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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



= O 00 NO G A~ WODN-=

Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 39 trimestre de 2025 - CRS Sudeste - STS

Sumario

. Perfil da Unidade de Saude

. Panorama Geral do periodo

. Namero de manifestag6es — Série historica
. Meios de atendimento

. Classifica¢ao das manifestagoes

. Assuntos Recorrentes — Solicitagées

. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

. Elogios

. Analise de Prazo de Resposta

. Plano de acao

. Participagado da Ouvidoria em eventos

. Consideragoes do ouvidor sobre o trimestre analisado
. Consideragoes do gestor sobre o trimestre analisado

. Glossario

. Siglario

. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

. Pagina eletrénica da Rede de Ouvidorias SUS

Mooca/Aricanduva

© 0 o

10
10
11
14
17
19
23
26
27
27
29
30
32
33



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 39 trimestre de 2025 - CRS Sudeste - STS
Mooca/Aricanduva

1. Perfil da Unidade de Saude

A Supervisao Técnica de Saude - STS Mooca/Aricanduva pertence a
Coordenadoria Regional de Saude Sudeste. Atendendo a
determinacao da Divisao de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal
de Saude de S3o Paulo, no tocante a analise dos pontos recorrentes
das demandas recebidas no terceiro trimestre de 2025, elaborou o
presente relatdério a partir das informagdes extraidas por meio da
Rede de Ouvidorias SUS do Municipio de Sao Paulo. A STS
Mooca/Aricanduva possui 9 Distritos Administrativos: Mooca, Bras,
Aricanduva, Carrdo, Vila Formosa, Agua Rasa, Belém, Pari e Tatuapé,
com populagao de 643531 habitantes.

Beléem
Tatuapé

MOOCA/AR|CANDUV/
IRMOSA/CARRAO

Carrédo

Agua Rasa Vila Formosa

A SPDM ¢é a Organizacao Social de Saude presente no territorio, por
meio dos Contratos de Gestdo CG 014/2015 (Aricanduva) e
CG003/2015 (Mooca). O Centro Social Nossa Senhora do Bomparto
(BOMPAR) possui convénio no territério para contratacdo de 4
equipes de Programa de Acompanhante de Idosos - PAI e possui 3
Termos de Colaboracdo para contratacao de 6 equipes de Consultério
na Rua, uma equipe de Saude Hibrida no SAICA Especializado Casa
Vida e uma equipe de saude hibrida na Instituicdo de Longa
Permanéncia de Idosos - ILPI Canindé.
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Possui o0s seguintes servicos no territério: e 1 Ambulatério de
Especialidades (italo Le Vocci) e 1 Hospital Dia (Mooca) e 4 AMA/UBS
(V. Antonieta, V. Oratorio, Agua Rasa e Pari). e 13 UBS (V. Formosa I,
Carrdao, Gonzalez, V. Formosa II, V. Guarani, V. Nova Manchester, Jd.
Iva, V. Nova York, Belenzinho, Bras, Mooca I, Santo Estévao, V.
Bertioga) e 5 CAPS (1 adulto II, 1 adulto III, 1 infanto-juvenil II, 1
infanto-juvenil III e 1 alcool e drogas II) e 3 Servicos de Residéncia
Terapéutica (Masculino, Feminino e Misto) ¢ 1 CECCO (Mooca) e 2
CEO (Carrao e Bertioga) e 1 Unidade Odontologica Mével - UOM
(Consultério na Rua Mooca) e 1 CER (Tatuapé) e 2 equipes de APD e
1 CTA (Mooca) e 2 EMAD (Carrao e Oratorio) e 1 EMAP (Oratorio) e 1
URSI (Mooca) e 1 EQUIPE ESPECIALIZADA EM VIOLENCIA - EEV
(Pari) e 6 equipes de PAI (Mooca, Bertioga, Guarani, Carrao,
Formosa, Pari e Tatuapé) e 6 equipes de Consultério na Rua (2 na
UBS Pari, Bras, Belém, Mooca e Nova York) e 3 equipes Sodcio
Sanitarias em CAEI (CAEI Casa de Simedo, CAEI 21, CAEI Sitio das
Alamedas) e 1 equipe Sécio Sanitdria em ILPI (ILPI Tulipas) e 1
equipe de Saude na ILPI Canindé grau III e 1 UPA II (Tatuapé) e 2
UPA III (Mooca e Carrdao) Como elementos especificos caracteristicos
do territério da STS Mooca Aricanduva podemos citar: < Populagao
idosa: Com relacdo a populacao idosa, o territorio possui cerca de
21% de residentes idosos que ultrapassam a média da cidade de Sao
Paulo (17%)

(Fonte:https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upl
oad/licenciamento/63_IU_CENSO_MUNICIPIO_IDADE.pdf )

% Populacdo em situacdo de rua: 18,2% esta na Mooca, sendo a
segunda maior na cidade de Sao Paulo, seguido do centro da cidade
(40%), de acordo com o Censo da Populagao em Situacao de Rua -
2021.

% Populacao imigrante: os Distritos Administrativos (DA) Bras,
Belém e Pari apresentam grande porcentagem desta populacao que é
atendida pelas unidades de saude. Segundo a publicacao “Imigrantes
na cidade de Sao Paulo: cinco anos de atendimento do Centro de
Referéncia e Atendimento para Imigrantes - CRAI 2014- 2019!”, 13%
dos pacientes imigrantes atendidos pelo CRAI eram do territério da
Mooca.
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2. Panorama Geral do periodo

A Supervisdo Técnica de Saude STS Mooca/Aricanduva, pertence a
Coordenadoria Regional de Saude Sudeste. Atendendo a
determinacao da Divisao de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal
de Saude da Cidade de Sao Paulo, no tocante a analise dos pontos
recorrentes das manifestacdes recebidas no terceiro trimestre de
2025, elaborou o presente relatério a partir das informacoes
extraidas por meio de Rede de Ouvidorias SUS do Municipio de Sao
Paulo. A partir dos dados apresentados do Sistema OuvidorSUS e do
Sistema SIGRC em 02/03/2026, referentes ao 3° Trimestre de 2025,
analisaremos os tdépicos que tiveram manifestacdes em todas as
unidades da Supervisao Técnica de Saude Mooca/Aricanduva.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagGes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS ARICANDUVA MOOCA, Série historica mensal - 3°

Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

No 3° trimestre de 2025 tivemos uma média mensal de 263
manifestacdes. A média mensal de demandas foi menor comparada
ao trimestre anterior.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS ARICANDUVA MOOCA, classificadas por meio de
atendimento - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

No 3° Trimestre de 2025 recebemos um total de 790 manifestacdes
sendo que o meio de atendimento mais utilizado foi o telefébnico com
620 manifestacdes (78%), pela facilidade do acesso para a maioria
da populacgao.

5. Classificacao das manifestacoes

No 3° trimestre de 2025 tivemos alguns destaques: 430 demandas foram
solicitacbes (54%), principalmente devido a dificuldade de agendamento
de consultas, exames e agendamento de cirurgias; 215 delas foram
reclamagdes (27%), devido a dificuldade de acesso, demora no
atendimento (principalmente nas AMAs e UPAs) e recursos humanos
(insatisfacao com o atendimento). Tivemos 66 elogios (8%) e 75
denuncias (9%), sendo que a maioria se refere a demandas de Unidade
de Vigilancia em Saude (UVIS); 2 informagdes (0%) e 2 sugestdes (0%).
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Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS ARICANDUVA MOOCA, por Tipologia - 3°
Trimestre 2025.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 430 solicitagbes registradas no 3° trimestre de 2025
correspondem a 54% do total.

Conforme o grafico 4, 39 solicitacdes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto Consulta (56%) e 13 solicitagdes no
assunto Exames (19%).

Conforme o grafico 6, as 296 solicitagdes no Sistema OuvidorSUS
concentram-se no assunto Assisténcia a Saude (82%).

O grafico 5 detalha o assunto consulta o mais recorrente dentre as
solicitacdes no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os subassuntos
mais citados, 11 sdo relativos a consultas a clinica médica (28%) e 4
a consulta de neurologia (10%).

O grafico 6 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitacoes
no Sistema OuvidorSUS. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 296 sdo relativos a Assisténcia a Saude (82%) e 22 a
Produtos para Saude e Correlatos (6%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes
de Assisténcia a Saude (296), entre os subassuntos mais citados sao
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193 de Consulta, atendimento e tratamento (65%) e 41 referentes a
Cirurgias (14%) e 17 referentes a transferéncias de pacientes (6%).

Tivemos destaque em solicitagdes para consulta em clinica médica
nas UBS e em consultas de especialidades principalmente de
neurologia e agendamentos de consultas para cirurgias que
dependem da atencao terciaria.

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS
ARICANDUVA MOOCA = 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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ManifestagOes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto CONSULTA, recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
STS ARICANDUVA MOOCA - 3° Trimestre 2025,

|
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Mooca /
Aricanduva - 3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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ManifestacOes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL'JDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Mooca / Aricanduva - 3 Trimestre 2025,

—_ 193

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 215 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 27% do
total.

O grafico 8 detalha o assunto mais recorrente dentre as reclamagoes
no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 12 sao relativos a atendimento profissional (48%) e 6 a
problemas com a realizacao de consulta, exame ou cirurgia (24%).

O grafico 9 detalha o assunto Atendimento Profissional, o mais
recorrente dentre as reclamacgdes no Sistema SIGRC. Neste assunto,
entre os subassuntos mais citados, 3 sdo relativos a ma conduta
(25%) e 3 a falta de humanizacao no atendimento (25%) e 2 de falta
de comunicagao (17%).

O grafico 10 detalha as reclamacdes no Sistema OuvidorSUS. Os
assuntos prevalentes foram 149 gestao (79%) e 13 Ouvidoria SUS
(7%).

O grafico 11 detalha no assunto gestdao os subassuntos mais citados
entre as reclamacgdes no Sistema OuvidorSUS: 85 Estabelecimento de
Saude (57%) e 56 recursos humanos (38%).

As reclamacgoes recorrentes sdo relativas a Gestao, estabelecimento
de salde tais como demora no atendimento, dificuldade de acesso,
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tempo de consulta e consultas canceladas geralmente devido a
desligamento de profissional médico ou licencas médicas e Recursos
Humanos, falta de humanizacao no atendimento e falha na
comunicacao.

ManifestagOes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS
ARICANDUVA MOOCA - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

ManifestagOes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da STS ARICANDUVA MOOCA - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Mooca /
Aricanduva - 3 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

Manifestacfies classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAOQ, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Mooca / Aricanduva - 3 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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8. Elogios

Foram registrados 66 elogios no 3° trimestre de 2025,
correspondendo a 8% do total. A média mensal no trimestre foi de
22 elogios.

Conforme o Grafico 12, referente as demandas registradas no SIGRC,
tivemos 1 demanda de Farmacia (14%), 1 demanda de Geréncia
(14%), 1 demanda de Regulagao (14%), 1 demanda da Sala de
Enfermagem (14%), 1 da Unidade em geral (14%) e 2 de demais
manifestagoes (29%).

Conforme o Grafico 13, desse total, o assunto com o maior nimero
de demandas no Sistema OuvidorSUS foi Gestao (51), que representa
86%.

Foi verificado que a maioria das demandas é dirigida aos profissionais
de salude que fazem o atendimento e/ou acolhimento nas unidades.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, assunto ATENDIMENTO NO SERVIGO DE SAUDE SUS, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da STS ARICANDUVA MOOCA - 3° Trimestre 20235,

(X1

Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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ManifestagGes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Mooca /
Aricanduva - 3 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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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:'I?ENEéDD?iS ;(())-IIZ?IC_ZI'[I?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA/UBS INTEGRADA AGUA RASA 11 11 100%
AMA/UBS INTEGRADA PARI 15 15 100%
AMA/UBS INTEGRADA VILA ANTONIETA 31 32 97%
AMA/UBS INTEGRADA VILA GUARANI 24 24 100%
AMA/UBS INTEGRADA VL ORATORIO - TITO PEDRO 26 26 100%
MASCELANI
AMB ESPEC MOOCA - DR. ITALO DOMINGOS LE VOCCI 32 32 100%
CAPS AD II MOOCA 1 1 100%
CAPS ADULTO II ARICANDUVA/FORMOSA 1 2 50%
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Padronizado EES:%NEOIDD?iS ggI?IC_I'[I?AEC(?ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
CAPS ADULTO III MOOCA 2 2 100%
CAPS INFANTO JUVENIL III ARICANDUVA 3 3 100%
CAPS INFANTOJUVENIL II MOOCA 1 1 100%
CER II TATUAPE - DR. SALOMAO CROCHIK 1 1 100%
HOSPITAL DIA - MOOCA 167 167 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - ARICANDUVA / MOOCA |4 4 100%
UBS BELENZINHO - MARCUS WOLOSKER 34 34 100%
UBS BRAS - DR. MANOEL SALDIVA NETO 13 13 100%
UBS COMENDADOR JOSE GONZALES 11 11 100%
UBS JARDIM IVA 26 27 96%
UBS MOOCA 1 16 16 100%
UBS VILA BERTIOGA - DOMINGOS DELASCIO 29 29 100%
UBS VILA CARRAO DR ADHEMAR MONTEIRO PACHECO 20 21 95%
UBS VILA FORMOSA I - DR. ANTONIO DA SILVEIRA E 12 12 100%
OLIVEIRA
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Padronizado

TOTAL DE _
SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES

RESPONDIDOS
EM ATE 20 DIAS

UBS VILA FORMOSA 11 11 11 100%
UBS VILA NOVA MANCHESTER - DR. ARLINDO GENNARI 31 32 97%
UBS VILA NOVA YORK 17 17 100%
UBS VILA SANTO ESTEVAO - WOADY JORGE KALIL 34 35 97%
UPA III CARRAO MASATAKA OTA 31 32 97%
UPA III MOOCA 27 28 96%
UPA TATUAPE 26 26 100%
UVIS MOOCA / ARICANDUVA 7 9 78%
Total 664 674 99%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 674
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 664

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos: A grande
maioria das unidades respondeu no prazo. Algumas demandas da
UVIS Mooca/Aricanduva e uma demanda do CAPS ADULTO II
ARICANDUVA/FORMOSA sofreram atraso nas respostas devido ao
grau de dificuldade para fazer a apuracao dos fatos pela unidade.

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Foi
realizado o monitoramento de prazo das demandas, conversando
com os gestores e reforcando a importancia da qualidade das
respostas e do cumprimento dos prazos.

Principais resultados obtidos: Satisfacdo dos municipes pela
resposta obtida dentro do prazo da conclusao.

Principais recomendacdes e sugestdoes para melhorar os prazos:
Manter o acompanhamento, orientacao e apoio aos gestores
quanto ao cumprimento dos prazos das respostas
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10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

Reunides com as areas técnicas e com a supervisora para avaliagao,
discussdao sobre os problemas levantados no periodo e agdes para
melhorias nos fluxos de trabalho com o objetivo de cumprir o prazo
da resposta aos municipes e de aprimorar a qualidade nos servicos

de salde prestados aos municipes.

O plano de agao pode ser resumido no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de

O qué (What?)

Realizar acoes
para fortalecer a
comunicagao  na
unidade de saude.

Porque (Why?)

Reduzir falhas de
comunicagao,

melhorar o fluxo
de informacoes,

aumentando a
satisfacao dos
usuarios.

Como (How?)

Capacitagao das
equipes,
melhorando os
fluxos de
comunicagao com
0s pacientes, por
meio de agdes
programadas no
PLANEP (PLANO
ANUAL DE
EDUCACAO
PERMANENTE):

-Conhecendo o
SUS (01/05/2025
a 31/08/2025)

- Qualidade no
Atendimento ao
usuario do
SUS(1/05/2025 a
31/08/2025)

De 01/05/2025 a
31/08/2025

Quem (Who?)

Equipe assistencial
e administrativa

das unidades e
equipe de
educacao
permanente

Cumprimento
Status

Concluido -
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- Seguranca do
paciente(01/05/20
25 a 31/08/2025)

- Comunicagao
Eficaz no
SUS(22/07/2025 a
24/07/2025)
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome do evento Objetivo do evento Participante
11/09/2025 Rede de Ouvidorias SUS | -Sistema Informatizado | Rosana G. Silva
da cidade de Sao Paulo Ouvidorsus - SIGRC
-Informes
-Sistema OuvidorSUS - Rumo
ao Zero

-Outros informes
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

No 3° trimestre de 2025 tivemos destaque nos assuntos:

- Assisténcia a Saude: principalmente agendamento de consultas
em clinica médica, consultas nas especialidades como cirurgia e
neurologia, transferéncias de pacientes das UPAS para os
hospitais e diagndstico com endoscopia e colonoscopia.

- Gestdo: Estabelecimentos de Saude, sendo que a maioria foram
de dificuldade de acesso para agendamento de consultas e
demora no atendimento, rotinas e protocolos das Unidades de
Saude.

- Recursos Humanos: Insatisfacdo com os profissionais de saude
como ma conduta, falta de humanizagao no atendimento e falta
de comunicagao.

- Produtos para saude e correlatos: A maioria das demandas
foram sobre solicitacao de fraldas descartaveis.

13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Consideramos a Ouvidoria um importante instrumento de gestao a
ser utilizado pelas unidades de saude do territorio e pela Supervisao
Técnica de Saude (STS) no acompanhamento e qualificacdo dos
servicos prestados. Além de constituir um canal de comunicacdo
entre usuarios, profissionais e gestores, a Ouvidoria possibilita a
identificacao de necessidades, expectativas, fragilidades e
oportunidades de melhoria, contribuindo para o aprimoramento
continuo dos processos de trabalho e da assisténcia a saude.

As manifestacdes recebidas permitem a gestdao analisar de forma
sistematica a percepcao dos usuarios sobre os servicos ofertados,
subsidiando a tomada de decisdes, o planejamento de acoes
corretivas e preventivas e o fortalecimento da cultura de qualidade e
humanizagao do atendimento.

No terceiro trimestre de 2025, a Supervisdo Técnica de Saude
Mooca/Aricanduva, em parceria com a SPDM, acompanhou por meio
do PLANEP (PLANO ANUAL DE EDUCACAO PERMANENTE) as agoles
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relacionadas a Educacao Permanente desenvolvidas nas unidades de
salde, com foco na qualificacdo da comunicacao entre profissionais e
usuarios. Essas iniciativas visam fortalecer o acolhimento, aprimorar
o processo de orientagdo aos pacientes e promover relagdes mais
efetivas entre equipes e populacao, contribuindo, consequentemente,
para a reducao das manifestacdes registradas na Ouvidoria
relacionadas a comunicagao e ao atendimento.

As interlocucdes da Supervisdao Técnica de Saude, em suas
respectivas areas técnicas, mantiveram o acompanhamento dos
fluxos assistenciais e dos programas implantados nas unidades de
saude, promovendo uma atuacao integrada e alinhada as
necessidades do territorio. Essa estratégia tem possibilitado a
identificacao precoce de oportunidades de melhoria, a qualificacao
dos processos de trabalho e o fortalecimento da resolutividade dos
servigos.

Dessa forma, a utilizacdao da Ouvidoria como ferramenta de gestao
contribui para o aprimoramento continuo da assisténcia prestada, a
reducdao de intercorréncias nos atendimentos e a melhoria da
experiéncia dos usudrios do Sistema Unico de Salde (SUS),
fortalecendo a transparéncia, a participacdo social e a efetividade das
acoes desenvolvidas na regiao.

Sanny Fabretti Bueno Grosso
Supervisora Técnica de Saude

STS Mooca/Aricanduva
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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.gov.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
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