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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

O territério da Lapa Pinheiros é delimitado pelas Avenidas Santo
Amaro, Paulista, Pacaembu, Marginais Pinheiros e Tieté. Os distritos
Jaguara e Jaguaré localizam-se do outro lado da Marginal do Tieté.
Dentre os dez distritos que compdem a STS Lapa/Pinheiros, trés tém
a menor proporcao de populagcdo SUS dependente do municipio de
Sao Paulo. Possui a maior taxa de envelhecimento, relagao entre
pessoas acima de 60 anos e jovens menores de 15 anos, do
municipio de S3o Paulo e apenas 5% da populacao tem menos de 5
anos (Fundacdo SEADE projecao 2022). Além disso, uma taxa de
desemprego de 4,2% e de analfabetismo de 1%.

A Supervisdo Técnica de Saude Lapa/Pinheiros pertence a
Coordenadoria de Saude Oeste. Vale ressaltar apenas que o CRST
Lapa, apesar de estar na area de abrangéncia desta STS, ndo esta
sob a gestdao desta, e sim da CRS Oeste. A OSS Associacao da Saude
da Familia esta presente neste territério. Nesta regido ha uma grande
concentracao de estabelecimentos comerciais como bares,
restaurantes, clinicas, consultérios, supermercados e outros, gerando
assim, manifestacdes para a vigilancia sanitaria Lapa/Pinheiros. Os
equipamentos de salde desta area de abrangéncia sao:

AMA Sorocabana

AMA/UBS Integrada Vila Nova Jaguaré
AMA/UBS Vila Piaui

AMA Especialidades ID. Edite

CER II Lapa

CAPS AD II Pinheiros

CAPS AD II Vila Madalena PROSAN
CAPS AD III Leopoldina

CAPS ADULTO II Perdizes Manoel Munhoz
CAPS ADULTO III Itaim Bibi

CAPS Adulto III Lapa

CAPS Infanto-Juvenil II Lapa

CECCO Eduardo Leite Bacuri
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CEO LAPA- Ambulatério De Especialidades Fernando Ramirez Cruz
Hospital Municipal Sorocabana

Centro De Referéncia Da Dor Cronica Oeste
CER II Lapa

CRST Centro De Saude Do Trabalhador - Lapa
CS Escola Geraldo De Paula Sousa

Interessado - STS Lapa Pinheiros

UPA Lapa III Hospital Dia Da Rede Hora Certa Lapa
SAE DST/Aids Lapa

Laboratorio Da Lapa

UBS Caju UBS

Vila Anglo Dr. José Serra Ribeiro

UBS Alto De Pinheiros

UBS Jd. Edite

UBS. Jd. Vera Cruz Perdizes

UBS José De Barros Magaldi

UBS Menindpolis Mario Francisco Napolitano
UBS Parque Da Lapa

UBS Dr. Manoel Joaquim Pera

UBS Vila Anastacio

UBS Vila Ipojuca Dra. Wanda Ribeiro De Moraes
UBS Vila Jaguara UBS Vila Romana

STS Lapa/Pinheiros-UVIS (Vigilancia Ambiental, Epidemioldgica e
Sanitaria)

Atualmente, o Hospital Municipal Sorocabana dispdoe de 55 leitos,
sendo 35 de enfermaria, 10 de estabilizacdao/UTI e 10 de clinica
cirdrgica eletiva; e mais duas salas cirargicas, incluindo médicos
cirurgidoes pediatricos, cirurgido proctologista, cirurgidao urologista e
cirurgido vascular. No primeiro piso, funciona também um
ambulatério de especialidades (HD), com consultas de especialidades
médicas (Angiologista, Cardiologista, Dermatologista,
Endocrinologista, Gastro, Infectologista, Mastologista, Neurologista,
Oftalmologista, Ortopedista, Otorrino, Pneumologista, Proctologista,
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Reumatologista e Urologista) e exames de imagem (Ecocardiografia,
Doppler Vascular, Holter, M.A.P.A, Raio X, Eletroneuromiografia,
Ultrassonografia Geral, Eletrocardiografia e Prova de Puncao
Pulmonar).

2. Panorama Geral do periodo

A partir dos dados evidenciados no Relatério Rede de Ouvidorias SUS
- 20 trimestre de 2025 - CRS Oeste - STS Vila Lapa/Pinheiros,
faremos uma anadlise dos assuntos e subassuntos que obtiveram
manifestacdes em todas as unidades do territério desta Supervisao
Técnica de Saude.

Apds anadlise, conclui-se que o0s assuntos mais recorrentes nas
manifestacdoes de ouvidoria foram as reclamagdes, seguidas das
solicitacoes.

Em relagdo as reclamagdes, o assunto mais recorrente foi a Gestao,
neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 64% sao relativos
a Estabelecimento de Saude e 34% a Recursos Humanos.

O tempo de espera para o atendimento na UPA LAPA III e AMA
SOROCABANA continuam sendo apontados nas demandas de
ouvidoria.

As manifestagdes de ouvidoria relativas aos Recursos Humanos vao
muito além do papel da ouvidoria como instrumento de comunicacao
entre o Estado e o Cidadao, ela é muito importante no estudo do
aperfeicoamento da Gestao, na reorientagao dos recursos humanos,
aprimoramento de fluxos, humanizacao nos atendimentos e o
alinhamento com as linhas de servico conforme o dinamismo das
necessidades dos usuarios.

Dentre as solicitacdes, o assunto mais recorrente foi relativo a
Assisténcia a Saude, entre os subassuntos mais citados, sdo relativos
a Consulta, Atendimento e Tratamento e Cirurgias.

Devido a espera para agendamentos de diversas especialidades e
cirurgias realizados pela Secretaria Municipal da Saude, os pacientes
realizam manifestacoes de solicitacao de brevidade a este respeito.

Em relagao aos agendamentos realizados pela Secretaria Municipal da
Saude, esta Ouvidoria tem orientado os municipes no sentido de
ficarem atentos a ligacdes, mesmo que ndo reconhecam o numero,
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pois o contato é realizado em trés tentativas e, se nado tiver éxito,
acarreta o cancelamento do agendamento.

Em relacdo aos elogios direcionados a Gestdao, estes foram
direcionados majoritariamente as equipes administrativas.

Desde 2023 as 14 Unidades que estao sob a gestao da OSS
Associacdo Saude da Familia (ASF) passaram pelo processo de
acreditacdo ONA (Organizacao Nacional de Acreditacao), que é um
processo voluntario de certificacdo da qualidade e seguranca em
instituicbes de saude. Nas visitas, um dos itens examinados pelos
avaliadores, sdao as demandas recebidas pelas Unidades. Foi
observada uma diminuicao das reclamacdes e um aumento de
elogios.

Com relacao ao tempo de espera de atendimento nas unidades de
urgéncia e emergéncia, informamos que essas unidades utilizam o
Sistema Manchester de Classificagao de Risco (SMCR), instituido pela
Portaria SMS.G N© 082/2024 como metodologia oficial. Esse sistema
visa garantir um atendimento mais agil e humanizado, priorizando os
pacientes conforme o grau de urgéncia clinica.

Como funciona o SMCR:

A triagem é realizada por um profissional de enfermagem capacitado,
que avalia a queixa principal e os sinais clinicos do paciente,
classificando-o em uma das seguintes cores:

e Vermelho: Atendimento imediato — emergéncia com risco de
vida.

e Laranja: Atendimento rapido — casos urgentes que podem
aguardar até 10 minutos.

e Amarelo: Prioridade moderada — casos que podem aguardar
até 60 minutos.

e \erde: Baixa urgéncia — espera de até 2 horas.

e Azul: Nao urgente — casos de menor complexidade, com
espera de até 4 horas ou encaminhamento ambulatorial.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Lapa / Pinheiros, Série histarica mensal - 2 Trimestre

2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

Podemos verificar pelo grafico que a média mensal do primeiro
semestre foi de 218 manifestacdes, totalizando 649 demandas no 1°
trimestre e 650 no segundo trimestre. Houve um aumento em abril,
porém, ao longo do segundo trimestre de 2025, verificamos uma
diminuicao gradual das manifestagoes.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Lapa / Pinheiros, classificadas por meio de
atendimento - 2 Trimestre 2025,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

Do total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria
Lapa/Pinheiros, 89% foram por telefone, seguida de 10% via
formuldrio Web, 1% pessoalmente, 0% e-mail, 1% atendimentos por
correspondéncia oficial e cartas.

A populagdo da regido da Lapa Pinheiros € predominantemente adulta
e com significativa parcela de idosos (aproximadamente 30% da
populacao). Isso talvez se relacione com o fato de a maior parte das
demandas ser registrada pela Central SP156.

Ligagdes a Central SP156 evitam deslocamentos desnecessarios para
0 registro das manifestagdes e facilitam o atendimento aqueles que
tém dificuldade de registrar a manifestacao via formulario web.

5. Classificacao das manifestacoes

Do total de 650 manifestacdes registradas no 2° trimestre, 278
(43%) sao reclamacgoes, seguidas de 233 ou 36% de solicitacoes, 95
ou 15% de denuncias. Foram feitos 35 elogios que totalizaram 5%
das demandas. As reclamacdes foram, em sua maioria, pelo tempo
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de espera para atendimento nas duas Unidades de Atendimento 24
horas da regiao, da UPA III Lapa e AMA Sorocabana.

O numero maior de solicitacbes se deve ao fato de que em nosso
territério contamos com duas Unidades de Especialidades, o AMA
Especialidade Jardim Edite e o Hospital Municipal Sorocabana -
SADT. Estes dois servicos tém filas de espera, principalmente para
Cirurgia, e os pacientes ficam no aguardo para agendamento. Muitos
municipes solicitam brevidade de agendamento nas diversas
especialidades.

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Lapa / Pinheiros, por Tipologia - 2 Trimestre 2025.

LA AR AT — 278
RECLAMACAC B

SOLICITACAD 233

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitagoes

As 233 solicitagdes registradas no 2° trimestre de 2025
correspondem a 36% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (85%). Em relagdo ao trimestre anterior, no qual
corresponderam a 229 (81%), houve um discreto aumento.

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 53% sao relativos
a Consulta, Atendimento e Tratamento e 20% a Cirurgias.

Devido a espera para agendamentos de diversas especialidades e
cirurgias realizados pela Secretaria Municipal da Saude, os pacientes
manifestam solicitacdes de brevidade a este respeito. Também
recebemos solicitacdes de transferéncia de pacientes, concentrados
principalmente nas UPAs.

Em relacdao aos agendamentos realizados pela Secretaria Municipal da
Salde, esta Ouvidoria tem orientado os municipes no sentido de
ficarem atentos a ligacdes, mesmo que ndo reconhecam o numero,
pois o contato é realizado em trés tentativas e, se nao tiver éxito,
acarreta o cancelamento do agendamento.

Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Lapa /
Pinheiros — 2 Trimestre 2025.

[ 1 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Lapa / Pinheiros - 2 Trimestre 2025.

— 104
nURE _ 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 278 Reclamacgoes registradas no periodo correspondem a 43% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestdo (83%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 64%
sao relativos a Estabelecimento de Saude e 34% a Recursos
Humanos.

O tempo de espera para o atendimento na UPA III LAPA e AMA
SOROCABANA continuam sendo apontados nas demandas de
ouvidoria.

As manifestacdes de ouvidoria relativas aos Recursos Humanos vao
muito além do papel da ouvidoria como instrumento de comunicacdo
entre o Estado e o Cidadao, ela é muito importante no estudo do
aperfeicoamento da Gestao, na reorientagao dos recursos humanos,
aprimoramento de fluxos, humanizacdao nos atendimentos e o
alinhamento com as linhas de servico conforme o dinamismo das
necessidades dos usuarios.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Lapa/
Pinheiros - 2 Trimestre 2025,

GESTAD — 232
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Lapa/ Pinheiros - 2 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 35 elogios no 2° trimestre de 2025,
correspondendo a 5% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto com o maior niumero de demandas foi Gestdo, que
representa 91%. A média mensal no trimestre foi 11,6 elogios.

Houve uma diminuicdo em relagao ao trimestre anterior, onde
tivemos o registro de 43 elogios que corresponderam a 7% do total.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Lapa /
Pinheiros — 2 Trimestre 2025.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 07/07/2025.

O elogio por meio dos canais de ouvidoria visa também apontar o
reconhecimento do trabalho executado. O tema Gestao, representado
pelas equipes administrativas, liderou o grafico no primeiro e seqgundo
semestre de 2025.
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9. Analise de Prazo de Resposta

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

Padronizado EII\E/IS:'IE)ENEéDD?,iS ;?)EIC_I[T)EC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AMA ESPECIALIDADES JARDIM EDITE 40 40 100%

AMA SOROCABANA 31 32 97%
AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE 23 23 100%
AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAU{ 21 21 100%

CAPS ADULTO III LAPA 1 1 100%

CAPS INFANTOJUVENIL II LAPA 2 2 100%

CER III LAPA 3 3 100%

CR DOR CRONICA OESTE 2 2 100%
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Padronizado EES:%NEOIDD?iS ggI?IC_I'[I?AEC(?ES/ PERCENTUAL
RECLAMAGOES

CS GERALDO DE PAULA SOUZA 10 12 83%
HOSPITAL MUNICIPAL SOROCABANA 108 108 100%
SAE DST/AIDS LAPA - PAULO CESAR BONFIM 1 1 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - LAPA / PINHEIROS 8 8 100%
UBS ALTO DE PINHEIROS 9 9 100%
UBS CAJU 8 8 100%
UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI 8 8 100%
UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 26 26 100%
UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 19 19 100%
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES 18 18 100%
UBS MENINOPOLIS - DR. MARIO FRANCISCO NAPOLITANO |3 3 100%
UBS PARQUE DA LAPA 10 10 100%
UBS VILA ANASTACIO 9 9 100%
UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO 16 16 100%
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Padronizado EII\E/IS:?ENZDgDD(ﬁS ;gTL?Ic_IET)Egc:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS VILA IPOJUCA - DRA. WANDA COELHO DE MORAES 13 13 100%

UBS VILA JAGUARA 15 16 94%

UBS VILA ROMANA 18 18 100%

UPA III LAPA PROF JOAO CATARIN MEZOMO 90 94 96%

UVIS LAPA / PINHEIROS 6 6 100%

Total 518 526 98%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo:526
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 518

Unidades/sub-redes que ndo atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias: 0

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

A unidade CSE Geraldo de Paula Sousa, nao atingiu o percentual de
71%, no trimestre anterior foi reorientado sobre a importancia do
respeito aos prazos de resposta, no entanto, no trimestre atual
esta com percentual de 83%.

Acoes realizadas para melhorar o prazo de resposta das demandas:
didlogos com as geréncias das unidades com fragilidades nesta
gquestao, bem como a orientacdo de medidas praticas para a
otimizacao de respostas com qualidade e conforme as diretrizes da
Divisao de Ouvidoria da SMS. Notificagdes de encaminhamentos de
demandas as unidades que recebem manifestagoes
esporadicamente, embora todas as unidades sejam orientadas a
entrarem no sistema diariamente.

Principais resultados obtidos: Todas as unidades atingiram a
porcentagem superior a 80%

Principais recomendacgodes e sugestdes para melhorar os prazos:

Articulacao com a CSE Geraldo de Paula Souza com acompanhamento
de forma mais proxima dos prazos com notificagoes e identificacao
das fragilidades que impactam os prazos de resposta.

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:
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O registro no Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ esta

suspenso por orientagao da Ouvidoria de SMS.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

1-Visitas das ouvidoras em algumas Unidades para uma analise

pratica e in loco e orientacdao sobre o processo de trabalho.

2-Orientar e esclarecer as Unidades sobre as duvidas e falhas no

processo.

3-Quando ha atraso de resposta enviamos e-mail para a geréncia e,

se necessario, conversamos diretamente com eles.

4-Tendo em vista que estamos em transicdo para o novo sistema
SIGRC, fizemos inscricdes e monitoramentos para conclusao do curso
EAD. Atuamos como uma ponte entre a SMS e as unidades para os

esclarecimentos relativos ao novo sistema.

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

SIGRC Novo sistema Esclarecimentos e | Segundo [ Ouvidoria STS | Em andame... -
suporte a distancia | trimestre | Lapa/Pinheiros e
Capacitacao, unidades
orientacao e
sensibilizacao para
a implantacao do
novo sistema
Vivenciar o cotidiano | Andlise pratica, | Visitas das | Segundo | Ouvidoria STS | Concluido ~
das unidades em complemento | ouvidoras em | trimestre | Lapa/pinheiros e
as leituras das | algumas unidades unidades
demandas do
sistema
Ouvidorsus
Orientacoes e | DUvidas e Falhas | A distancia Segundo | Ouvidoria STS | Concluido -
esclarecimentos Nno processo trimestre | Lapa/pinheiros e
unidades
Atraso de respostas PORTARIA NO | Didlogo com a Concluido -
166/2021-SMS-G | geréncia da
unidade,

orientagoes,
notificacdes
e-mail

via
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante

MAIO CURSO CAPACITACAO | Segundo trimestre Ouvidoria STS Lapa/pinheiros e
SIGRC unidades

JUNHO TESTES SISTEMA SIGRC Segundo trimestre Ouvidorias da STS

Lapa/Pinheiros e CRS Oeste
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Fazendo uma andlise final do relatério do 2° trimestre 2025 das
manifestacdes recebidas e/ou registradas no ambito da Supervisao
Técnica de Saude Lapa/Pinheiros, podemos verificar que o assunto
mais recorrente dentre as reclamacgodes foi Gestdao. Neste assunto,
entre 0s sub assuntos mais citados, 64% sao relativos a
Estabelecimento de Saude e 34% a Recursos Humanos.

As reclamacodes, via OuvidorSUS, foram na maioria das vezes pelo
tempo de espera nas unidades UPA Lapa III e AMA Sorocabana.

As solicitagdes por consultas especializadas, avaliagdes cirurgicas e
tratamento cirdrgico ainda ocorrem em grande numero no Hospital
Rede Hora Certa Lapa. Os pacientes ficam no aguardo dos
agendamentos realizados pela Secretaria Municipal da Saude, de
diversas especialidades e cirurgias e realizam demandas a este
respeito pedindo brevidade no atendimento.

Em relagao aos agendamentos realizados pela Secretaria Municipal da
Saude, esta Ouvidoria tem orientado os municipes no sentido de
ficarem atentos a ligacdes, mesmo que ndo reconhecam o numero,
pois o contato é realizado em trés tentativas e, se nao tiver éxito,
acarreta o cancelamento do agendamento.

Muitas demandas fogem da governabilidade desta STS, como por
exemplo falta de fraldas, medicamentos, vacinas e diversos outros
tipos de insumos que sao problemas pontuais que procuramos
resolver a medida do possivel, sendo sempre sinalizados para as
instancias superiores.

Tivemos também reclamacdes sobre recursos humanos/funcionarios,
devido, principalmente, a falta de um acolhimento satisfatério.

Temos que ressaltar a importancia dos elogios direcionados aos
profissionais e equipes.

Comparando os dados do relatério com a planilha de elogios,
notamos que a maioria das manifestagdes foram direcionadas as
equipes administrativas no tema Gestao.

Uma peculiaridade do territéorio é o grande numero de
estabelecimentos comerciais, o que também gera demandas de
denuncia.
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Andlise - Relatdrio de Manifestacdes Recebidas - 2° Trimestre de
2025
Supervisao Técnica de Saude Lapa/Pinheiros

A anadlise das manifestacdes registradas no segundo trimestre de
2025 revela que a principal queixa da populacao do territério esta
relacionada ao tempo de espera nas unidades de urgéncia e
emergéncia, especialmente na UPA Lapa e na AMA Sorocabana.

E importante destacar que as unidades da Rede Municipal de Saulde
utilizam o Sistema Manchester de Classificagcdo de Risco, instituido
pela Portaria SMS.G N° 082/2024, como metodologia oficial de
triagem. Esse sistema tem como objetivo garantir um atendimento
mais agil e humanizado, priorizando os pacientes conforme o grau de
urgéncia clinica.

A triagem é realizada por um profissional de enfermagem capacitado,
gue avalia a queixa principal e os sinais clinicos do paciente,
classificando-o por cores que determinam o tempo estimado para
atendimento:

e Vermelho - atendimento imediato

e Laranja — até 10 minutos

e Amarelo - até 60 minutos

e Verde - até 2 horas

e Azul - até 4 horas ou encaminhamento ambulatorial

Nas unidades UPA Lapa e AMA Sorocabana, a maioria dos
atendimentos é classificada como verde ou azul, caracterizando casos
de baixa urgéncia ou nao urgentes. O elevado numero desses
atendimentos sobrecarrega a porta de entrada das unidades,
aumentando o tempo de espera e gerando insatisfacao entre os
usuarios, o que se reflete no aumento das manifestacdes registradas.

Essa problematica tem sido amplamente discutida com as Unidades
Basicas de Saude (UBS) e com os Conselhos Gestores Locais e
Regionais, com o objetivo de orientar a populagao sobre a busca
adequada por atendimento. A proposta é fortalecer o papel das UBS
como porta de entrada preferencial para casos nao urgentes,
promovendo um atendimento mais resolutivo, fortalecendo o vinculo
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entre paciente e unidade, e contribuindo para a organizacao da rede
assistencial.

Sheila Aparecida Costa de Medeiros Silva - Supervisora Técnica de
Saude da Lapa Pinheiros.
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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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