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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 56 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Salude e suas
respectivas Supervisdoes Técnicas de Saude, nos hospitais da rede
municipal de saude, no Hospital do Servidor Publico Municipal e no
Servico de Atendimento Mdvel 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 manifestacdes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdao as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestao das
unidades as quais estdo vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessarias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagoes.

A elaboracao de relatérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestdao 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 obrigatéorio do SIGRC
(Sistema Integrado de Gestao e Relacionamento com o Cidadao) para
registro, categorizacdao, acompanhamento e gerenciamento das
manifestacdes 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 regido da Supervisao Técnica de Saude (STS) Guaianases esta
distribuida em dois Distritos Administrativos, Guaianases e
Lajeado, abrangendo uma &rea geografica de aproximadamente
17,8 km?2 e apresentando densidade demografica de 16.298
habitantes por km2, conforme dados do SEADE (2023).

De acordo com a base populacional utilizada, a STS Guaianases
possui 270.019 habitantes, correspondendo a aproximadamente
11,6% da populacdao da Coordenadoria Regional de Saulde
Leste (CRS Leste), estimada em 2.333.464 habitantes. Do total da
populacdo da STS, 16.903 sao criancas de 0 a 4 anos,
correspondendo a aproximadamente 6,3% da populagao
residente.

O territorio apresenta importante diversidade sociodemografica e
caracteriza-se pela presenca de areas de maior vulnerabilidade social.
Parte significativa do territorio é constituida por assentamentos
precarios, habitados predominantemente por populacdao de
baixa renda, sendo expressiva a presenca de loteamentos
irregulares, o que representa importante desafio para o
planejamento e a organizacao das agoes e servicos de saude.

Essas caracteristicas territoriais e sociodemograficas reforcam a
necessidade de estratégias de saude que considerem as
especificidades da populagao e as condicoes de vulnerabilidade
presentes no territdrio, buscando garantir o acesso equitativo aos
servicos e a integralidade do cuidado.

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



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 40 trimestre de 2025 - CRS Leste - STS

RESIDENCIA TERAPEUTICA 2
RESIDENCIA TERAPEUTICA 3
UBS / PAI GUAIANASES I
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
UBS SANTA LUZIA

UBS VILA CHABILANDIA

UBS VILA COSMOPOLITA
UPA JULIO TUPY

As unidades da Administracao Direta sao:
CPN - GUAIANASES

CTA GUAIANASES

STS GUAIANASES

UVIS GUAIANASES

Guaianases
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2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2025

2.1. Panorama Geral do Trimestre

No 49 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Guaianases registrou
432 manifestacdoes, observando-se redugao progressiva ao longo do
periodo, com 162 registros em outubro e 135 registros em novembro
e dezembro.

O comportamento apresentado deve ser analisado considerando a
dindmica da rede de saude no final do ano, periodo marcado por
alteragdes nas agendas, férias, recessos e reducao da procura por
alguns servigos eletivos. Esses fatores podem ter contribuido para a
diminuicdo do numero de manifestacdes no periodo.

As demandas registradas permaneceram relacionadas principalmente
a0 acesso aos servicos de saude, solicitagdes de consultas e exames,
além de questdes referentes ao atendimento e a organizacdo das
unidades. Paralelamente, o registro de 115 elogios demonstra a
existéncia de experiéncias positivas dos usuarios e o reconhecimento
do trabalho desenvolvido pelos profissionais da rede.

Durante o trimestre, a Ouvidoria manteve o acompanhamento das
manifestacdoes e das respostas encaminhadas pelas unidades,
utilizando os registros como subsidio para identificacdo de situagoes
recorrentes e para orientacdao das equipes quanto a melhoria dos
processos de trabalho e a qualidade do atendimento.

De forma geral, o periodo apresentou reducdo do volume de
manifestacdes, sem ocorréncia de situagdes excepcionais
identificadas que provocam aumento significativo das demandas,
mantendo-se a Ouvidoria como importante instrumento de escuta da
populacao e apoio a gestao.
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2.2. Retrospectiva 2025

Ao longo de 2025, a Ouvidoria da STS Guaianases acompanhou as
manifestacdes apresentadas pelos usuarios da rede de saude,
utilizando os registros como instrumento de escuta da populacao e de
apoio a gestdo. A série historica demonstra uma reducgao progressiva
do numero de manifestacdes ao longo do ano.

No 1° trimestre foram registradas 660 manifestagdes, passando para
622 no 29 trimestre, 573 no 39 trimestre e 432 no 4° trimestre.
Dessa forma, observa-se reducao de aproximadamente 35% entre o
primeiro e o uUltimo trimestre do ano. O maior volume mensal ocorreu
em janeiro, com 254 manifestacdes, enquanto os menores registros
foram observados em novembro e dezembro, ambos com 135
manifestacoes.

A reducao gradual nao deve ser interpretada isoladamente como
diminuicdo das necessidades da populacao, uma vez que o numero de
manifestacdes também é influenciado pelo volume de atendimentos,
pela organizacdao das agendas, pela sazonalidade e pela prépria
dinamica dos servicos de salde. Entretanto, a tendéncia observada
ao longo do ano demonstra um cenario de redugdo das demandas
formalizadas junto a Ouvidoria, sem ocorréncia de aumento
persistente ou de eventos excepcionais que alterassem
significativamente o comportamento da série histérica.

Quanto ao conteudo das manifestacdes, as solicitacdes tiveram papel
predominante, especialmente aquelas relacionadas ao acesso a
consultas, exames e demais servicos de saude. As reclamacoes
estavam principalmente associadas ao atendimento profissional, a
organizacao das unidades e a dificuldades relacionadas a realizagao
de consultas, exames e procedimentos. Esses dados evidenciam que
O acesso € a experiéncia do wusudrio durante o atendimento
permaneceram como importantes pontos de atengao para a gestao.

Ao mesmo tempo, o ano apresentou importante numero de
manifestacdes positivas. No 4° trimestre, foram registrados 115
elogios relacionados ao atendimento nos servicos de salde,
demonstrando que a Ouvidoria também constitui espaco de
reconhecimento dos profissionais e equipes.

Durante o ano, o acompanhamento das manifestacdoes possibilitou a
Ouvidoria manter didlogo com as unidades e identificar assuntos
recorrentes que podem ser discutidos nos espacos de reuniao das
equipes. Entre os desafios observados, destacam-se a necessidade de
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qualificacdo  continua do  atendimento, fortalecimento da
humanizacdo, melhoria da comunicagdo com o0s usuadrios e
acompanhamento das demandas relacionadas ao acesso aos servigos.

Como perspectiva de aprimoramento, permanece como agao
estimular as unidades a utilizarem as reunides de equipe como
espaco para discussao das manifestacdes recebidas, especialmente
aquelas relacionadas a qualidade e humanizacao do atendimento. A
proposta busca transformar as informagdes provenientes da
Ouvidoria em oportunidades de reflexao e melhoria dos processos de
trabalho.

De forma geral, a retrospectiva de 2025 demonstra a importancia da
Ouvidoria como instrumento de participacao social e de gestdao, nao
se limitando ao recebimento de reclamagbes, mas permitindo
identificar necessidades, acompanhar demandas, reconhecer boas
praticas e subsidiar acdes de melhoria na rede de saude do territorio
de Guaianases.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS DE GUAIANASES, Série histdrica mensal - 4°
Trimestre 2025.

== [Demandas == hédia mensa

L b= Y

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 01/07/2026.

A andlise da série histérica demonstra que o volume de
manifestacdes registradas pela Ouvidoria da STS Guaianases
apresentou comportamento decrescente no 4° trimestre de 2025.
Enquanto no 3° trimestre foram registradas 573 manifestacoes (181
em julho, 198 em agosto e 194 em setembro), no 4° trimestre esse
guantitativo reduziu para 432 manifestacdes (162 em outubro, 135
em novembro e 135 em dezembro), representando uma redugao de
aproximadamente 24,6%.

Sob o aspecto qualitativo, essa redugao nao deve ser interpretada
isoladamente como diminuicao das necessidades da populagao, mas
sim analisada dentro do contexto assistencial da rede de saude. O
ultimo trimestre do ano é tradicionalmente marcado por fatores
sazonais, como férias escolares, reducao da procura por alguns
procedimentos eletivos e reorganizacao das atividades dos servicos
de saude, aspectos que podem influenciar diretamente o numero de
manifestacoes registradas.

Além dos fatores sazonais, o monitoramento continuo das demandas
pelas equipes gestoras e o acompanhamento sistematico das
respostas as manifestacdes podem ter contribuido para o
fortalecimento dos fluxos de atendimento e para a resolugdao mais agil
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das demandas apresentadas pelos usuarios, reduzindo a necessidade
de novos registros na Ouvidoria.

Observa-se ainda que, apés o maior volume de manifestacdes
registrado no inicio do ano, a série historica apresentou tendéncia de
estabilizacdo e posterior reducdo, encerrando o exercicio de 2025
com numeros inferiores a média anual. Esse comportamento sugere
um cenario de maior estabilidade da rede assistencial, sem a
ocorréncia de eventos extraordindrios que provocam aumento
expressivo das demandas junto a Ouvidoria.

Dessa forma, a anadlise da série histérica evidencia que a Ouvidoria
permanece como importante instrumento de acompanhamento da
percepcdo dos usudrios sobre os servicos de saude, permitindo
identificar tendéncias, subsidiar a tomada de decisdo pelos gestores e
apoiar acdes voltadas ao aprimoramento continuo da qualidade da
assisténcia prestada a populacao do territorio de Guaianases.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS DE GUAIANASES, classificadas por meio de
atendimento - 4° Trimestre 2025.

ELETROMICO{INTERMET h

5]

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

No 490 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Guaianases registrou
432 manifestagdes, sendo que 405 (94%) foram realizadas por meio
de atendimento telefonico e presencial, enquanto 27 (6%) foram
registradas pelos canais eletrénicos (internet). Essa distribuicao
evidencia que os canais de atendimento direto continuam sendo a
principal forma de acesso da populagao aos servicos da Ouvidoria.

O predominio do atendimento telefonico e presencial reflete as
caracteristicas do territério de Guaianases, onde muitos usuarios
ainda demonstram preferéncia pelo contato direto com o servico, seja
para esclarecer duvidas, receber orientacdes ou registrar suas
manifestacdes com o auxilio de um profissional. Esse perfil reforca a
importancia da manutencao de canais humanizados de atendimento,
capazes de oferecer acolhimento e orientacdo adequada as demandas
apresentadas.

Por outro lado, a baixa utilizacdo dos meios eletronicos indica que
ainda existe potencial para ampliacdo do uso desses canais. A
divulgacao dos servicos digitais e a orientacao aos usuarios quanto as
formas de acesso podem contribuir para ampliar as opgdes de
atendimento, proporcionando maior comodidade a populagdo e
diversificando os meios de comunicagao com a Ouvidoria.
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Os dados do periodo demonstram que, embora os canais digitais
estejam disponiveis, o atendimento direto permanece como o
principal instrumento de acesso dos cidaddaos a Ouvidoria. Dessa
forma, torna-se fundamental manter a qualidade do acolhimento, a
agilidade no atendimento e a integracao entre os diferentes canais,
garantindo que a populacao tenha acesso facilitado ao registro de
suas manifestacdes e ao acompanhamento de suas demandas.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS DE GUAIANASES, por Tipologia - 4° Trimestre
2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

No 49 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Guaianases registrou
432 manifestagdes, distribuidas entre solicitacdes, reclamacoes,
elogios e denuncias. Em comparacdo ao trimestre anterior,
observou-se redugdao do numero total de manifestacoes,
mantendo-se, contudo, perfil semelhante quanto a tipologia das
demandas apresentadas pelos usuarios.

As solicitacdes permaneceram como a principal classificagao das
manifestacdes, representando 48% dos registros do periodo. Esse
resultado demonstra que a Ouvidoria continua sendo amplamente
utilizada como canal de orientagdo e apoio aos cidadaos,
especialmente para esclarecimentos, acesso a Servicos,
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acompanhamento de solicitacdes e intermediacdao junto as unidades
de saude.

As reclamagdes corresponderam a 25% das manifestacoes,
percentual compativel com a rotina de uma rede de saude de grande
porte. Em sua maioria, relacionam-se a questdes de acesso aos
servicos, tempo de espera para consultas, exames e procedimentos,
além de aspectos administrativos que acompanham o elevado volume
de atendimentos realizados no territério.

Destaca-se o aumento proporcional dos elogios, que passaram a
representar 27% das manifestacdes registradas, superando inclusive
0 quantitativo de reclamagdoes. Esse resultado evidencia o
reconhecimento dos usuarios pelo atendimento prestado nas
unidades de saude e demonstra que a Ouvidoria também vem sendo
utilizada como instrumento de valorizacdo das boas praticas
desenvolvidas pelas equipes, reforcando a importancia da
humanizacdo e da qualidade da assisténcia.

Outro aspecto relevante foi a baixa ocorréncia de denuncias no
periodo, com apenas dois registros. Esse resultado sugere auséncia
de situacdes recorrentes de maior gravidade ou de irregularidades
relevantes identificadas pelos usuarios durante o trimestre, indicando
um cenario de estabilidade na prestacao dos servigos.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 207 solicitagdes registradas no 4° trimestre de 2025
correspondem a 48% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacgdes concentram-se no assunto
consulta (72%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 14% sao relativos
a clinica médica e 8% a odontologia.

No 4° trimestre de 2025, as solicitacdes permaneceram como a
principal tipologia de manifestacdao registrada pela Ouvidoria da STS
Guaianases. Entre o0os assuntos demandados, observou-se
predominancia das solicitacbes relacionadas a consultas, que
representaram 72% dessa tipologia, evidenciando que o principal
motivo de procura da Ouvidoria continua sendo 0 apoio ao acesso aos
servigos assistenciais da rede de saude.
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As solicitacOes referentes a exames (15%), materiais de saude (6%),
cirurgias (5%) e medicamentos (2%) apresentaram participagao
significativamente menor, demonstrando que, embora esses temas
também facam parte da rotina da rede assistencial, a maior
necessidade dos usuarios esta relacionada ao agendamento e ao
acompanhamento de consultas.

Ao analisar especificamente as solicitacdes de consultas, verifica-se
gue Clinica Médica foi a especialidade mais demandada entre aquelas
individualizadas, seguida por Odontologia, Ginecologia/Obstetricia,
Cardiologia e Psicologia. Entretanto, observa-se que 61% das
manifestacoes foram agrupadas na categoria "Demais
manifestacdes", indicando que as solicitacbes abrangem diversas
outras especialidades e servicos da rede, sem concentragao
expressiva em uma Unica area de atendimento.

Sob o aspecto qualitativo, os dados refletem a elevada demanda
assistencial existente no territério de Guaianases, cuja rede atende
uma populagdo numerosa e com crescente necessidade de acesso as
especialidades médicas e multiprofissionais. Parte significativa dessas
solicitagdbes esta relacionada ao acompanhamento de filas,
informagdes sobre encaminhamentos, disponibilidade de vagas e
orientagao quanto aos fluxos de acesso aos servicos especializados.

Manifestacdes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS DE
GUAIANASES - 47 Trimestre 2025.

— 149

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.
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Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto CONSULTA, recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
STS DE GUAIAMASES - 4° Trimestre 2025.

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 108 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 25% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
atendimento profissional (45%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamagOes. Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados,
35% sao relativos a falta de humanizacao no atendimento e 33% a
organizacao da unidade.

No 49 trimestre de 2025, as reclamagoes registradas pela Ouvidoria
da STS Guaianases apresentaram maior concentragao em questoes
relacionadas ao atendimento profissional e a organizacao das
unidades, indicando que parte significativa da insatisfacao dos
usuarios esta associada ndao somente ao acesso aos servicos, mas
também a experiéncia vivenciada durante o atendimento.

Entre os assuntos classificados como reclamacao, o atendimento
profissional foi o mais recorrente, seguido pelas questdes
relacionadas a organizacdao da unidade e pelos problemas na
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realizacao de consultas, exames ou cirurgias. Esse perfil demonstra
que, além das dificuldades proprias do funcionamento de uma rede
de saude com grande demanda, a forma como o usuario é acolhido e
orientado durante sua passagem pelo servico exerce influéncia
importante sobre sua percepcao da qualidade do atendimento.

No detalhamento das reclamagbes relacionadas ao atendimento
profissional, destacam-se falta de humanizacao no atendimento e
ma conduta, seguidas por situacdes de desrespeito. Somadas, essas
trés categorias representam a maior parte das manifestacoes
relacionadas a esse assunto, indicando que aspectos relacionados a
postura profissional, comunicacao e relagdo com o usudrio merecem
atencao especial das equipes gestoras.

Os dados sugerem, portanto, que algumas manifestacdes podem
estar relacionadas ndo necessariamente a auséncia do servico, mas a
maneira como o servico é ofertado. Situacoes de falta de
acolhimento, comunicacao inadequada ou percepcao de tratamento
desrespeitoso podem gerar insatisfacgo mesmo quando o
atendimento ou procedimento é efetivamente realizado.

Considerando a realidade da STS Guaianases, que possui uma rede
assistencial com elevado volume de usuarios e profissionais atuando
em diferentes niveis de atencao, o resultado reforca a importancia de
acoes permanentes de humanizacao, acolhimento, comunicacao
e qualificacdo das relacoes entre profissionais e usuarios.
Medidas simples, como reforco das orientacdes as equipes, discussao
das manifestagbes recorrentes e devolutiva aos servicos sobre os
principais pontos identificados pela Ouvidoria, podem contribuir para
a prevencgao de novas ocorréncias.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS DE
GUAIANASES - 4° Trimestre 2025,

ATENDMMENTO - PROFISSIONAL
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da STS DE GUAIANASES - 4° Trimestre 2025.

FALTA DE HUMANIZAGAQ NO — 17

ATEMDIMENTD 35

‘ )
—y
o

A CONDUTA

a0y

B

|

DESRESPETD

|al
.

NAD PASSOU AS INFORMAGOES
CORRETAS B%

J

NAC PASSOU AS INFORMAGOES
MECESSARIAS R

[

Demais manifestagbes

6%

5 10 15 20

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

8. Elogios

Foram registrados 115 elogios no 4° trimestre de 2025,
correspondendo a 27% do total. Conforme o Grafico 8, desse
total, o assunto com o maior nimero de demandas foi atendimento
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no servico de saude do SUS, que representa 100%. A média mensal
no trimestre foi 38 elogios.

ATEMDIMENTO NO SERVICO DE

Manifestacdes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS DE

GUAIANASES - 4° Trimestre 2025,

SAUDESUS

100

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

X

No 49 trimestre de 2025, foram registradas 115 manifestacoes
classificadas como elogios, correspondendo a totalidade dos
registros relacionados ao assunto atendimento no servico de
saude do SUS. O resultado merece destaque, pois demonstra que,
além de utilizar a Ouvidoria para apresentar solicitacbes e
reclamacdes, a populagdo também reconhece e manifesta sua
satisfacdo com o atendimento recebido nos servicos de salde do
territorio.

A quantidade de elogios registrada no periodo representa um
importante indicador qualitativo da percepcdo dos usuarios sobre a
assisténcia prestada. Os registros positivos demonstram que, mesmo
diante dos desafios cotidianos de uma rede de saude com grande
demanda, existem experiéncias de atendimento que sdo reconhecidas
pela populacdo, especialmente em relacdo a atencdo e ao cuidado
oferecidos pelos profissionais.

Nesse sentido, os elogios recebidos pela Ouvidoria sao considerados
pela unidade ndao apenas como manifestacoes de satisfagcao, mas
também como informagdes que podem contribuir para a valorizacao
dos trabalhadores e para o fortalecimento das boas praticas
existentes nos servigos. Os registros sao acompanhados e utilizados
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para identificar os profissionais e equipes reconhecidos pelos
usuarios.

A Ouvidoria da STS Guaianases utiliza essas manifestacdes como
instrumento de valorizagao profissional, realizando 0
encaminhamento dos registros para identificacdo e reconhecimento
dos trabalhadores e equipes mencionados pelos usuarios.

A analise dos elogios permite ainda identificar praticas que produzem
uma percepcdo positiva no usuario e que podem ser valorizadas e
compartilhadas junto as unidades. Dessa forma, a manifestagao
positiva deixa de ser apenas um registro individual de agradecimento
e passa a constituir uma informacado Util para a gestdo, contribuindo
para o fortalecimento da humanizacdao, do acolhimento e da
qualidade do atendimento.

Considerando o contexto da STS Guaianases, o numero de elogios
registrado no trimestre demonstra a importancia de manter a
Ouvidoria como espaco de escuta da populagao, valorizando nao
somente as situacdes que necessitam de intervencao, mas também
os profissionais e equipes que desenvolvem um trabalho reconhecido
positivamente pelos usuarios. O reconhecimento dessas experiéncias
contribui para fortalecer a motivacao das equipes e a cultura de
valorizacao dos trabalhadores que fazem o SUS no territério.
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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
SMS-0Ouv.SUS-STS DE GUAIANASES 230 230 100%
SMS-0Ouv.SUS-STS GUAIANASES-AE SAO CARLOS 14 17 82%
SMS-0Ouv.SUS-STS GUAIANASES-AMA PRESIDENTE 4 4 100%
JUSCELINO KUBITSCHEK
SMS-0Ouv.SUS-STS GUAIANASES-CAPS INFANTIL II 2 2 100%
GUAIANASES
SMS-0Ouv.SUS-STS GUAIANASES-CER IT GUAIANASES 4 4 100%
SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-PONTO O.S - SANTA 0 1 0%
MARCELINA

SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-REGULACAQO 1 1 100%
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Padronizado EES:%NEOIDD?iS ggI?IC_I'[I?AECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-UBS GUAIANASES I 4 5 80%
SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-UBS GUAIANASES II 16 18 89%
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS JARDIM AURORA 18 19 95%
SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-UBS JARDIM 3 3 100%
BANDEIRANTES
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS JARDIM ETELVINA 16 16 100%
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS JARDIM ROBRU I 6 14 43%
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS JARDIM SOARES 26 27 96%
SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-UBS JD FANGANIELLO 7 9 78%
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS PREFEITO CELSO 14 15 93%
AUGUSTO DANIEL
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS PRIMEIRO DE 19 19 100%
OUTUBRO
SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-UBS SANTA LUZIA 5 6 83%
SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS SAO CARLOS 15 18 83%
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Padronizado FE{ESAPTOENzDgDD?is ;g['?lél'[l?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UBS VILA CHABILANDIA |15 17 88%

SMS-0uv.SUS-STS GUAIANASES-UBS VILA COSMOPOLITA |6 9 67%

SMS-Ouv.SUS-STS GUAIANASES-UPA JULIO TUPY 8 8 100%

Total 433 462 94%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 462
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 433

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

PONTO O.S - SANTA MARCELINA
UBS JARDIM ROBRU I

UBS JD FANGANIELLO

UBS VILA COSMOPOLITA

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Foi realizado o acompanhamento das manifestacdes e dos respectivos
prazos de resposta, com orientacdo as unidades e areas
responsaveis quanto a necessidade de cumprimento dos prazos
estabelecidos. Também foi reforcada a importancia da analise e
encaminhamento das demandas de forma &gil, bem como do
acompanhamento das manifestacdes pendentes pela gestao.

Principais resultados obtidos:

Observou-se maior atencao das unidades e dareas responsaveis
gquanto ao acompanhamento das demandas da Ouvidoria e a
necessidade de cumprimento dos prazos de resposta. O
monitoramento das manifestagdes possibilitou identificar situagoes
pendentes e direcionar o0s encaminhamentos necessarios,
contribuindo para maior organizacao do fluxo de respostas e
qualificacdo do atendimento ao usuario.

Principais recomendacoes e sugestdes para melhorar os prazos:

Recomenda-se manter o acompanhamento sistematico das
manifestacdes e dos prazos de resposta, reforcando junto as
unidades e areas responsaveis a importancia do cumprimento dos
prazos estabelecidos. Sugere-se, ainda, que as demandas da
Ouvidoria sejam periodicamente discutidas nos espacos de reuniao
das equipes, possibilitando a identificacao de dificuldades,
definicdo de responsaveis e adocao de medidas para agilizar os
encaminhamentos e respostas aos usuarios.
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10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Analise da unidade

Diante dos dados apurados no periodo, a Ouvidoria identificou a
importancia de fortalecer os espacos de didlogo entre as equipes,
especialmente para discussao das demandas apresentadas pelos
usuarios e dos aspectos relacionados a qualidade e humanizagao do
atendimento.

AcoOes realizadas/planejadas

1. Estimular a realizacao de reunioes de equipe nas unidades
de saude, visando a discussao das demandas identificadas pela
Ouvidoria, com atencao especial as questbes relacionadas ao
atendimento e a humanizacao.

Status: Em andamento.
Prazo: Acdo continua, com acompanhamento no préximo trimestre.

2. Compartilhar com as unidades os principais assuntos
identificados nas manifestacoes, para que possam ser utilizados
como subsidio nas discussdes e organizacdao dos processos de
trabalho.

Status: Planejada.
Prazo: Proximo trimestre.

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?) LG Quem (Who?) Cumprimento
(QVLELED)
Status
Orientar as | Continuo. Gestao das | Em andame... -
Estimular Melhorar a | unidades a Unidades / STS
reunioes de | comunicacao e |incluirem as
equipe nas | discutir 0S | demandas da
unidades principais Ouvidoria nas
problemas reunides de
identificados pela | equipe.
Ouvidoria.
Identificar Analisar as | Trimestral Ouvidoria / STS / | Em andame... ~
Acompanhar  as | problemas manifestacdes e Unidades
principais recorrentes e | encaminhar  os
manifestagdes da | promover principais
Ouvidoria melhorias no | apontamentos as
atendimento. unidades para

providéncias.

A iniciar -
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome do evento Objetivo do evento Participante
18/06/2026 REUNIAO VIRTUAL ALINHAMENTOS STS E INTERLOCUTOR DE OSS
RELACIONADOS A FLUXO DE
DEMANDA
25/06/2026 REUNIAO VIRTUAL ORIENTAC;AO SOBRE [ STS E PONTOS DE RESPOSTA

MODULO III DO SIGRC
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

A andlise das manifestacdes registradas no periodo demonstra que a
Ouvidoria permanece como importante instrumento de escuta
qualificada da populacao, possibilitando identificar demandas,
expectativas e percepcdes dos usudrios em relagdo aos servigos de
saude ofertados no territério de Guaianases.

Observa-se que as solicitagdes relacionadas ao acesso a consultas,
exames, procedimentos especializados e continuidade do cuidado
permaneceram como 0s temas mais recorrentes, refletindo desafios
inerentes a rede assistencial, especialmente no que se refere a
crescente demanda por servicos de média complexidade e
especialidades médicas. Esse cenario acompanha a realidade
epidemiolégica do territério, marcada pelo envelhecimento
populacional, aumento da prevaléncia de doencas cronicas e maior
procura por acompanhamento especializado.

As manifestacdes de reclamagao evidenciam oportunidades de
aprimoramento dos processos assistenciais e administrativos,
permitindo que gestores e equipes desenvolvam agdes corretivas e
preventivas voltadas a qualificacdo do atendimento, fortalecimento da
comunicacdo com os usuarios e melhoria dos fluxos de acesso aos
servigos de salde.

Por outro lado, destaca-se o expressivo quantitativo de elogios
registrados no periodo, demonstrando o reconhecimento da
populacdo em relacao ao empenho dos profissionais, das equipes
multiprofissionais e dos gestores na prestacao de um atendimento
humanizado, acolhedor e resolutivo. Os elogios recebidos reforcam a
importancia da valorizagcdao dos trabalhadores do SUS e da
disseminacao das boas praticas assistenciais desenvolvidas no
territorio.

As informacdes produzidas pela Ouvidoria tém sido utilizadas como
ferramenta estratégica de gestdo, subsidiando discussdes junto as
unidades de saude, equipes técnicas, gestores locais e parceiros
institucionais, contribuindo para o planejamento de agdes de melhoria
continua dos servicos prestados a populagao.

No ambito da Supervisdo Técnica de Saude de Guaianases, o0s
resultados das manifestagdes sao compartilhados periodicamente
com os gestores dos equipamentos de salde, permitindo o
acompanhamento dos indicadores, a identificacao de fragilidades e
potencialidades e a adocao de medidas voltadas ao aprimoramento
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da assisténcia. As manifestacdes de elogio também sdo utilizadas
como instrumento de valorizacdao dos profissionais, fortalecendo o
reconhecimento das equipes e incentivando a manutengao das boas
praticas.

Por fim, destaca-se que a Ouvidoria exerce papel fundamental no
fortalecimento da participacao social e no aprimoramento da gestao
publica, atuando como canal permanente de didlogo entre usuarios e
servicos de saude. O monitoramento continuo das manifestagoes
possibilita identificar necessidades da populagao, apoiar a tomada de
decisOes e contribuir para a construcao de uma rede de saude cada
vez mais acessivel, resolutiva, humanizada e alinhada aos principios
do Sistema Unico de Saude.

13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A andlise das manifestacdes registradas pela Ouvidoria no periodo
evidencia a importancia deste canal como instrumento de gestdo,
transparéncia e fortalecimento da participacdao social no Sistema
Unico de Saude. Os dados apresentados permitem compreender ndo
apenas as principais demandas da populacao, mas também identificar
oportunidades de aprimoramento dos servicos ofertados no territério
de Guaianases.

Observa-se que as solicitagdes e reclamagdes concentraram-se,
principalmente, em temas relacionados ao acesso a assisténcia
especializada, consultas, exames diagndsticos e continuidade dos
tratamentos. Tal cenario reflete uma realidade vivenciada nao apenas
no territério de Guaianases, mas em toda a rede publica de salde,
diante da crescente demanda por servicos de média complexidade e
do aumento das necessidades assistenciais da populagao.

Como estratégia de enfrentamento, a Supervisdao Técnica de Saude
de Guaianases tem atuado de forma permanente junto as unidades
de saude, Coordenadoria Regional de Saude, areas técnicas e demais
instancias da Secretaria Municipal da Saude, buscando qualificar os
fluxos assistenciais, ampliar a capacidade instalada dos servigos,
monitorar filas de espera e fortalecer a integracdao da Rede de
Atencdo a Saude.

Por outro lado, os elogios recebidos demonstram o comprometimento
das equipes de salde, gestores e trabalhadores do SUS na oferta de
um atendimento humanizado, acolhedor e resolutivo. O
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reconhecimento dos usuarios reforga que, mesmo diante dos desafios
cotidianos, os profissionais do territério permanecem empenhados em
garantir assisténcia de qualidade a populagao.

Destaca-se ainda que, as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sao
utilizadas como ferramenta de gestdo, subsidiando processos de
planejamento, monitoramento e tomada de decisdao. Os dados sao
compartilhados com as unidades de saude e discutidos em espacos
de gestdo, contribuindo para o desenvolvimento de agdes corretivas,
preventivas e de qualificacdo continua dos servicos.

Por fim, a gestao da Supervisdao Técnica de Saude de Guaianases
reafirma seu compromisso com os principios do Sistema Unico de
Salude, especialmente a universalidade, integralidade, equidade,
participacao social e humanizacao do cuidado, mantendo esforcos
continuos para aprimorar o acesso, a qualidade da assisténcia e a
satisfacdo dos usuarios da rede municipal de saude.

EVELYN DE SOUZA VIANA
ANS - ENFERMAGEM / ASSESSOR Il
STS GUAIANASES

SECRETARIA DA SAUDE - SMS
PF!_EF EITURA DE stsguaianases@prefeitura.sp.gov.br
SAOPAULO Estrada ltaguera-Guaianazes, 2722A

(1) 5108-7813

Guaianases - 08420-495 | Sdo0 Paulo | SP

||
SUS
||

www. prefeitura.sp.gov.brisaude
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14. 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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15. 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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16. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO
e Q COMO ENTRAR EM CONTATO COM

OUVIDORIAS a3
CIDADE DE SAO PAULO 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 2 opcao “5” e digite “5” (Ouvidoria de Salide ou Ouvidoria Geral do Municipio)
e apos ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer elogios, criticas e sugestdes na Ouvidoria SUS

(&) iNterneT

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Aponte a
Cémera pal'a OI.I acesse https://prefeitura.sp.gov.br/web/
0 QRCOde pelo link' saude/w/internet-ouvidoria
ao lado:

Segunda a sexta-feira

PRESENCIAL

Procure uma Unidade de Ouvidoria nos locais abaixo:

Supervisdes Técnicas de Salide Hospitais Municipais
Horario das 10h as 16h Horario das 8h as 16h

Aponte a
camera para
o QRCode
ao lado:

Ou acesse LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/
pelo link- web/saude/w/presencial-ouvidoria

A Rede de Ouvidorias SUS é um meio de comunicacao entre os cidadaos e a
administracao publica. Utilize os canais oficiais e exer¢a sua cidadania!

L] REDE DE J% PREFEITURA DE
SUSREE  ouvisoni i 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.qgov.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

	1.​Perfil da Unidade de Saúde 
	2.​Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva 2025 
	2.1.​Panorama Geral do Trimestre 
	2.2.​Retrospectiva 2025 
	3.​Número de manifestações – Série histórica 
	4.​Meios de atendimento 
	5.​Classificação das manifestações 
	6.​Assuntos Recorrentes – Solicitações 
	7.​Assuntos Recorrentes – Reclamações 
	8.​Elogios 
	9.​Análise de Prazo de Resposta  
	 
	 
	10.​Plano de ação 
	11.​Participação da Ouvidoria em eventos  
	12.​Considerações do ouvidor sobre o trimestre analisado 
	13.​Considerações do gestor sobre o trimestre analisado 
	14.​Glossário 
	15.​Siglário 
	16.​Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS 
	17.​Página eletrônica da Rede de Ouvidorias SUS 

