4° TRI

2024

RELATORIO
OUVIDORIA

UNIDADE DA REDE DE OUVIDORIAS SUS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE CAPELA DO SOCORRO

e g -, ..

. EDE D nu."-'
SUS . OUVIDORIAS & & gﬁﬁ"ﬁfﬁm

SAUDE



Unidade: SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE CAPELA DO SOCORRO
Endereco: AVENIDA INTERLAGOS, 6412 - INTERLAGOS - CEP
04777000 - SAO PAULO - SP

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi

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

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

Ficha Catalografica
Sé&o Paulo (SP). Secretaria Municipal da Saude. Secretaria Executiva de Regulagdo,
Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias. Coordenadoria de Controle Interno COCIN. Divisao
de Ouvidoria. Relatérios Trimestrais das Unidades da Rede de Ouvidorias SUS 2024 - Ano
I, n° 4, fevereiro/2025. Sao Paulo- SP. Secretaria Municipal da Saude, 2025, 29p.

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

5. Sistema Unico de Saude (SUS) 6. Administracdo em Salde 7. Transparéncia




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 40 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS Capela do
Socorro

Prefeito do Municipio de Sao Paulo

Ricardo Nunes

Secretario Municipal da Saude

Luiz Carlos Zamarco

Secretario Adjunto

Mauricio Serpa

Chefe de Gabinete

Roberto Carlos Rossato

Secretaria Executiva de Regulacao, Monitoramento, Avaliacao
e Parcerias

Benedicto Accacio Borges Neto

Coordenadoria de Controle Interno — COCIN

Antonio Carlos Franco

Divisao de Ouvidoria do SUS

Rosane Jacy Fretes Fava

Coordenadoria Regional de Saude Sul
Carla de Brito Pereira

Supervisao Técnica de Saude Capela do Socorro
Deyse Cristina Santos do Ouro
Jacqueline Yuri Mitsuyuki

Ouvidoria
Denise dos Santos Lima

Karin Koga



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 40 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS Capela do
Socorro

Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdao 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 Supervisdes 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 manifestacoes 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 manifestacdbes 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
informacdes 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 Supervisdo Técnica de Saude Capela do Socorro (STS Capela do
Socorro), esta localizada na regido sul da cidade de Sao Paulo, sendo
uma das cinco STS’s da Coordenadoria Regional de Saude Sul. Possui
area total de 134,2 km?2, composta por trés Distritos Administrativos
(DA): Grajau, Cidade Dutra e Socorro. Sua populagao estimada é de
684.757 habitantes (fonte tabnet/fundacdao SEADE), densidade
demografica de 510,25 habitantes por km2.

O territério possui cobertura de 62% de Estratégia Saude da Familia
(ESF), sendo que 65% de sua populacao é SUS dependente. Sua area
total € composta por 28 Unidades Basicas de Saude (UBS), 02
Unidades de Pronto Atendimento (UPA), 02 Unidades de Atendimento
Médico Ambulatorial 12h (AMA) sendo 01 AMA 24h, 02 Centros de
Atendimento Psicossocial (CAPS) Alcool e Drogas (AD) III, 02 CAPS
ADULTO III, 01 CAPS Infanto Juvenil (I1J) III E 01 CAPS Infanto
Juvenil II, 02 Centros Especializados em Reabilitacao (CER), 01
Ambulatério de Especialidades (AE), 01 Centro Especializado de
Odontologia (CEQ), 01 Servico de Atendimento Especializado (SAE)
DST/AIDS, 01 Unidade de Vigilancia em Saude (UVIS), 01 Unidade de
Referéncia em Saude do Idoso (URSI), 03 Programas de
Acompanhamento de Idosos (PAI), 02 Equipes de Apoio a Pessoa com
Deficiéncia (APD), 06 Servicos de Residéncia Terapéutica (SRT), 03
Unidades de Acolhida Adulto (UAA), 01 Centro de Convivéncia e
Cooperativa (CECCO), 01 Hospital Municipal, 01 Unidade
Odontoldgica Mével (UOM) E 01 Equipe de Consultério na Rua (CNR).

A 0SS Irmas Hospitaleiras sao responsaveis por 01 CAPS AD III e as
03 UAA’S do territdorio, ja a OSS Bompar é responsavel pelas equipes
de consultério na rua e unidade odontoldogica moével. A 0SS
Associacdo Saude da Familia ¢é responsavel pelos demais
equipamentos de saude da rede, com excegcao do SAE Cidade Dutra,
CECCO e UVIS que sao da administracao direta. Sendo esses servigos
sob a gestdo da Secretaria Municipal de Saude - SMS.

A STS Capela do Socorro possui territorio diverso, que vai de areas
rurais, passando por areas comerciais, urbanas, industriais e de
protecdao ambiental, como os mananciais da Represa Billings e a
Represa Guarapiranga.

Em nossa regiao contamos com os seguintes meios de transporte: 02
terminais de 6nibus (Grajau e Varginha), transporte ferroviario com a
linha Esmeralda da CPTM, hidroviario com a balsa do Bororé e o
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Aquatico, que liga a regido do Cantinho do Céu (DA Grajau) a regiao
do Mar Paulista (DA Pedreira).

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

Nota-se que a partir de outubro vem acontecendo queda nas
manifestacdes, especialmente na tipologia “Solicitacdes” e
“Reclamacodes”. Especificamente na tipologia “Solicitacdao”, no assunto
“Assisténcia a Saude” tivemos 790 demandas neste trimestre e no
anterior foram 974 demandas. Também no assunto “Produtos para
Saude e Correlatos" houve queda, sendo registradas 70
manifestacdbes e no trimestre anterior tivemos 125. Referente ao
assunto “Assisténcia Odontoldgica” foram 30 manifestacbes neste
trimestre e no anterior 47.

Na tipologia “Reclamagdes” no subassunto “Estabelecimentos de
Saude” tivemos 238 manifestacdes neste trimestre e no anterior
foram 256. O mesmo ocorreu no subassunto “Recursos Humanos”
com registro de 181 manifestacdes neste trimestre e 203 no anterior.

Analisando as manifestacdes registradas no OuvidorSUS, entendemos
que sao essenciais para conhecermos as necessidades e expectativas
dos municipes e podemos relaciona-las ao planejamento para o
territério. A Secretaria Municipal de Saude tem realizado grande
investimento de recursos para ampliacao dos equipamentos de saude
da regiao. Continuam em andamento as obras para implantacao 09
novas UBSs. Inaugurada a UBS Jardim Sao Bernardo.

2.2. Retrospectiva 2024

Em relagdo aos equipamentos de saude, foram inauguradas duas
novas UBSs em 2024, passando de 25 para 27 Unidades Basicas de
Saude. A AMA/UBS Integrada ] Icarai Quintana foi desmembrada, a
sede atual ficou vinculada a AMA (transformada em UPA) e a UBS
passou a funcionar em nova sede. Tivemos também transferéncia
para novas instalacgdes da UBS J Gaivotas, saindo de um prédio
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locado, que nao comportava mais a unidade, para uma nova sede,
construida em terreno préprio com tudo que é necessario para o bom
funcionamento do servico. Foi inaugurada também a UPA Jardim
Icarai, totalizando 02 UPAS na regido. Foram entregues as novas
instalacdes da UBS Cantinho do Céu, implantados os Minilabs na UPA
Maria Antonieta e na AMA 24h Jardim Icarai Quintana, atendendo a
populacao com maior rapidez e reduzindo o tempo de espera para
exames laboratoriais. Também tivemos o inicio das atividades da
terceira equipe do PAI sediada na UBS Dr. Sérgio Chaddad. Em
novembro de 2024 aconteceu a mudanca da UVIS Capela do Socorro
e da STS Capela do Socorro para novo local.

Esse investimento de recurso da SMS para ampliagao/adequacgao dos
equipamentos de saude tem acontecido para atender as necessidades
dos municipes da nossa regido, identificadas através das
manifestacdes registradas no sistema do OuvidorSUS, onde
conseguimos identificar os gargalos, as dificuldades para
direcionarmos os recursos buscando melhorias para a populagao.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagies recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Capela do Socorro, Série histérica mensal - 4 Trimestre
2024,

[ae]
o
o

T T~

AO0 a0+ —
slELY h""‘--..v..r-"'"'_ 07 - T - T
ba8 &40 baa ool -
611 607 610 G
38 L

400 538 51

P Ta 1B
20Ul

3

2

== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Neste trimestre houve queda no volume de manifestacdoes em
comparagao aos anteriores.

Analisando as informacgOes, entendemos que essa diminuicdao vem
acontecendo em resposta as medidas que foram adotadas, como:
instalacao de 04 tendas em AMAS e UPA para acomodacao dos
usuarios, instalagao do servico Hemodengue que reduziu o tempo de
espera para resultados de exames, ampliacdo do horario das AMAS
gue passaram a funcionar das 7h as 22h, ampliacdo do quadro de
profissionais, inauguracdo de unidades de salude, novas instalacdes
para atendimento do usuario e reunides constantes com gestores.

Essas medidas, em conjunto com outras durante os trimestres
anteriores, tém atendido as solicitacdes dos usuarios.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Capela do Socorro, classificadas por meio de
atendimento - 4 Trimestre 2024,

TOTAL GERAL — 1611
T;_;rzt_;— 1500
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Analisando os meios utilizados para as manifestagoes, verifica-se que
o telefone continua sendo o meio preferido pelos municipes. Porém,
nota-se um aumento no uso do formuldrio web (3% no segundo
trimestre, 5% no terceiro trimestre e 6% no atual).

A Supervisao Técnica de Saude Capela do Socorro continua
divulgando os canais oficiais de Ouvidoria do SUS e tem orientado as
unidades de saude a fazerem o mesmo colocando cartazes, folders
em locais visiveis e de facil acesso aos usuarios e divulgando através
do conselho gestor.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Capela do Socorro, por Tipologia - 4 Trimestre 2024,

15, [ TE,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Das 1611 demandas recebidas no 4° trimestre, 951 (59%) foram
solicitacdes e 498 (31%) foram reclamacoes, seguidas de 119 (7%)
elogios. Em comparagao ao trimestre anterior, verificamos que houve
uma queda no numero de solicitagbes (1217 - 39) e de reclamagoes
(556 - 39). Essas informagdes nos mostram a necessidade de
aprimorar a infraestrutura e direcionar os recursos adequadamente
para atender as necessidades em constante crescimento.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 951 solicitagbes registradas no 4° trimestre de 2024
correspondem a 59% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (83%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 72% sao relativos
a consulta/atendimento/tratamento e 7% a produtos para saude/
correlatos.
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A maioria das solicitacdes registradas neste 49 trimestre referem-se
ao assunto Assisténcia a Saude e subassunto
consulta/atendimento/tratamento, demonstrando a dificuldade dos
municipes no acesso as consultas, tratamentos e atendimento (571
demandas). Expressam também a dificuldade de realizar cirurgias
(92) e receber diagnodsticos (89).

Em nossa regido, a populacdo é predominantemente dependente do
SUS e a oferta de servicos nao consegue acompanhar o aumento
progressivo da populacao e das demandas. Essas informagdes nos
possibilitam identificar as necessidades dos usuarios e direcionar os
recursos com maior assertividade.

Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Capela
do Socorro = 4 Trimestre 2024,

A SSETENCA A SATX — 790

SAUDE/CORRELATOS

--ssz:r;a:.-.::::ar:.:'::--b 30

ASSISTENCIA FARMACEUTICA L 21
MAIS DEMANDAS 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Capela do Socorro - 4 Trimestre 2024,

h- .h: _ a2
DHAGHOST L 20
e o o . 17
S J"I‘ ST E'.:"L: 15
OGAGSTC LTl 14
ST 1 AR o B 12
S ERENC D PAEe T

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 498 Reclamacgdes registradas no periodo correspondem a 31% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (89%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacgoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 54%
sdao relativos a Estabelecimento de Saude e 41% a Recursos
Humanos.

Entre as reclamagdes no subassunto Estabelecimento de Saude, a
maioria refere-se a dificuldade para agendar consultas e exames
(poucas senhas no acesso oportuno) e demora para atendimento e
nao recebimento de fraldas e glicosimetros.

Referente as demandas de recursos humanos, as reclamagoes
referem-se a postura inadequada dos profissionais durante o
atendimento.

Em relacao ao Acesso Oportuno: em alguns dias de maior demanda,
as senhas podem acabar mais cedo. Porém, os gestores orientam os
usuarios que nao pegaram senha a procurar a enfermagem para
acolhimento e avaliacdo de cada caso e encaminhamento necessario.
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Os profissionais também orientam os usuarios a utilizarem o
aplicativo Agenda Fécil para facilitar o agendamento de consultas.

Referente ao nao recebimento de fraldas e glicosimetros, os fluxos
estao sendo alinhados e normalizados.

Quanto as reclamacgoes referentes a postura dos profissionais durante
o atendimento, os gestores tém reforcado a necessidade de
atendimento cordial e humanizado em reunidoes com as equipes.

Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Capela
do Socorro = 4 Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Capela do Socorro - 4 Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 119 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 7% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto com o maior nimero de demandas foi Gestdo, que
representa 85%. A média mensal no trimestre foi 39,6 elogios.

ManifestagGes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Capela do
Socorro — 4 Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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9. Analise de Prazo de Resposta

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

RESPONDIDO TOTAL DE

Padronizado S EM ATE 20 SOLICITAC;C:)ES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

AMA JARDIM ICARAI QUINTANA 27 27 100%
AMA UBS JARDIM CASTRO ALVES DRA MARIA CRISTINA F 127 134 95%
AMA UBS JARDIM MIRNA 46 52 88%
AMB ESPEC DR. MILTON ALDRED 10 10 100%
CAPS AD III GRAJAU 3 3 100%
CAPS ADULTO IIT CAPELA DO SOCORRO 5 5 100%
CAPS ADULTO III GRAJAU 3 3 100%
CAPS INFANTOJUVENIL IT CAPELA DO SOCORRO 1 1 100%

CAPS INFANTOJUVENIL III CIDADE DUTRA 4 4 100%
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RESPONDIDO TOTAL DE

Padronizado SEMATE 20 SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

CER III INTERLAGOS 7 7 100%
CER IV MILTON ALDRED 1 1 100%
COMPLEXO DE SAUDE DR. WLADIMIR ARRUDA 26 44 59%
HOSPITAL MUNICIPAL CAPELA DO SOCORRO 348 349 100%
SAD/UAD CAPELA DO SOCORRO 1 1 100%
SAE DST/AIDS CIDADE DUTRA 4 6 67%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE CAPELA DO SOCORRO 5 6 83%
UBS ALCINA PIMENTEL PIZA 11 11 100%
UBS ANCHIETA 46 48 96%
UBS AUTODROMO - DR FAUZER SIMAO ABRAO (VILA DA 39 40 98%
PAZ)

UBS CANTINHO DO CEU 22 22 100%
UBS CHACARA DO SOL 1 5 20%
UBS CHACARA SANTO AMARO 10 10 100%
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RESPONDIDO TOTAL DE

Padronizado S EM ATE 20  SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

UBS CHACARA SANTO AMARO 10 10 100%
UBS CHACARA DO CONDE 40 40 100%
UBS DR. SERGIO CHADDAD 43 43 100%
UBS GAIVOTAS 31 31 100%
UBS JARDIM CLIPER 55 55 100%
UBS JARDIM ELIANE 59 59 100%
UBS JARDIM ICARAI QUINTANA 100 100 100%
UBS JARDIM LUCELIA 37 37 100%
UBS JARDIM NOVO HORIZONTE 27 27 100%
UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU 47 47 100%
UBS JARDIM REPUBLICA 63 63 100%
UBS JARDIM SAO BERNARDO 5 5 100%
UBS JARDIM TRES CORAGOES 56 56 100%
UBS JORDANOPOLIS 18 18 100%
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RESPONDIDO TOTAL DE

Padronizado SEMATE 20 SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

UBS JORDANOPOLIS 18 18 100%
UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 58 58 100%
UBS SHANGRILA/ELLUS 29 31 94%
UBS VARGINHA 73 73 100%
UBS VELEIROS 29 33 88%
UBS VILA NATAL 39 39 100%
UPA DONA MARIA ANTONIETA FERREIRA DE BARROS 40 40 100%
UVIS CAPELA DO SOCORRO 0 1 0%
Total 1596 1645 97%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 1645
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 1596

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

As unidades que nao atingiram 80% de demandas respondidas até 20
dias foram:

Complexo de Saude Dr. Wiladimir Arruda - Servico de
responsabilidade da Universidade Santo Amaro - UNISA. Unidade
conveniada através da Secretaria Municipal de Saude. Informou
gque houve recesso no final do ano, inventario e nao havia
profissional exclusivamente para responder ouvidorias. Porém ja
foi resolvido designando uma ouvidora.

UBS Chacara do Sol: houve mudanca na geréncia, o que acabou
impactando a conclusao das demandas no prazo estabelecido.
Porém ja foram realizados os ajustes necessarios.

UVIS Capela do Socorro: Informou que houve erro na classificagao da
demanda, onde foi informado Reclamacdo, mas tratava-se de
Denuncia. Devido ao erro, ficaram aguardando a correcdo pela
Central 156.

SAE DST/AIDS Cidade Dutra: Dificuldade de contato com municipes.
Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

O prazo de resposta continua na pauta das reunidoes de gerentes e
das Organizacdes Sociais;

Acompanhamento dos prazos das demandas via e-mail.
Principais resultados obtidos:

Dos 42 servicos de saude que receberam demandas, 04 ndo
cumpriram o prazo. A Supervisao de Saude Capela do Socorro
entende que ainda nao é o ideal e continua trabalhando para que
todas atinjam 100%, através do acompanhamento semanal dos
prazos das demandas.

Principais recomendacoes e sugestdoes para melhorar os prazos:
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Acessar diariamente o sistema OuvidorSUS e tratar as demandas com
maior brevidade possivel e com qualidade nas respostas para
evitar devolugoes.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Recebemos um total de 1611 demandas no periodo e

foram analisadas 52.
Nao houve problemas no periodo e a média de dias para

encerramento da demanda foi de 16 dias.

11. Plano de acao
Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

Prazo de respostas continua sendo pauta das reunides com gerentes

e Organizagoes Sociais;

Cobranca das demandas via e-mail semanalmente.

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

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(QVLELED)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

melhorar o|para o usudrio|uso de planilha|Semanalmente Gerentes/ouvidor | Em andame... -
tempo de | receber a|de controle de es
resposta devolutiva em | prazos e

tempo oportuno | relatorios do

Ouvidor SUS

cumprimento dos | evitar devolugdo | orientacdes para | Semanalmente Gerentes/ouvidor | Em andame... ~
quesitos das demandas | respostas claras, es
obrigatérios nas | para objetivas
respostas complemento/es | contemplando a

clarecimentos/ demanda inicial

correcoes
e-mails e | para finalizagao | e mail de alerta | Semanalmente Gerentes/ouvidor | Em andame... -
telefonemas dentro do prazo | e telefonema es/ouvidorias
sinalizando que OSs

ha demandas no
ponto da unidade
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo o evento Participante
21/10/2024 TREINAMENTO SIGRC ORIENTACAO MODULO | Denise dos Santos Lima
ATENDIMENTO
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Analisando as informacdes recebidas através do Ouvidor SUS,
identificamos onde sdo necessarias mudangas/ajustes para oferecer
servigos de qualidade, atendendo as solicitagdes e expectativas dos
usuarios.

Neste trimestre continuou diminuindo o nimero de reclamacbes e
solicitacdes. Entendemos que as mudangas implantadas tém trazido
resultados positivos. Em relagdgo ao prazo das demandas,
identificamos que algumas unidades de saude ainda apresentam
dificuldades para responder as demandas no prazo. Neste item,
iremos observar com mais cuidado para que os prazos estipulados
sejam cumpridos.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Em relagdo ao trimestre anterior, tivemos uma melhora no indice de
respostas dentro do prazo. A mudanga de prédio da UVIS e da STS
impactou o nosso fluxo de acompanhamento, porém, ja estamos com
um processo estruturado para acompanhamento semanal das
demandas. Tivemos um incremento de RH na Ouvidoria com a
servidora Karin, uma ampliacdo necessaria, com o crescimento de
servigos ofertados em nosso territério.

Seguimos em queda quanto ao numero de reclamacbes, o que
demonstra o esforco da equipe na qualidade do atendimento.

Deyse Cristina Santos do Ouro
Supervisora

STS Capela do Socorro
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

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

RECLAMAGCAO

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

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo 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 fungdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdoes ou pedidos de informagao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Salde.
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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 Atencdo 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 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 Integragao e Reabilitacao
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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

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

D|spon|vel em:

enC|a|s(Un|d Munic Saude Suger 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

=D
OUVIDORIAS ai

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e deniincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

H Central SP156 K

ﬁ Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

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

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisoes Técnicas
de Saude (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.

=

{§= CIDADE DE

. —
sumgm o isee0s i &) saopauro

SAUDE



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.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://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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