampliacao da oferta de
servicos, o aprimoramento dos fluxos de regulagao e o fortalecimento
dos processos de monitoramento e gestao do acesso.

A elevada demanda por cirurgias ortopédicas, associada as longas
filas de espera para a realizagao desses procedimentos na Zona Norte
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do municipio de Sao Paulo, mantém-se como uma questdo critica,
impactando diretamente a qualidade de vida de um numero
significativo de pacientes.

Esse cenario evidencia a necessidade de atencdo continua por parte
da gestdo, demandando planejamento estratégico.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagoes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Satide Norte, Série
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

A anadlise do grafico evidencia relativa estabilidade no volume de
demandas registradas na Ouvidoria da Coordenadoria Regional de
Saude Norte ao longo do periodo avaliado.

Tal estabilidade pode refletir tanto a manutencao de condicoes
estruturais e organizacionais dos servicos de saude quanto a
persisténcia de demandas ja identificadas, indicando a necessidade
de monitoramento continuo e andlise qualitativa das manifestacdes.

Observa-se que a reducdao das demandas registradas no més de
setembro estd relacionada a implantacdo do novo sistema de
Ouvidoria (SIGRC), a qual possivelmente impactou o acesso dos
usuarios a plataforma.

Esse fator deve ser considerado na analise dos dados, uma vez que
mudancas sistémicas podem interferir temporariamente no volume de
manifestacdes, seja por dificuldades operacionais iniciais, seja por
adaptacao dos usuarios ao novo ambiente digital.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saide Morte, classificadas
por meio de atendimento - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

No terceiro trimestre de 2025, foram registradas 3.546 manifestagdes
relacionadas aos servicos de saude na regiao Norte do municipio de
Sao Paulo. Dentre esse total, destaca-se que 2.960 manifestagoes
(equivalentes a 83%) foram realizadas por meio do canal telefénico
SP156, evidenciando a predominancia desse meio como principal
porta de acesso dos usuarios a Ouvidoria.

Esse dado reforca a relevancia do atendimento telefénico como
instrumento de comunicacao direta com a populagao, indicando a
necessidade de manutencao e aprimoramento continuo desse canal,
de modo a garantir acessibilidade, eficiéncia no atendimento e
adequada captacdo das demandas dos usuarios.

Além do canal telefénico SP156, os cidadaos utilizaram outros meios
para registro de manifestagbes que, embora menos expressivas em
termos quantitativos, desempenham papel fundamental na garantia
da diversidade de acesso a Ouvidoria.

No periodo analisado, os registros distribuiram-se da seguinte forma:




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 3° trimestre de 2025 - CRS Norte

CRM (Central 156/presencial): 348 registros
Formulario web: 152 registros

Atendimento presencial: 38 registros
Autoatendimento: 25 registros

Demais canais: 23 registros

A utilizacdo de multiplos canais evidencia a importancia de
estratégias que assegurem a acessibilidade e a inclusao dos
diferentes perfis de usuarios, considerando suas preferéncias e
condicdes de acesso. Ainda que o canal telefénico se destaque
amplamente, a manutencao e o aprimoramento dos demais meios
sdao essenciais para a consolidacao de uma Ouvidoria mais
abrangente, equitativa e responsiva as necessidades da populagao.

Por fim, ao valorizar multiplos canais de escuta e investir na analise
qualificada dos dados coletados, a Ouvidoria reafirma seu
compromisso com uma gestdo publica transparente, acessivel e
centrada no cidadao.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagies recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Sadde Morte, por Tipologia
- 3° Trimestre 2025.

[ 1 15 ] I,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.
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Do total de demandas recebidas (3.546), 2.113 sao solicitacoes,
1.053 sdo reclamacgbes, 243 sao elogios, 123 denlncias, 09
informacgoes e 05 sugestoes.

A manutencdao da ordem de prevaléncia das manifestagdes — com
solicitacOes liderando, seguidas por reclamacgoes, elogios e denuncias
— configura um dado altamente relevante. Observa-se, ainda, uma
reducdo no numero de reclamagdes em comparagao ao trimestre
anterior, o que pode indicar uma melhora na qualidade dos servigos
prestados ou maior efetividade nas agdes de atendimento. Contudo, é
importante considerar que a implantagao do sistema SIGRC pode ter
influenciado essa redugao, uma vez que mudangas nos canais e
ferramentas de registro tendem a impactar temporariamente o
volume de manifestagoes.

As principais solicitagdes registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria

Regional de Saude Norte — notadamente relacionadas a
agendamentos para consultas em especialidades, exames e
procedimentos cirurgicos — refletem, de maneira consistente, os

desafios estruturais mais criticos e recorrentes enfrentados pelos
usuarios do Sistema Unico de Salde (SUS). A morosidade e as
dificuldades de acesso aos servicos de média e alta complexidade,
associadas a escassez de profissionais, permanecem como entraves
relevantes ja amplamente reconhecidos.

Esse cenario reforca a necessidade de aprimoramento da eficiéncia e
da capacidade de oferta desses servicos essenciais, de modo a
assegurar o acesso oportuno e a continuidade do tratamento dos
pacientes. Nesse contexto, a atuacao da Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Saude Norte, ao coletar e analisar as manifestacdes dos
usuarios, desempenha papel estratégico na construcdo de um
panorama consistente e confidvel das areas que demandam
intervencao prioritdria, subsidiando a tomada de decisdo e o
aprimoramento da gestdo dos servicos de saude.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 2.113 solicitagbes registradas no 3° trimestre de 2025
correspondem a 60 % do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto Consulta ( 64%).
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O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes
no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 10% sao relativos a Clinica médica e 8% a Neurologia.

Conforme o grafico 6, as solicitagbes no Sistema OuvidorSUS
concentram-se no assunto assisténcia a saude (81%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes
no Sistema OuvidorSUS. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 64% sao relativos a consulta/atendimento/tratamento e 14%
a cirurgia.

A anadlise integrada desses dados evidencia a persisténcia de pontos
criticos no sistema de saude, particularmente no que se refere ao
acesso a consultas especializadas, a realizacdo de procedimentos
cirirgicos e a capacidade de resposta da rede assistencial.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Salide Norte — 3° Trimestre 2025,

E; 1 15

Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto CONSULTA, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Salde Norte - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

ManifestagOes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Sadde Morte — 3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSI STENCIA A SAL'JDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Coordenadoria Regional de Saldde Norte -3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 1.053 reclamacoes registradas no periodo correspondem a 30% do
total.

Conforme o grafico 8, as reclamacdbes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto Atendimento-Profissional (44%).

O grafico 9 detalha o assunto mais recorrente dentre as reclamagoes
no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 42% sdo relativos a ma conduta e 19% a falta de
humanizagao no atendimento.

Conforme o grafico 10, as reclamacdes no Sistema OuvidorSUS
concentram-se no assunto Gestao (80%).

O grafico 11 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes no Sistema OuvidorSUS. Neste assunto, entre os
subassuntos mais citados, 55% sao relativos a estabelecimento de
salde e 41% a recursos humanos.

A andlise desses dados indica que as reclamagbes estao
predominantemente associadas a qualidade do atendimento, as
condicdes de funcionamento dos servicos e a gestdao dos recursos
humanos. Esses achados evidenciam fragilidades tanto na dimensao
assistencial quanto nos aspectos organizacionais da rede de saude,
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sinalizando a necessidade de implementacao de acdes estruturadas
voltadas ao aprimoramento das praticas assistenciais, ao
fortalecimento dos processos de gestao e a qualificacdo continua das
equipes profissionais, com énfase na humanizacdo do cuidado e na
melhoria da experiéncia do usuario.

Manifestacoes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Sadde Norte — 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salde Norte - 3° Trimestre 2025.
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Manifestacoes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Salde MNorte — 3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Coordenadoria Regional de Saldde Morte -3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 243 elogios no 3° trimestre de 2025,
correspondendo a 7% do total. A média mensal no trimestre foi 81
elogios.

Conforme o Grafico 12, desse total, o assunto com o maior numero
de demandas no Sistema SIGRC foi nao informado, que representa
30%.

Conforme o Grafico 13, desse total, o assunto com o maior numero
de demandas no Sistema OuvidorSUS foi Gestao, que representa
86%.
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ManifestagGes classificadas na tipologia ELOGIO, assunto ATENDIMENTO NO SERVIGO DE SAUDE SUS, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salde Norte - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Coordenadoria
Regional de Saide Norte - 2 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

A analise desses dados evidencia que, embora menos frequentes, os
elogios constituem importante indicador qualitativo da percepcao dos
usuarios, contribuindo para a identificacdo de boas praticas e
experiéncias exitosas no sistema de salde. Nesse sentido, destaca-se
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a necessidade de aprimorar a qualificagcao dos registros, de modo a
potencializar o uso dessas informagdes como subsidio para a gestao e
para a valorizagao das iniciativas que promovem a qualidade do
atendimento.

Os elogios concentrados em gestao indicam que o0s usuarios
percebem e valorizam a eficiéncia e a qualidade dos servicos
prestados. Isso sugere que as acdes e estratégias de aprimoramento
implementadas pela Coordenadoria Norte continuam gerando um
impacto positivo direto na experiéncia do paciente.

Além do mais, o reconhecimento publico da gestdo fortalece a
imagem da instituicao e a confianga dos cidadaos nos servicos de
salde. Elogios motivam os servidores e reforcam a percepcao de que
o trabalho estd sendo bem-feito.

Saber que o trabalho esta sendo valorizado e que a gestdo é eficiente
incentiva os profissionais a se dedicarem ainda mais na prestacao de
um bom servico.

Embora as solicitacdes e reclamacgoes revelem os pontos criticos e as
areas que precisam de atengado, os elogios fornecem um contraponto
importante. Eles mostram o que esta funcionando e onde a gestao
esta acertando. Uma abordagem equilibrada, que considera tanto o
feedback negativo quanto o positivo, € fundamental para uma gestao
publica eficaz e orientada para o cidadao.
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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
Casa Verde / Cachoeirinha 535 553 97%
Freguesia / Brasilandia 645 684 94%
Perus 219 224 98%
Pirituba 595 628 95%
Santana / Jagana 548 648 85%
Vila Maria / Vila Guilherme 518 544 95%
Total 3060 3281 93%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 3.281
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 3.060

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

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:
entre as agdes implementadas para aprimorar o cumprimento dos
prazos de resposta as manifestacdes, destaca-se a continuidade
do trabalho colaborativo entre a Ouvidoria da Coordenadoria
Regional de Saude Norte e os ouvidores das Supervisdes. Essa
articulagao tem contribuido para o alinhamento de fluxos, a maior
celeridade no tratamento das demandas e o fortalecimento dos
processos de acompanhamento e resposta aos usuarios.

Principais resultados obtidos: observou-se expressiva melhoria
no prazo de resposta as demandas registradas pela Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Norte no 3° trimestre de 2025.
Esse resultado demonstra a efetividade das agbes implementadas,
com destaque para o fortalecimento da articulacdao entre a
Ouvidoria da Coordenadoria e os ouvidores das Supervisoes, bem
como para o aprimoramento dos fluxos internos de tratamento das
manifestacoes.

Principais recomendacoes e sugestdoes para melhorar os
prazos: recomenda-se o fortalecimento do didlogo continuo entre
a Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte e os
ouvidores das Supervisdes, assegurando uma comunicacao fluida
e permanente entre os envolvidos. Essa articulacao configura-se
como estratégia fundamental para a promocdo da agilidade e da
resolutividade no tratamento das demandas.

Destaca-se, ainda, a importancia da celeridade na identificacdo e
resolucao de problemas, favorecendo a troca de informagdes em
tempo oportuno, a reducao de retrabalho e a otimizacao dos fluxos
de trabalho. Tais agdes contribuem diretamente para a melhoria do
tempo de resposta ao usudrio e para o aumento da eficiéncia
operacional.
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10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

- Consolidacao do modelo de trabalho colaborativo entre a
Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte e as
Ouvidorias das Supervisoes, visando fortalecer a
articulagao institucional e a padronizagao de fluxos.

- Definicao de metas de prazo por tipologia de
manifestacao, com o objetivo de orientar a atuagao das
equipes e promover maior previsibilidade e controle na
resposta aos usuarios.

- Implementacao de mecanismos automatizados de alertas
e monitoramento de prazos, com vistas a assegurar o
acompanhamento continuo das demandas e a mitigacdo
de atrasos no seu tratamento.

- Reducao de retrabalho por meio da padronizagao de
respostas e da revisao dos fluxos internos de
atendimento, com foco na otimizacao dos processos e no
aumento da eficiéncia operacional.

Essas iniciativas visam consolidar ganhos de desempenho ja
observados e promover maior celeridade, consisténcia e qualidade no
atendimento as manifestacdoes dos usuarios.

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

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) LU Quem (Who?) Cumprimento
e Status
Consolidar o | Fortalecer a [ Reuniodes, Continuo Equipe de | Em andame... -
trabalho articulacao alinhamentos e Ouvidoria.
colaborativo institucional e | definicao de
entre a Ouvidoria | padronizar os | fluxos.
da CRS Norte e |fluxos de trabalho.
as ouvidorias das
Supervisoes.
Definir meta de | Melhorar o | Estabelecimento | Diariamente Equipe de [ Em andame... -
prazo por | acompanhamento | de prazos e Ouvidoria
tipologia de [da demanda e a| monitoramento
manifestacao. previsibilidade das | continuo.
respostas.
Implementar Evitar atrasos e | Utilizacao de | Continuo Equipe de [ Em andame... -
mecanismos de | garantir maior | alertas Ouvidoria
monitoramento controle das | (notificacbes) e
de prazos. manifestacoes. acompanhamento
das demandas.
Padronizar Reduzir trabalho e | Alinhando 0s Equipe de [ Em andame... -
respostas e [ aumentar a|fluxos com as Ouvidoria
revisar os fluxos | eficiéncia do | demais
internos. atendimento. supervisoes.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome do evento Objetivo do evento Participante
08/08/2025 Reuniao Online - [ Ajustes de caixas e logins de | Andresa Gomes Ferreira.
Mapeamento implantacao | forma uniforme
SIGRC.
11/09/2025 Reunidao Online - Rede de | Informes - SIGRC Andresa Gomes Ferreira.
Ouvidoria SUS. Ouvidor SUS - Rumo ao Zero.
24/09/2025 Visita a Ouvidoria da | Conhecer a estrutura fisica da | Andresa Gomes Ferreira.
Supervisao Técnica de|ouvidoria e alinhamentos
Saude Casa Verde. gerais.
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

No trimestre analisado, a Ouvidoria da Coordenadoria Regional de
Saude Norte manteve seu papel estratégico como canal de escuta
qualificada da populagao, promovendo a interlocucao entre usuarios e
servicos de saude e contribuindo para o aprimoramento continuo da
assisténcia prestada.

Destaca-se, neste periodo, a implantacdo do Sistema Integrado de
Gestao de Relacionamento com o Cidadao (SIGRC), ocorrida em
setembro, que representou um avanco significativo na organizacao,

registro e acompanhamento das manifestacgoes.

Observa-se uma diminuicao no volume de manifestacdes registradas
ao longo do trimestre, fato que pode estar associado, em parte, a
fase inicial de adaptacao ao SIGRC, tanto por parte dos usuarios
quanto das equipes envolvidas no registro e tratamento das
demandas.

Apesar da reducdao numeérica, ressalta-se que as demandas recebidas
permanecem relevantes e refletem questdes importantes da rede
assistencial, especialmente relacionadas ao acesso aos servicos e a
qualidade do atendimento. Nesse sentido, a analise qualitativa das
manifestagdes continua sendo fundamental para subsidiar agbes de
melhoria.

Quanto aos prazos de resposta, a implantacdo do SIGRC também
trouxe desafios operacionais iniciais, exigindo adequacao das equipes
e ajustes nos fluxos de trabalho. Contudo, ja se observa tendéncia de
melhoria na organizacdo dos processos e no monitoramento dos
prazos, indicando um cendario promissor para maior eficiéncia nos
proximos periodos.

Reforca-se a importancia na capacitacdao dos profissionais e no

acompanhamento sistematico do uso do sistema, de modo a garantir
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a plena utilizacao das funcionalidades do SIGRC e a consolidagao de

uma cultura de registro e analise qualificada das manifestacoes.

Por fim, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a transparéncia,
a defesa dos direitos dos usudrios e o fortalecimento da gestao
participativa, destacando que as informagbes produzidas,
especialmente neste momento de transicdao tecnoldgica, devem ser
utilizadas como subsidio essencial para a tomada de decisdo e o

aprimoramento dos servicos de saude na regido Norte.

Andresa Gomes Ferreira

Ouvidora - CRSN

13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

O 39 trimestre de 2025 consolidou a Ouvidoria da
Coordenadoria Regional de Saude Norte como um
instrumento de gestdo estratégica e fortalecimento do SUS
na regiao. Apesar dos desafios persistentes no tempo de
espera para exames, cirurgias e consultas, 0s avangos sao
notaveis. Destacam-se a reducao no total de manifestacoes
— mesmo com a implantacao do SIGRC —, o indice de 93%
de respostas no prazo e a maior integragdo com as
Supervisoes Técnicas de Saude. Mais do que um canal de
registro, a Ouvidoria atua como ponte entre o cidadao e a
gestao, transformando manifestacdes em oportunidades de
melhoria e guiando o servigo rumo a um atendimento mais

eficiente, humanizado e centrado nas pessoas.

Ana Cristina Kantzos

Coordenadora
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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.

15. Siglario

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



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 39 trimestre de 2025 - CRS Norte

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 Atencao a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontolégica 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 Praticas 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, AcOes 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

NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitacao
NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos
PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal
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SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em
DST/AIDS

SIRESP - Sistema Informatizado de Regulacao do Estado de Sao
Paulo

SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

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

Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assis
tenciais/Unid Munic_Saude Super Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)



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

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
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17. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias
SUS

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

RELATORIOS

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

RELATORIOS TRIMESTRAIS

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

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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=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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