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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 Supervisdao Técnica de Saude Ermelino Matarazzo (STS Ermelino
Matarazzo) desempenha um importante papel na gestao e
coordenacao dos servicos de saude da regido. Pertencente a
Coordenadoria Regional de Saude Leste (CRS-Leste), a STS Ermelino
Matarazzo atua a fim de garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos
de saude prestados a populacdo local. Possui 02 Distritos
Administrativos (DA): Ermelino Matarazzo e Ponte Rasa, com uma
populacdao de 209.043 habitantes, sendo 62,5% SUS dependentes;

area de 16 Km2 e Densidade Demografica - 13,073 Hab/m2. (Fonte:
Tabwin/CEInfo - Pop. Projetada Fundacdao SEADE 2023 * Considerou-se faixas
etarias preconizadas pelo IBGE e OMS).

No territério, temos parceria com a Organizacdao Social de Saulde
Seconci-SP, que administra as unidades de saude, exceto: SAE
IST/AIDS, CECCO, CRPICS, UVIS e o Hospital Municipal. O servigo de
tratamento das demandas de ouvidoria recebidas na STS Ermelino
Matarazzo ocorreu por volta do ano de 2008 e ainda nao havia uma
rede estruturada. Em 2013, iniciou-se o projeto da estruturacao da
Rede de Ouvidorias SUS do municipio de Sao Paulo e, em 2014,
houve a implantacao do Sistema OuvidorSUS, propiciando maior
agilidade na captacao de informacdes para subsidio das acdes
voltadas para a gestao das necessidades dos territorios.

Servicos de Saude disponiveis na regido:

10 UBS {05 EAP, 05 ESF}

02 AMAJUBS (07 ESF)

01 AMA-E

03 CAPS (Centro de Atencio Psicossocial] - 1 Adulto I, 1 Aleool e
Drogas Il e 1 Infanto Juvenil 11}

02 Servicos de Residéncia Terapéutica

01 UAA (Unidade de Acolhimento Adulto)

01 CECCO {Centro de convivéncia & Cooperativa)

01 SIAT {Servico Integrada de-Acolhida Teraputica)

01 CEC |l {Centro de Especialidades Odontoldgicas)

01 CER 1l [F/1/A) (Centro Especializado de Reabilitacda)

01 Eguipe APD (Estratégia Apoiador da Pessoa corn Deficiéncia)
03 Equipes EMAD (Equipe Multidisciplinar de Ateng¢do Domiciliar)
01 Equipe EMAP (Eguipe Multidisciplinar de Apoio)

01 Eguipe PAI (Programa Acompanhante de Ildosos)

01 Eguipe EEV {Equipe Especializada em Vialéncia)

01 UPA {Unidade de Pronto Atendimenta)

01 CRPICS (Centro de Referéncia em Praticas Integrativas e

CAPH AD LBS ER
CRMUMAT  wAT

Ponte Rasa @

UBs JO
FOFULAR

@ o

Complementares em Sadde)

01 SAE IST/AIDS {Servico de Assisténcia Especializada)
01 CCI Leste (Cuidades Continuados Integrados}

01 UVIS (Unidade de Vigildncia em Saide}
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2. Panorama Geral do Trimestre

No primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Ermelino
Matarazzo teve um total de 573 demandas formalizadas no Sistema
OuvidorSUS. Dessas demandas, as mais significativas foram
solicitacoes (55%) e reclamacgoes (33%). Verificamos que as
demandas de elogios continuam mantendo a média dos ultimos
trimestres, com o quantitativo de 46 manifestacoes.

Com a insercao do prontuario eletronico nas unidades de saude de
Ermelino Matarazzo, tivemos avangos significativos na organizagao e
qualidade do atendimento a populagdo, como melhoria na
continuidade do cuidado, agilidade no atendimento e integragao com
a telemedicina.

A implantacdao da telemedicina e dos consultorios digitais nas
Unidades Basicas de Saude (UBSs), também impactou de forma
positiva quanto aos atendimentos nas especialidades de cardiologia,
dermatologia e psiquiatria por meio de teleconsultas.

Apesar dos desafios enfrentados, como integracao entre os sistemas
existentes, capacitacdo técnica, adequacao de infraestrutura
tecnoldgica, entre outros, a regido vem avancando significativamente
gracas ao envolvimento das equipes e apoio da gestao.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Ermeline Matarazzo, Série historica mensal - 1
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Observando o Grafico 1 percebemos que, no primeiro trimestre de
2025, o numero de manifestacdes recebidas manteve uma meédia
aproximada, se comparado ao mesmo periodo do ano anterior. As
principais demandas referem-se a solicitacgdbes de consultas/
atendimentos/tratamentos, solicitacao de exames e de produtos para
saude/correlatos.

Além disso, foram registradas manifestacbes relacionadas a
dificuldade de acesso e de rotinas/protocolos das unidades de salde,
insatisfacdo com recursos humanos e falta de profissionais. Também,
foram realizadas manifestacbes de elogios ao atendimento prestado
pelos profissionais das unidades.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Ermelino Matarazzo, classificadas por meio de
atendimento - 1 Trimestre 2025,

TOTAL GERAL — 573
TELEFONE — 512

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

O Grafico 2 revela que o principal meio de contato com a Ouvidoria
da STS Ermelino Matarazzo continua sendo o telefone 156. Apesar de
sua predominancia, as manifestacdes registradas por meio do
formulario web e as realizadas presencialmente também apresentam
ndmeros expressivos. As demais formas de comunicagao
correspondem a uma parcela menos significativa.

Essa distribuicdo sugere que a populacao local esta cada vez mais
consciente e engajada com os canais oficiais da Rede de Ouvidorias
SUS da Cidade de Sao Paulo — um indicativo positivo. Esse resultado
reflete o esforco continuo da STS Ermelino Matarazzo e de suas
Unidades de Saude na divulgacdo ativa dessas possibilidades de
contato, por meio de estratégias como a instalacdo de banners
informativos nas unidades.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Ermelino Matarazzo, por Tipologia - 1 Trimestre 2025.

“— 318

xxxxx

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

O Grafico 3 evidencia que a maioria das manifestagoes recebidas pela
Ouvidoria da STS Ermelino Matarazzo ainda se concentra em
solicitagcdes e reclamagdes — um padrdao observado desde o inicio do
monitoramento em 2011. No entanto, destaca-se um aumento
estatisticamente relevante no numero de elogios registrados nos
ultimos anos.

Esse crescimento indica um reconhecimento crescente da populagao
em relacdo a qualidade dos servigos prestados pelas unidades de
salde e a atuacao dos seus profissionais, refletindo avancos na
percepcdo publica e nos vinculos de confianca com o sistema local de
saude.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoe

As 318 solicitagbes registradas no 1° trimestre de 2025
correspondem a 55% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (81%).
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O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 68% sao relativos
a Consulta/Atendimento/Tratamento e 13% a Cirurgia.

Analisando os graficos 4 e 5, que abordam as solicitagdes registradas
entre janeiro e marco de 2025, é possivel identificar que os temas
mais recorrentes estdo relacionados a Assisténcia a Saude, com
énfase nas areas de Consulta/Atendimento/Tratamento.

As especialidades mais mencionadas foram: Clinica Médica,
Neurologia, Psiquiatria, Ginecologia e Obstetricia, Ortopedia e
Traumatologia, Endocrinologia e Metabologia, Cardiologia,
Dermatologia, Oncologia, entre outros.

Na Clinica Médica, a maioria das demandas foram relacionadas a
pedidos de encaminhamentos para especialidades especificas. As
solicitagdes em Neurologia foram predominantemente motivadas pela
falta de profissionais na regido. Em relacdo a Ortopedia e
Traumatologia, observamos que a populacao ainda enfrenta um
processo de adaptacao devido a mudanga no fluxo de atendimento,
ocasionada pela inauguracao do CCI Leste (Cuidados Continuados
Integrados). Quanto as demandas de Ginecologia e Obstetricia,
Endocrinologia e Metabologia e Oncologia, concentraram-se, em sua
maioria, na solicitacdo de agilizacao dos atendimentos. Por fim, as
solicitacdes sobre Psiquiatria foram principalmente para marcagao de
retornos e para a emissao de receitas médicas.

Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACAOQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Ermelino
Matarazzo — 1 Trimestre 2025.

S TENC LA R S — 256

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Ermelino Matarazzo - 1 Trimestre 2025.

MEULTAS ATENDIMENT ’— 173

o
(=]

—_
—_

Arer

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 190 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 33% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamacdes concentram-se no assunto
Gestdo (86%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 59%
sao relativos a Estabelecimentos de Saude e 40% a Recursos
Humanos.

Na anadlise das manifestacdes recebidas no 1° trimestre de 2025,
destaca-se que as principais reclamagdes se concentram na Gestao e
nos Estabelecimentos de Saude — sobretudo em relagao a dificuldade
de acesso, bem como as rotinas e protocolos adotados nas Unidades
de Saude. Entre os temas mais recorrentes, encontra-se a
insatisfacdo com o atendimento prestado pelas equipes de saude, os
atrasos na prestacao de servicos e as dificuldades dos usuarios em
compreender ou concordar com os fluxos e encaminhamentos
estabelecidos pelas unidades.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACADO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Ermelino Matarazzo - 1 Trimestre 2025,

GESTAD 164

[==]

6%

assTENCIA A saupe B 6

‘o

ESTRATEGIA DE SAUDE DA
FAMILIA (ESF} 3%

5

OUVIDORLA DD 5US B0 4
‘o

PRODUTOSPARA B 3
SAUDE/CORRELATOS 2%

DEMAIS DEMANDAS P00 8
4%

3

] 30 100 130 200

[+

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Manifestactes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAOD, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Ermelino Matarazzo - 1 Trimestre 2025.

ESTABELECIMENTD DE SAUDE

RECURSOS HUMANDS

DEMAIS DEMANDAS

o 23 0 73 100

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 46 elogios no 1° trimestre de 2025,
correspondendo a 8% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto com o maior nimero de demandas foi Gestdo, que
representa 93%. A média mensal no trimestre foi de 15 elogios.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Ermelino
Matarazzo — 1 Trimestre 2025.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

A anadlise do Grafico 8 demonstra que a maioria dos elogios recebidos
esta relacionada a area de Gestdo, com destaque para a valorizacao
dos recursos humanos, tanto pelo desempenho individual dos
profissionais quanto pela atuacdo integrada das equipes de saude.

Ao comparar os dados, observa-se que o numero de elogios
registrados no primeiro trimestre de 2025 superou em mais de 100%
o quantitativo realizado no mesmo periodo de 2024, evidenciando um
crescente reconhecimento da populagdo ao empenho continuo dos
profissionais na oferta de um atendimento qualificado e humanizado.
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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.

TOTAL DE
Padronizado EﬁSXSENSéDD?iS SOLICITAC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA ESPEC BURGO PAULISTA 96 96 100%
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM POPULAR - DR. MATHEUS 21 21 100%
SANTAMARIA
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM TRES MARIAS - DR. 40 41 98%
MAURICIO ZAMIJOVSKY
AMA/UBS INTEGRADA PROF. DR. HUMBERTO CERRUTI - PQ |38 40 95%
BOTURUSSU
CAPS AD II ERMELINO MATARAZZO 4 4 100%
CAPS ADULTO II ERMELINO MATARAZZO 2 2 100%

CAPS INFANTOJUVENIL IT ERMELINO MATARAZZO 2 2 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

CCI LESTE PADRE ANTONIO LUIZ MARCHIONI PADRE 18 18 100%

TICAO

CENTRO DE PRATICAS NATURAIS ERMELINO MATARAZZO - |0 1 0%

PRIMAVERA

CEO II ERMELINO MATARAZZO 4 4 100%

CER III ERMELINO MATARAZZO 7 7 100%

SAE DST/AIDS FIDELIS RIBEIRO 1 1 100%

SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - ERMELINO MATARAZZO |0 2 0%

UBS BURGO PAULISTA 26 26 100%

UBS COSTA MELO 27 27 100%

UBS DR CARLOS OLIVALDO DE SOUZA LOPES MUNIZ - 38 41 93%

PONTE RASA

UBS ERMELINO MATARAZZO 17 17 100%

UBS JARDIM KERALUX 6 6 100%

UBS JARDIM PENHA 24 24 100%




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 19 trimestre de 2025 - CRS Leste - STS Ermelino Matarazzo

Padronizado EII\E/IS:'IE)ENZDgDD%iS ;g-[?IC_I'EI?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS PEDRO DE SOUZA CAMPOS 11 11 100%

UBS VILA CISPER 25 26 96%

UBS VILA PARANAGUA 37 39 95%

UPA ERMELINO MATARAZZO 53 53 100%

Total 497 509 98%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 573
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 497

Unidades/sub-redes que ndo atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos: CRPICS
Primavera - Ermelino Matarazzo, recebeu uma demanda no
periodo, ndo concluindo a mesma no prazo de vinte dias devido a
intercorréncias de férias e licenca saude na unidade. STS Ermelino
Matarazzo, as demandas recebidas pela Supervisao de Saude
referem-se ao atendimento prestado pelos gestores das unidades
do territorio. Essas demandas ndo sdao encaminhadas as unidades,
pois pedimos apoio ao setor de ouvidoria do parceiro para realizar
os devidos alinhamentos com o gestor. Apenas uma demanda nao
foi respondida no prazo estipulado.

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Reforco
dos prazos de resposta junto as unidades, bem como
intensificacdo na monitoria das devolutivas no sistema
OuvidorSus.

Principais resultados obtidos: A maioria das unidades pertencentes
ao territdério da STS Ermelino Matarazzo alcancou a meta de 100%
de respostas concluidas no prazo de 20 dias. As restantes,
atingiram mais de 90% das respostas dentro do prazo.

Principais recomendacOes e sugestdes para melhorar os prazos:
Monitorar as unidades que recebem poucas demandas, emitindo
alertas para o prazo de conclusdo. Alinhar junto ao parceiro o
envio das respostas de ouvidorias gerenciais dentro do prazo
estipulado, melhorando o monitoramento e emitindo alertas aos
responsaveis.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Quantidade de demandas recebidas no periodo:

Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:

Principais problemas identificados:

Sugestoes para melhoria:
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Apesar de nao estarmos mais realizando o preenchimento da planilha
PAQ, para avaliacao das respostas das unidades, a Supervisao de
Salude de Ermelino Matarazzo continua monitorando a conclusdo das
demandas, bem como a qualidade das respostas. Pela amostragem,
conseguimos identificar que as unidades primam por respostas que
visam orientar e atender as necessidades dos municipes, respeitando

os fluxos e diretrizes de SMS.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Desde a implementacao do indicador Q2 para Ouvidoria, a STS
Ermelino Matarazzo e SAS Seconci-SP, ampliaram o fortalecimento
dos fluxos com emissao de comunicados e discussao em reunioes
gerenciais periddicas, visando o cumprimento do prazo e a exceléncia
na prestacao de servico ao cidadao.

A OSS SAS Seconci-SP implementou ferramenta Power BI para
acompanhamento da tendéncia do indicador, possibilitando ao gestor
local adotar medidas preventivas antecipadamente. Com essa
ferramenta, também é gerado o Caderno de Indicadores com
avaliacdo regular dos indices e planejamento de agdes, quando
pertinente.

- Para o tema de recursos humanos, além das tratativas de melhoria
pontuais, as equipes vém realizando os treinamentos do PLAMEP,
voltados aos mais diversos temas técnico-assistenciais,
administrativos e comportamentais, como Inércia Clinica, Atualizacdo
sobre pré-natal de risco habitual, SIGA Feridas, AMPI, Integracao
para Enfermeiros - Assisténcia a Crianca, Mulher, Adulto e Idoso,
Vacinagdo na Atencao Basica, Humanizacdo - Comunicacdao Na&o
Violenta e Politica Nacional de Humanizacao.

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?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento

Status

Matarazzo

Reuniao Acompanhamento | Pauta/discussdao | Mensalmente Gestores dos Em andame... ~
Gerencial sistematico do em reuniao de Servigos de
Periddica indicador de gerentes Saude, STS

qualidade da Ermelino

ouvidoria Matarazzo e SAS

Seconci-SP

Power BI / Monitorar prazo Avaliacao Mensalmente Gestores dos Em andame... ~
Caderno de do indicador de periodica dos Servicos de
Indicadores qualidade da dados e Saude, SAS

ouvidoria tendéncia do Seconci-SP

indicador

PLAMEP Promover Treinamentos/ Calendario Educagao em Em andame... ~

educacao Capacitacoes PLAMEP 2023 e | Saude SAS

continuada aos 2024 Seconci-SP, STS

trabalhadores Ermelino
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
13/02/2025 Reunidao com a Rede de | Alinhamento do Cronograma | Jaci Andréia C. M. de Almeida
Ouvidorias SUS da Cidade | de 2025 e atualizacdes sobre

de Sao Paulo 0 Sistema SIGRC
17 a | Capacitagao EAD - | Capacitacdo na utilizacdo do | Jaci Andréia C. M. de Almeida
28/03/2025 Operagcao do Sistema | novo sistema de registro e | Maria Cicera da Graca Lima
SIGRC acompanhamento de

ouvidorias.
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Ao analisar as demandas recebidas pela STS Ermelino Matarazzo no
periodo de janeiro a marco de 2025, observamos uma manutencgdo
da média de solicitagdes formalizadas em comparagao aos trimestres
anteriores. Durante esse periodo, as principais demandas foram
direcionadas as especialidades de: Clinica Médica, Neurologia,
Psiquiatria, Ginecologia e Obstetricia, Ortopedia e Traumatologia,
Endocrinologia e Metabologia, Cardiologia, Dermatologia, Oncologia,
dentre outros.

Quanto as reclamagdes, a maior parte concentrou-se em questdes de
acesso, como demora no atendimento e nimero limitado de vagas,
além de criticas as rotinas e protocolos da unidade de saude. Em
relacdo aos recursos humanos, as queixas foram relacionadas a
escassez de profissionais médicos e insatisfagdo com o atendimento
prestado por profissionais e equipes de saude.

Por outro lado, as demandas de elogios destacaram os esforcos
continuos para melhorar a qualidade do atendimento a populacéo,
refletindo o compromisso das equipes de saude. Daremos
continuidade as agdes de resolucao das questdes apresentadas, em
colaboragao com a 0SS SAS Seconci-SP. O monitoramento das
demandas no Sistema OuvidorSUS continuard sendo realizado
diariamente, com as informacdes obtidas sendo encaminhadas a
Supervisora e a Assessoria Técnica, além de fornecer feedback as
Unidades, para garantir a verificacao e conclusao das demandas
dentro dos prazos estabelecidos e com a qualidade necessaria.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

As manifestacdes recebidas no primeiro trimestre de 2025
concentram-se principalmente na categoria de Solicitacao, com
destaque para demandas relacionadas a marcacdo de retorno em
consultas médicas especializadas, agendamento de cirurgias e
exames especializados. Esses servicos, na maioria das vezes, sao
compartilhados com a rede municipal e atendidos conforme o fluxo de
regulagao.

Em relacdo as especialidades em destaque, o territdério realiza o
acompanhamento e monitoramento da gestdo de alta, além de



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 1° trimestre de 2025 - CRS Leste - STS
Ermelino Matarazzo

fortalecer o vinculo do paciente com a UBS de referéncia, com o
objetivo de garantir que a prevencao seja promovida de forma
colaborativa entre a equipe de saude e os pacientes.

Eliete Cristina Bérgamo Alves
Supervisora Técnica de Saude

STS Ermelino Matarazzo
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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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