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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 regidao da Supervisao Técnica de Saude (STS) Guaianases da
Coordenadoria Regional de Saude (CRS) Leste possui uma populagao
de 289.456 habitantes (2,4% da populacdao total do municipio),
distribuidos em dois distritos administrativos. A area geografica da
STS Guaianases abrange 17,8 km2 apresenta uma densidade
demografica de 16.298 habitantes por km2 (SEADE, 2023).

A populacao atendida pela STS Guaianases corresponde a 8,2% da
populacao total da Coordenadoria Regional de Saude Leste, com uma
importante diversidade sociodemografica, onde 54,4% auto
declaram-se pretos ou pardos. O percentual de populagao infantil (0 a
4 anos) é de 7,4% (21.540 criangas).

Parte significativa do territério da Supervisdo caracteriza-se pela
presenca de assentamentos precarios habitados predominantemente
por populacao de baixa renda, sendo a grande maioria desses
assentamentos constituida por loteamentos irregulares.

Abaixo segue relacao de unidades da regiao de Guaianases:

AE CEO JARDIM SAO CARLOS
AMA PRES JUSCELINO KUBITSCHEK
CAPS ALCOOL E DROGAS

CAPS II ADULTO
INFANTOJUVENIL

CER II GUAIANASES

CER JARDIM SOARES

MELHOR EM CASA GUAIANASES
RESIDENCIA TERAPEUTICA 1
RESIDENCIA TERAPEUTICA 2
RESIDENCIA TERAPEUTICA 3
UBS / PAI GUAIANASES 1

UBS GUAIANASES II

UBS JARDIM AURORA

UBS JARDIM BANDEIRANTES
UBS JARDIM ETELVINA

UBS JARDIM FANGANIELLO
UBS JARDIM ROBRU

UBS JARDIM SAO CARLOS

UBS JARDIM SOARES

UBS PREFEITO CELSO AUGUSTO DANIEL
UBS PRIMEIRO DE OUTUBRO
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UBS SANTA LUZIA

UBS VILA CHABILANDIA
UBS VILA COSMOPOLITA
UPA JULIO TUPY

As unidades da Administracao Direta sao:

2.

CPN - GUAIANASES
CTA GUAIANASES
STS GUAIANASES
UVIS GUAIANASES

Panorama Geral do Trimestre

Durante o primeiro trimestre de 2025, a unidade de ouvidoria da
Supervisao Técnica de Saude de Guaianases recebeu 654 registros,
distribuidos em diversas categorias de demandas da populacao.

Principais Categorias de Demandas:

Consulta/Atendimento/Tratamento: Com 219 registros,
essa categoria continua liderando as manifestacdes, reforcando
a preocupacao da populacao com o acesso, a qualidade e a
eficiéncia do atendimento na rede publica de saude.

Recursos Humanos: Foram contabilizadas 62 demandas
relacionadas a questdes de pessoal, como atendimento
prestado por profissionais, possiveis faltas de médicos ou
situacoes administrativas.

Estabelecimento de Sadde: Com 90 registros, essa
categoria reflete duvidas e reclamacdes sobre a infraestrutura e
o funcionamento das unidades de salde municipais.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Guaianases, Série historica mensal - 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

A andlise do numero de demandas de ouvidoria registradas no
primeiro trimestre de 2025 na Regido da Supervisdao Técnica de
Saude de Guaianases oferece uma visdao detalhada do
comportamento das demandas. Com um total de 654 registros, ¢é
possivel realizar uma avaliacdo quantitativa e qualitativa das
manifestacoes.

1. Analise Quantitativa

Média Mensal de Atendimentos:
Média Mensal= 218 atendimentos/més
Desvio em Relacao a Média:

e Meses Acima da Média:
o Janeiro: 234 registros

e Meses Abaixo da Média:
o Fevereiro: 227 registros
o Margo: 173 registros
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2. Anadlise Qualitativa
Meses com Maior Volume de Demandas:

e Janeiro:
o Esse més apresentou o maior nimero de registros na
ouvidoria.
o Possiveis razoes incluem:
m Aumento da demanda por servicos de saude
por sazonalidade.

Meses com Menor Volume de Demandas:

e Fevereiro (227 registros):

o Possiveis reducdes no expediente das unidades de saude
podem ter influenciado devido o inicio das aulas
escolares, periodo de Carnaval e ao menor movimento
nas unidades.

e Marco (173 registros):

o O més de marco também registrou queda recorrente com
um volume baixo, o que pode estar associado ao menor
movimento nas unidades.

4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Guaianases, classificadas por meio de atendimento - 1
Trimestre 2025.

S — 654
S — 622

4 R

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Analise e Consideracoes
1. Predominancia do Telefone como Principal Canal

e Utilizacdo Significativa: O telefone respondeu por 95% das
manifestacdes no trimestre, evidenciando a preferéncia da
populacao por esse meio de comunicagao.

2. Uso do Formulario Web e Atendimento Pessoal

e Formulario Web: Apesar de representar uma parcela pequena
das manifestacdes, 3%, sugere uma oportunidade para
incentivar o uso das ferramentas digitais.

e Atendimento Presencial: Com apenas 10 registros no
trimestre, o atendimento presencial mostra-se como o canal
menos utilizado, possivelmente pela preferéncia por solugdes
remotas ou pela facilidade de acesso ao atendimento telefonico.

3. Baixa Utilizacao da Correspondéncia Oficial

e Apenas 3 Registros: A correspondéncia oficial tem uma
representatividade quase nula, indicando que a formalizagao
por meio de documentos fisicos € uma pratica pouco utilizada
pela populagao local.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Guaianases, por Tipologia - 1 Trimestre 2025.

- — 378

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Analise Quantitativa
1. Volume Total de Manifestacoes

e O 19 trimestre de 2025 apresentou um total de 654
manifestacdes, com uma média mensal de 218 registros.

2. Predominancia das Solicitacoes

e 58% do Total: As solicitagbes continuaram a ser a categoria
mais registrada, com 378 manifestacdbes ao longo do
trimestre.

3. Reclamacgodes e Elogios

e Reclamagdées: Com 178 registros, as reclamacgoes
representaram 27% das manifestacdes do trimestre.

e Elogios: Com 88 registros, os elogios representaram 13%
das manifestagdes do trimestre.

4. Denuncias e Informacao

e Denudncias: Foram registradas 8 denincias, com um pico em
novembro (7 registros), retornando ao patamar inicial de
outubro (3 registros).
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e Informacgodes: Apenas 2 informacgoes foram registradas no
trimestre, ambas em outubro, sem novas entradas nos meses
seguintes.

Comparacao Qualitativa do 4° Trimestre

e Solicitacoes vs. Reclamacoes: A relacao entre solicitagoes
(372) e reclamacdoes (169) demonstra que o atendimento
proativo continua sendo essencial.

e Elogios(89): Os elogios reforcam o reconhecimento dos
servicos prestados pelos profissionais a populacgao.

e Denincias e Informagdes: O baixo volume de sugestdes e
das denuncias indicam uma oportunidade para incentivar a
participacao ativa da populagao com feedback construtivo.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 378 solicitagbes registradas no 1° trimestre de 2025
correspondem a 58% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacgdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (78%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 74% sao relativos
a Consulta / Atendimento / Tratamento e 9% a Diagndstico por
endoscopia.



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

Manifestagies classificadas na tipologia SOLICITACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Guaianases — 1 Trimestre 2025.

SISTENCIA A SAUDE — 294

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Analise Quantitativa
1. Volume Total de Manifestacoes

e Ao longo do periodo analisado, a ouvidoria registrou um total
de 378 manifestacoes.

e Predominancia da Assisténcia a Saude: A maior parte das
manifestacdes refere-se a assisténcia a saude, com 294
registros. Isso demonstra a importancia dos servigos de saude
para os usuarios da regido.

2. Distribuicao das Manifestacoes

e Assisténcia a Saude (294 registros): Representa 78% do total
de solicitagdes, indicando que a populacao busca, em sua
maioria, esclarecimentos, solicitacdes ou até mesmo criticas
relacionadas aos servicos de saude.

e Produtos para Saulude/Correlatos (51 registros):
Corresponde a 13% do total, evidenciando uma demanda
relevante por produtos correlatos aos servigos de saude.

e Assisténcia Odontoldgica (12 registros): Com 3% das
manifestacdes, as demandas voltadas a area odontoldgica
também sdo expressivas, refletindo a importancia do acesso a
salde bucal.

e Estratégia de Saude da Familia (ESF) (6 registros):
Representa 2% das manifestacoes, sinalizando uma quantidade
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menor, mas  ainda relevante, de solicitagdbes ou
guestionamentos relacionados a esse programa.

e Demais Demandas (15 registros): Representa 4%,
indicando um conjunto de manifestacdes diversificadas que nao
se encaixam diretamente nas categorias anteriores, mas que
também exigem atencao.

Consideracoes e Recomendacgoes

1. Reforcar a Qualidade na Assisténcia a Salude: Dada a alta
guantidade de manifestacdes relacionadas a assisténcia a
saude, é essencial continuar monitorando a qualidade dos
servicos oferecidos, buscando sempre a melhoria continua no
atendimento ao publico.

2. Atencgao aos Produtos para Saude/Correlatos:
Considerando que essa categoria representa uma parte
significativa das manifestacdes 13%), é importante garantir
gue os produtos distribuidos ou indicados sejam de qualidade e
estejam adequadamente acessiveis aos usuarios.

3. Aprimorar os Servicos Odontoldgicos: A drea de
assisténcia odontoldgica também apresenta uma demanda
consideravel (3%).

4. Fortalecer a Estratégia de Salude da Familia (ESF):
Embora com um volume menor de manifestacbes (2%), é
importante prestar atengdo as questdes que envolvem a
Estratégia de Saude da Familia (ESF), garantindo que as
necessidades dessa abordagem de saude sejam
adequadamente atendidas.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Guaianases - 1 Trimestre 2025.

MSULTAATEMDMMENT ,— 2149

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Analise Quantitativa
1. Volume Total de Manifestacoes

e Ao longo do periodo analisado, foram registradas 294
solicitagbes na ouvidoria, com um foco expressivo nas areas
relacionadas ao atendimento e tratamento.

2. Distribuicao das Manifestacoes

1. Consulta/Atendimento/Tratamento (219 registros):
Representa 74% do total de manifestacdes, indicando que as
solicitagdes ou reclamagdes relacionadas a consultas e
atendimentos sao as mais frequentes, refletindo a alta
demanda por servicos médicos.

2. Diagnodstico por Endoscopia (25 registros): Representa
9% do total, destacando a demanda por exames especificos
para diagnosticos mais aprofundados.

3. Cirurgia (21 registros): Corresponde a 7% do total,
mostrando a relevancia da area de cirurgias nas manifestacoes,
embora em menor volume.

4. Diagnostico (9 registros): Com 3% do total, esse grupo
refere-se a diagndsticos que nao se encaixam nas categorias
especificas, mas ainda assim sao um fator importante para o
atendimento médico geral.
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5. Diagnéstico por Ultrassonografia (5 registros): Com 2%
das manifestacbes, também ¢é uma adrea de significativa
procura, especialmente para exames preventivos e
diagnosticos.

6. Demais Demandas (11 registros): Representa 4%,
indicando um conjunto de manifestacdes diversificadas que nao
se encaixam diretamente nas categorias anteriores, mas que
também exigem atencao.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 178 Reclamacdes registradas no periodo correspondem a 27% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamacdes concentram-se no assunto
gestao (88%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 57%
sao relativos a estabelecimento de saude e 39% a recursos
humanos.

ManifestagGes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Guaianases — 1 Trimestre 2025.

_—15?

.

s

e
[F%)

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Durante o trimestre analisado, a Ouvidoria da STS Guaianases
registrou um total de 654 reclamacgodes, distribuidas nas seguintes
categorias:

Gestao foi a area com o maior niumero de registros, totalizando
157 manifestacdes ao longo do periodo.

A assisténcia odontolégica contou com 4 registros.
Estratégia de Saude da Familia (ESF) recebeu 4 registros.
Ouvidoria do SUS teve 3 registros.

Assisténcia a Saude teve 3 registros.

Demais Demandas totalizaram 7 registros.

Analise Qualitativa

Com base nos dados quantitativos, é possivel observar algumas
tendéncias e possiveis explicacdes para as variacdes ao longo do
trimestre:

Gestdao: A predominancia dessa categoria sugere uma
preocupacao continua dos usuarios  com aspectos
administrativos e organizacionais dos servicos de salde,
especialmente em relagdao a recursos humanos, estrutura fisica,
agendamentos e fluxos de atendimento.

Assisténcia Odontoldégica: Embora com nimero reduzido de
manifestacdes, as queixas indicam dificuldades pontuais no
acesso aos atendimentos odontoldgicos, como demora para
agendamento ou falta de profissionais em algumas unidades.

Estratégia de Saude da Familia (ESF): A baixa quantidade
de registros pode indicar uma reducao nas demandas por esse
tipo de servico ou uma melhora na resposta as solicitacdes
anteriores. Ainda assim, é importante monitorar a continuidade
e a qualidade do atendimento das equipes.

Ouvidoria do SUS: Os registros recebidos nessa categoria
apontam a necessidade de fortalecer a comunicagao e
orientacdo aos usuarios sobre seus direitos e canais de
participacao.

Assisténcia a Saude: O pequeno numero de manifestacdes
nesta categoria pode indicar uma percepgao de estabilidade nos
servicos ofertados ou que os problemas enfrentados estao
sendo resolvidos de forma mais eficiente pelas unidades.
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e Demais Demandas: Incluem temas diversos, de menor
incidéncia, mas que merecem atencdo por refletirem situagoes
pontuais que impactam a experiéncia do usuario nos servicos
de saulde.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTﬁD, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Gualanases - 1 Tnimestre 2025.
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RECURSOS HUMANDS

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

No 1° trimestre de 2025, a Ouvidoria do SUS registrou um total de
654 manifestacgoes, distribuidas entre as seguintes categorias:

e Estabelecimento de Saude: 90 registros, representando
57% do total.

e Recursos Humanos: 62 registros, correspondendo a 39%
do total.

e demais demandas: 5 registros, correspondendo a 3% do total

A predominancia das manifestagoes relacionadas a Estabelecimento
de Saude e Recursos Humanos, que juntas somam 96% do total,
destaca areas criticas para a gestao da saude no territério.

Analise Qualitativa

1. Estabelecimento de Saude (57%)
o A grande quantidade de manifestagbes sugere desafios
estruturais e operacionais nas unidades de saude, como
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filas, tempo de espera, qualidade do atendimento e
infraestrutura.

o Pode refletir também a percepcao da populacdo sobre o
servico prestado e a necessidade de aprimoramentos.

2. Recursos Humanos (39%)

o A alta demanda nesta categoria pode indicar dificuldades
relacionadas a falta de profissionais, sobrecarga de
trabalho, condicdes inadequadas de atuagao ou
insatisfacdo dos usudrios quanto ao atendimento
prestado.

o A alocagao eficiente de recursos humanos e melhorias nas
condicOes de trabalho podem ser estratégias para reduzir
esse volume de manifestagoes.

3. Demais demandas (3%)

O volume reduzido de registros em outras categorias
pode indicar menor frequéncia de ocorréncias relevantes nessas
areas, resolucdo eficiente de problemas pontuais ou mesmo,
baixa procura por parte da populagao para tratar de temas
diversos por meio da ouvidoria.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 88 elogios no 1° trimestre de 2025,
correspondendo a 13% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
o assunto com o maior numero de demandas foi Gestdo, que
representa 89%. A média mensal no trimestre foi 29 elogios.
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Manifestagies classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Guaianases - 1
Trimestre 2025.

4
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Comparacao Quantitativa

e Total de Elogios: Foram registrados 88 elogios no periodo,
com a grande maioria concentrada na categoria Gestao, que
somou 78 registros.

e Gestao (78 registros): Esta categoria representa 89% do
total de elogios, um volume significativo que indica uma alta
avaliacdo do gerenciamento dos servigos de saude.

e Estratégia de Salide da Familia (ESF) (7 registros): Com
8%, os elogios voltados a ESF sao uma parte importante, mas
com menor propor¢cao em relacao a gestao.

e Demais Demandas (3 registros): Representa 3% dos
elogios, o que pode sugerir uma menor quantidade de feedback
positivo sobre os demais servicos prestados.

2. Comparacao Qualitativa

e Gestdao: A predominancia dos elogios na categoria Gestao
(89%) sugere que o0s usuarios estdo reconhecendo e
valorizando a organizacao, a coordenacao e a qualidade geral
dos servigos de saude. Essa avaliacao positiva pode ser um
reflexo de uma administragao eficiente, atendimento adequado
e boa comunicacdo com os pacientes. Além disso, é possivel
gque o gerenciamento das unidades de saude, como o
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planejamento de consultas, servicos de emergéncia, e
distribuicao de recursos, tenha sido um fator chave para essa
alta satisfacao.

Estratégia de Salide da Familia (ESF): Com 8% dos
elogios, a ESF se destaca positivamente, o que indica que as
acdes preventivas e a proximidade entre os profissionais de
salde e a comunidade estdo sendo bem avaliadas. A ESF tem
como objetivo criar vinculos com a populagdo, e esses elogios
mostram que essa estratégia estd sendo eficaz em trazer
resultados positivos, como a promocdo de salde e a prevengao
de doencas.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 10 trimestre de 2025 - CRS Leste - STS Guaianases

9. Analise de Prazo de Resposta

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

Padronizado EII\E/IS:'I?ENEéDD?iS ;?)EIC_IET)ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AMA PRESIDENTE JUSCELINO KUBITSCHEK 8 8 100%
AMB ESPEC SAO CARLOS 26 26 100%
CAPS AD II GUAIANASES 1 1 100%
CAPS ADULTO II GUAIANASES - ARTHUR BISPO DO 1 1 100%
ROSARIO

CAPS INFANTOJUVENIL II GUAIANASES 3 3 100%
CEO II GUAIANASES 4 4 100%
CER II GUAIANASES 7 7 100%
CER II JARDIM SOARES 3 3 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ;g-[?IC_I'EI?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - GUAIANASES 3 3 100%
UBS GUAIANASES I 16 16 100%
UBS GUAIANASES II 39 39 100%
UBS JARDIM AURORA 21 21 100%
UBS JARDIM BANDEIRANTES 3 3 100%
UBS JARDIM ETELVINA 45 45 100%
UBS JARDIM FANGANIELLO 61 61 100%
UBS JARDIM ROBRU I - GUAIANASES 42 42 100%
UBS JARDIM SOARES 52 52 100%
UBS PREFEITO CELSO AUGUSTO DANIEL 23 23 100%
UBS PRIMEIRO DE OUTUBRO 43 43 100%
UBS SANTA LUZIA 13 13 100%
UBS SAO CARLOS GUAIANASES 35 35 100%
UBS VILA CHABILANDIA 25 25 100%
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Padronizado EII\E/IS:'I?ENZD(;DD(ﬁS ;g-[?IC_I'EI?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS VILA COSMOPOLITA 29 30 97%

UPA JULIO TUPY 18 18 100%

UVIS GUAIANASES 2 2 100%

Total 523 524 100%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 524
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:523

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

AcOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Envio de
e-mails com informacodes relevantes para equipe da unidade.

Principais resultados obtidos:melhoria na entrega das demandas
em até 20 dias.

Principais recomendacOes e sugestdes para melhorar os prazos:
Identificar e eliminar gargalos nos processos internos que possam
estar contribuindo para problemas de qualidade e padronizar e
otimizar os procedimentos operacionais para garantir eficiéncia e
consisténcia.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo:
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:
e Principais problemas identificados:

e Sugestdes para melhoria:

Item passou a ser nao obrigatorio

11. Plano de acao

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

Anadlise detalhada |Identificar os |Realizar uma | Trimestralmente |Equipe da [Em andamento
das demandas principais andlise detalhada Ouvidoria do SUS
problemas das reclamacgoes
enfrentados pelos |e solicitagbes
usuarios registradas pela
Ouvidoria do SUS
Melhoria dos | Garantir Identificar e | Trimestralmente [Gerentes da |Em andamento
processos eficiéncia e |eliminar gargalos Unidade de
internos consisténcia no|nos processos Saude
atendimento ao|internos;
paciente Padronizar e
otimizar 0s

procedimentos
operacionais

A iniciar ~
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
17/03/2025 a | capacitagao adaptar ao novo sistema | ouvidores das supervisao
28/03/2025 ouvidoria sus sigrc modalidade ead
15/03/2025 223 pre conferéncia [ melhoria da saude do | populacdao em geral

municipal de saude de | municipio
SAO PAULO
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Durante o periodo analisado, a Unidade de Ouvidoria do SUS da
STS Guaianases registrou 654 manifestacdes, com destaque para as
categorias Consulta/Atendimento/Tratamento (218 registros),
evidenciando preocupacdes com a assisténcia prestada e a alocacdo
de profissionais. A anadlise das demandas aponta para desafios
recorrentes, como dificuldades de acesso aos servicos, problemas
estruturais nos estabelecimentos de salde e questdes relacionadas a
gestao.

Ao longo do trimestre, observou-se uma reducao gradual no
volume de manifestacdoes, passando de 234 em janeiro para 173 em
marcgo, 0 que pode estar associado a fatores sazonais ou a melhorias
implementadas nos servigos. O telefone permaneceu como o principal
meio de contato, representando 95% das interacdes, embora tenha
apresentado uma queda significativa em dezembro. A Ouvidoria
seguiu acompanhando as solicitagdes dos usudrios, promovendo
melhorias continuas e fortalecendo os processos de comunicagao
entre gestores e a populagao.

14. Consideracdoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A analise do periodo revelou avancos e desafios na gestdo dos
servicos de saude. A reducdao no volume de manifestacdes pode
indicar resolugdes mais eficazes das demandas ou menor procura por
servicos no trimestre. Entretanto, a alta incidéncia de registros
relacionados a Recursos Humanos e estrutura das unidades de saude
demonstra a necessidade de investimentos continuos na qualificacao
das equipes e na melhoria das condigoes de trabalho.

O trimestre também foi marcado por reformas e
aprimoramentos nas unidades de saude de Guaianases, incluindo
melhorias estruturais e a ampliagao da oferta de servicos, como a
Reforma da UBS Jardim Aurora e UBS Prefeito Celso Augusto Daniel
para um espaco mais acessivel. O compromisso da gestdao segue
focado em fortalecer a assisténcia, aprimorar a qualidade dos
servicos e garantir maior eficiéncia no atendimento a populacao.

iy EDSON ERASMO
PEREIRA LIMA
CIDADE DE STS GUAIANASES / CRSLESTE
Sﬂo PAULO SUPERVISOR DE SAUDE / GABINETE

SAUDE
eelima@prefeitura_sp.gov.br
= Tel.: (11) 5108-7810
SUS Estrada Itaguera Guaianases, 2722 A
@ 02420-495 | Sdo Paulo | SP

www_prefeitura.sp.gov.br
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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 solicitagcoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e denlincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

Central SP 156 K

Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

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

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisdes 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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