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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 Supervisdo Técnica de Saude Parelheiros (STS/PA) pertence a
Coordenadoria Regional de Saude Sul (CRS Sul). Localizada no
extremo Sul da capital, € composta pela Subprefeitura de Parelheiros,
com os distritos administrativos de Parelheiros e Marsilac. Sua area é
de 353,5km2 (representando 23,68% do Municipio) com varias
nascentes de dgua e mananciais que alimentam as represas Billings e
Guarapiranga (responsaveis por 25% de todo o abastecimento da
regiao metropolitana). Tem uma populacao estimada em 159.266
habitantes (Fonte: Fundagdao SEADE, 1996 a 2023).

Atualmente a STS/PA dispde dos seguintes servicos de saude do
Sistema Unico de Salde - SUS: 17 Unidades Bésicas de Saude (UBS),
02 Unidades Basicas de Saude Indigena (UBSI), 05 Equipes
Multiprofissionais na Atencao Primaria a Saude - (eMulti), 01 Clinica
de Especialidades Odontoldégicas (CEO), 02 Centros de Atencao
Psicossocial (CAPS), 02 Servicos de Residéncia Terapéutica (SRT), 01
Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar (EMAD), 01 Equipe do
Programa de Acompanhante do Idoso (PAI), 01 Pronto Socorro
Municipal (PSM), 01 Equipe de Acompanhamento da Pessoa com
Deficiéncia (APD), 01 Centro Especializado em Reabilitacdo II (CER),
01 Ambulatério de Especialidades (AE), 01 Unidade de Pronto
Atendimento (UPA) e 01 Hospital Municipal (HM). Destaca-se a
existéncia de 14 aldeias de etnia guarani dentro da APA (Area de
Preservacao Ambiental): Krukutu, Guyrapaju, Nhamandu Mirim,
Brilho do sol, Pinheiro Ty, Marsilac, Tape Mirim, YPora, Ikatu, Kalipty,
Ka Aguy Ovy, Kuaray Oua, Tekoa Pord e Tenondé Por4.

A rede de servicos conta com a parceria da OSS Associacao Saude da
Familia (CG n° 001/2014/SMS/NTCSS - PA n° 2013-0.339.733-8) e
Congregacao das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coracao de Jesus
(TC 041/2016-SMS.G - PA n%© 2016.0-148.381-0).
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2. Panorama Geral do periodo

A anadlise do periodo em questdo revela as dinamicas de atendimento
da Supervisdao Técnica de Saude de Parelheiros, uma area de grande
relevancia estratégica para a cidade de Sao Paulo. Com uma
geografia extensa, predominantemente periurbana e rural, além de
uma consideravel vulnerabilidade social, essa regido exige uma
intervencao sodlida da rede de atencao basica e de emergéncia para
assegurar o acesso universal a saude. Ao longo do periodo avaliado,
foram registradas 267 manifestacoes (pedidos e queixas) nos 26
pontos de atendimento da localidade. Os dados indicam que a
demanda por servicos se concentra nas areas com maior densidade
populacional e em expansao, destacando-se:

UBS Recanto Campo Belo: 43 solicitagoes.
UBS Jardim Sao Norberto: 27 solicitagoes.

UBS Vargem Grande: 26 solicitagdes.

As trés unidades em questao foram responsaveis por 36% do total de
ocorréncias em toda a regido, o que indica a presenca de problemas
locais ou uma sociedade civil mais engajada na reivindicacao de seus
direitos assistenciais nesses bairros. Por outro lado, o territério
apresentou uma habilidade de resposta e eficiéncia institucional
bastante elevada, alcancando uma taxa de 95,88% de solucoes
dentro do prazo legal de 20 dias. A distribuicao territorial evidenciou
homogeneidade na qualidade administrativa: entre as 26 unidades e
servicos avaliados, 21 atingiram a meta ideal de 100% de
pontualidade, incluindo centros de alta complexidade, como a UPA
Parelheiros.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS PARELHEIROS, Série histdrica mensal - 3°

P Tel &
20Ul

150

Trimestre 2025,

== [emandas == hkedia mensa

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

No 39 trimestre de 2025 foram registradas 267 manifestacdes. O
aumento observado no volume de manifestacdes neste periodo
reflete o fortalecimento dos canais de escuta e 0 maior engajamento
dos usuarios do territdério no monitoramento dos servigos prestados.

Nota-se que unidades localizadas em eixos de grande adensamento
populacional — como as UBSs Recanto Campo Belo, Jardim Sao
Norberto e Vargem Grande — mantém-se historicamente no topo das
demandas da regiao, o que justifica agbes de governanca e
monitoramento continuo nesses pontos especificos.

Impacto na Capacidade de Resposta: Mesmo diante das
oscilagdes histdricas no fluxo de entrada de processos, a rede de
Parelheiros demonstrou maturidade administrativa, preservando seu
indice geral de resposta em patamares elevados (95,88%), o que
comprova a consolidacao do fluxo interno de tratamento dessas
demandas.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS PARELHEIROS, classificadas por meio de
atendimento - 3° Trimestre 2025.

ELETRONICO{INTERNET, h

B

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

Os meios de atendimento representam as portas de entrada pelas
quais os usuarios do SUS no territorio de Parelheiros acessam os
servigos de Ouvidoria. O monitoramento desses canais é estratégico
para avaliar a acessibilidade do servico, o nivel de exclusao digital e a
preferéncia da populacao ao registrar suas manifestagoes.

No periodo avaliado, as 267 manifestacdoes deram entrada por meio
dos seguintes canais:

Internet (Formulario SIGRC)
Central SP156 (telefone)

Presencial (Supervisao/Unidades)

5. Classificacao das manifestacoes

Reclamacao: Manifestacdo de insatisfacdo ou queixa sobre um
servico prestado, atendimento, falta de insumos ou omissao da
administracao publica.

Solicitacao: Pedido para obtencao de atendimento, acesso a acgoes
de saude, ou liberacao de consultas, exames e procedimentos.
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Dentncia: Relato de irregularidade, ilegalidade ou indicio de fraude
na administracao publica ou na conduta de profissionais.

Elogio: Demonstragao de  satisfacao, reconhecimento ou
agradecimento pelos servicos de saude recebidos ou pelo
atendimento prestado por profissionais.

Informacao: Pedido de orientagdo, esclarecimento ou duvida sobre
direitos, fluxos e funcionamento do Sistema Unico de Saude (SUS).

Sugestao: Proposta ou ideia apresentada pelo cidaddao para
aprimorar a prestacao de servicos ou as politicas publicas de saude.

Dentro do relatério trimestral da STS Parelheiros, cada uma dessas
manifestacdes é subdividida em assuntos recorrentes, tais como:

Assisténcia a Saude: Questdes relacionadas a prestacdo de servigos
de salde, como consultas, tempo de espera, exames, internacdes e
cirurgias.

Gestao: Assuntos referentes a administracao dos servigos de saulde,
incluindo recursos humanos, infraestrutura de unidades de saude
(UBS/postos) e horarios de atendimento.

Vigilancia em Saulde: Manifestacdes relacionadas a vigilancia
sanitaria, vigilancia ambiental e controle de zoonoses, como
denudncias ou reclamagodes sobre condicdes sanitarias e riscos a saude
publica.

Total de manifestagGes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS PARELHEIROS, por Tipologia - 3° Trimestre 2025.

- — 145

[ 1 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitagoes

As 145 solicitagcbes registradas no 3° trimestre de 2025
correspondem a 54% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto Consulta, com 88%.

e Durante o periodo analisado, a Ouvidoria da STS Parelheiros
contabilizou um total de 16 manifestacdes categorizadas como
"Solicitacao" no Sistema SIGRC. Apesar de o volume total ser
visto como pequeno em comparagao com a area geografica e a
populacao da regiao, a distribuicao percentual revela uma grave
assimetria nos servicos de assisténcia. O tépico "Consulta"
abrangeu quase todas as demandas (88%; n=14), enquanto os
assuntos "Medicamento" e "Cirurgia" permaneceram em niveis
baixos (6% cada; n=1).

Conforme o grafico 6, as solicitagdes no Sistema OuvidorSus
concentram-se no assunto Assisténcia a Saude 76%.

Centralizacao das Demandas em Assisténcia a Saude (76% -
98 solicitacoes)

Parelheiros, por ser uma regido periférica com vulnerabilidades
socioeconbmicas acentuadas, enfrenta historicamente barreiras de
mobilidade e infraestrutura. Esse indice de 76% ndo reflete apenas
numeros, mas a dificuldade pratica do cidaddao em acessar consultas
especializadas, exames diagndsticos e procedimentos cirlrgicos em
tempo oportuno. A alta concentracao de solicitacbes atesta que a
atencao basica local e a regulacdo de vagas sofrem com uma pressao
de demanda superior a capacidade instalada de atendimento.

Gargalos Logisticos e de Insumos: Produtos para a Saide
(10% - 13 solicitacoes)

As solicitacbes voltadas a produtos e correlatos para a saude
configuram a segunda maior preocupacao dos municipes no periodo.
Qualitativamente, esse dado sinaliza falhas crbnicas na cadeia de
suprimentos e na logistica de distribuicdo geografica de materiais
médicos essenciais. Para uma populacdo de baixa renda, a falta de
insumos em unidades locais resulta na interrupgao de tratamentos e
no agravamento de quadros clinicos, pressionando ainda mais o
sistema hospitalar de retaguarda.

Descentralizacao de Demandas Administrativas e
Especializadas (14% - 18 solicitacdoes no total)
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Os demais eixos registram uma fragmentagao menor, mas igualmente
relevante para o diagndstico territorial:

Gestao (4% - 5 solicitagcoes) e Demais Demandas (4% - 5
solicitacoes): Apontam para a necessidade de desburocratizagao e
melhoria nos fluxos internos de atendimento administrativo,
sugerindo que a comunicagao entre usuario e servico requer maior
transparéncia.

Assisténcia Odontoldgica (3% - 4 solicitacoes) e Farmacéutica
(3% - 4 solicitagdes): Embora apresentem o0s menores
percentuais, indicam queixas pontuais sobre desabastecimento de
medicamentos especificos e limitagcdo na agenda de saude bucal,
servicos que impactam diretamente a qualidade de vida preventiva da
comunidade.

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes
no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os sub assuntos mais
citados, 21% sdo relativos a Clinica Médica. Com 7% cada, ha
Odontologia - Protese, Pediatria, Psiquiatria e Neurocirurgia. As
demais manifestacdes representam 50% do volume total de
registros.

e Demanda reprimida e fluxo de atendimento: O peso da
Clinica Médica demonstra que o usuario busca esclarecimentos
sobre 0 andamento de consultas generalistas,
reencaminhamentos ou prescricdes, o que sinaliza possivel
ansiedade ou falta de clareza nos prazos de atendimento das
UBSs da regidao de Parelheiros — um territério extenso e com
vazios assistenciais consideraveis.

e Especialidades de baixa incidéncia numérica: Odontologia,
Pediatria, Psiquiatria e Neurocirurgia registraram 7% cada (1
caso isolado cada). No entanto, o registro isolado de
Neurocirurgia e Psiquiatria possui alto peso qualitativo:
tratam-se de especialidades médicas de alta complexidade de
regulacdo ou escassez na ponta, onde qualquer duvida do
cidadao expressa forte angustia com a espera por exames ou
vagas especializadas na CRS Sul.

e Necessidade de transparéncia ativa: O volume de 50% em
"Demais manifestacdoes" aponta que a populacao ainda utiliza a
ouvidoria como um balcao de orientacdes gerais e informacoes
que deveriam ser sanadas diretamente nas unidades de salde,
revelando falhas na comunicagcao direta entre os equipamentos
de salde e o municipe.
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O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes
no Sistema Ouvidor SUS. Neste assunto, entre os sub assuntos mais
citados, ha Consulta/Tratamento/Atendimento com 73%, e Cirurgia
com 9%.

Demanda por acesso basico e continuado: Os 73% de consultas
mostram que a populacao enfrenta barreiras para conseguir
atendimento inicial ou seguimento médico nas UBSs e equipamentos
da microrregiao de Parelheiros.

Represa cirargica: Os 9% de cirurgias refletem a lentiddo na
marcacao de procedimentos eletivos na rede municipal, exigindo
espera prolongada.

Vulnerabilidade em exames de média/alta complexidade:
Endoscopias e ressonancias somam 6%, revelando escassez cronica
de oferta tecnoldgica local, o que forca deslocamentos longos para
outras regides da capital.

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS
PARELHEIROS - 3° Trimestre 2025.

COMSULTA

(=]
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MEDMCAMENTO

CIRURGIA

[ 1 15

Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 3° trimestre de 2025 - CRS Sul - STS Parelheiros

ManifestagOes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto CONSULTA, recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
STS PARELHEIROS - 3° Trimestre 2025.

K

CLINICA MEDICA

21%
ODONTOLOGIA - PROTESE N_ 1
PEDIATRIA _ 1
'I:
PSIQUIATRIA t_ 1
NEUROCIRURG l-km_ 1
Demais manifestagdes — 7

0%

4

&n
=]

L=
[

Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Parelheiros - 3 Trimestre 2025.
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- 23 0 75 100
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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ManifestagOes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAL'JDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Parelheiros - 3 Trimestre 2025,

MNSULTASATENDIMENT ,— T2

1
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 100 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 37% do
total.

Conforme o grafico 8, as reclamagdes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto Atendimento profissional (80%).

e Relacao humana: Os 80% em atendimento profissional
indicam ruidos na comunicacdo entre equipes de saude e
pacientes, sinalizando desgaste no acolhimento ou sobrecarga
dos servidores na regiao.

e Complexidade territorial: Parelheiros possui uma vasta
extensdao territorial e grande distancia de hospitais de alta
complexidade; a Unica queixa sobre ambulancia, embora menor
em numero (20%), reflete a gravidade do impacto que a
demora ou falha em transferéncias causa na vida do cidadao
local.

Conforme o grafico 10, as reclamacdes no Sistema OuvidorSUS
concentram-se no assunto Gestao 84%.

e O Peso da Gestdao: O indice de 84% ndo aponta apenas
insatisfacao com pessoas, mas revela problemas de fluxo,
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demora em respostas administrativas, dificuldades de marcagao
de retornos ou falhas de suprimentos que dependem da
macrogestao da STS Parelheiros.

e Isolamento Territorial: Parelheiros possui uma vasta
extensao territorial e bolsdes de vulnerabilidade; os reflexos na
ASF (9%) demonstram que a distancia geografica e a fixagao
de equipes de saude da familia ainda geram friccdes no acesso
cotidiano do cidadao.

e Baixa Queixa Assistencial Direta: Os 2% em assisténcia ndo
significam exceléncia clinica absoluta, mas sugerem que o
usuario canaliza sua frustracdo primaria para os gargalos de
organizacao e burocracia da gestao geral antes de isolar um ato
médico especifico.

O grafico 9 Postura profissional: Os 50% de registros sobre conduta
apontam a necessidade de fortalecer o atendimento humanizado e o dialogo
empatico com os pacientes.

e Comunicagao e clareza: Os outros 50%, divididos entre falta de
informagdes (25%) e de comunicagao (25%), sinalizam espaco para
aprimorar as orientagdes prestadas a populagéo.

e Impacto local: Em Parelheiros, onde a saude publica é essencial,
qualificar a escuta e a transparéncia ajuda a estreitar os lagos de
confianga entre o servigo e a comunidade.

O grafico 11 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamagdes no Sistema OuvidorSUS. Neste assunto, entre os
subassuntos mais citados, 49% sao relativos a Estabelecimento de
salide e 46% a Recursos humanos.

e Estabelecimento de satde (49% - 39 casos): Expressa a
insatisfacdo da populacdo com a infraestrutura fisica,
manutencao ou oferta de insumos nas unidades da
regidao.Reflete a pressao sobre a rede local, onde a demanda
fisica supera a capacidade de atendimento ou o conforto dos
espagos.

e Recursos humanos (46% - 37 casos): Revela a escassez ou
a percepcdo de insuficiéncia de profissionais (médicos,
enfermeiros e atendentes) nas unidades de saude.Impacta
diretamente no tempo de espera e na qualidade do
acolhimento, gerando atrito diario entre municipes e equipes.

e Documentos (4% - 3 casos) e Demais demandas (1% - 1
caso): Representam um volume residual e pontual de
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problemas  burocraticos ou ocorréncias atipicas na
gestdo.Indicam que a burocracia documental ndo é o foco
principal de estresse para o usuario no periodo avaliado.

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

Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da STS PARELHEIROS - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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ManifestagOes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Parelheiros - 3 Trimestre 2025,

m— 80
84%
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‘o

DEMAIS DEMANDAS Lj 4

]

20 40 60 BO
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Parelheiros - 3 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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8. Elogios

Foram registrados 19 elogios no 3° trimestre de 2025,
correspondendo a 7% do total. A média mensal no trimestre foi
de 6 elogios.

Conforme o Grafico 13, desse total, o assunto com o maior numero
de demandas no Sistema OuvidorSUS foi Gestao, que representa
74%.

Gestao (74% - 14 registros): O maior indice aponta aprovacdo
expressiva das diretrizes administrativas, coordenagao dos servicos e
organizacao geral das unidades de salde na regiao.

Estratégia de Saude da Familia - ASF (26% - 5 registros):
Representa o reconhecimento ao vinculo direto dos moradores com
as equipes de atencao basica (postos e agentes comunitarios),
embora com menor expressao numérica comparada a gestdo geral.

Demais demandas (0% - O registros): Auséncia de registros em
outras areas, indicando foco concentrado da satisfacdo nos dois
temas principais.

Volume de tipificagdo insuficiente, grafico ndo existe, apagar referéncias {{GRAFICO_12}}
Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Parelheiros - 3
Trimestre 2025.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 3° trimestre de 2025 - CRS Sul - STS Parelheiros



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 3° trimestre de 2025 - CRS Sul - STS Parelheiros

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?ENZDéDD?iS ;(O)-II:?CLII?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AMB ESPEC PARELHEIROS 3 3 100%

CAPS ADULTO IIT PARELHEIROS 1 1 100%

CAPS INFANTO JUVENIL IT PARELHEIROS AQUARELA 1 1 100%

CEO III PARELHEIROS - YVETTE RANZANI VIEGAS 3 4 75%

CER IT PARELHEIROS 14 14 100%

PS MUNICIPAL BALNEARIO SAO JOSE 8 8 100%

SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - PARELHEIROS 0 1 0%

UBS BARRAGEM 2 3 67%
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T RESPONDIDOS  ¢0/'\CrractES)  PERCENTUAL
RECLAMAGOES

UBS COLONIA 6 7 86%
UBS DOM LUCIANO BERGAMINI 1 1 100%
UBS JARDIM CAMPINAS 18 21 86%
UBS JARDIM DAS FONTES 7 7 100%
UBS JARDIM EMBURA 6 6 100%
UBS JARDIM IPORA 13 13 100%
UBS JARDIM SANTA FE 10 10 100%
UBS JARDIM SILVEIRA 10 10 100%
UBS JARDIM SAO NORBERTO 27 27 100%
UBS MARSILAC 1 1 100%
UBS NOVA AMERICA 3 3 100%
UBS PARELHEIROS 21 22 95%
UBS RECANTO CAMPO BELO 41 43 95%
UBS VARGEM GRANDE 25 26 96%
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— RESPONDIDOS <11 17acoEs/  PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS VILA MARCELO 7 7 100%

UBS VILA ROSCHEL 16 16 100%

UPA PARELHEIROS 11 11 100%

UVIS PARELHEIROS 1 1 100%

Total 256 267 96%
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O indice de resolutividade geral dentro do prazo da Ouvidoria na
Supervisao Técnica de Saude (STS) Parelheiros alcancou 96% de
eficiéncia no terceiro trimestre de 2025. Durante o periodo analisado
(junho, julho e agosto de 2025), das 267 solicitacdes e queixas
recebidas, 256 foram respondidas dentro do prazo regulamentar de
até 20 dias. A grande maioria das subredes respondeu a todas as
demandas em até 20 dias.

As subredes que apresentaram eficiéncia maxima em termos de
volume foram: UBS Jardim Sao Norberto: 27 solicitagcdes (maior
volume com 100% de conformidade). UBS Vila Roschel: 16
solicitacdes respondidas dentro do prazo. CER II Parelheiros: 14
solicitacdes respondidas em tempo. UBS Jardim Ipora: 13 solicitacdes
respondidas no prazo. Outras com 100%: AMB Espec Parelheiros (3),
CAPS Adulto III (1), CAPS Infanto Juvenil II (1), PS Municipal
Balneario Sdo José (8), UBS Dom Luciano Bergamini (1), UBS Jardim
das Fontes (7), UBS Jardim Embura (6), UBS Jardim Santa Fé (10),
UBS Jardim Silveira (10), UBS Marsilac (1), UBS Nova América (3),
UBS Vila Marcelo (7), UPA Parelheiros (11) e UVIS Parelheiros (1).

As trés subredes que mais concentraram demandas de Ouvidoria
apresentaram um desempenho excelente, um pouco abaixo da
perfeicao devido ao volume: UBS Recanto Campo Belo. UBS Vargem
Grande. UBS Parelheiros.

Pontos de Atencao (Abaixo da Meta Regional) - Algumas unidades
afetaram negativamente a média geral da regido e precisam revisar
seus processos internos de resposta:

e Supervisao Técnica de Saude - Parelheiros (Prépria): 0% (A
Unica solicitacdo recebida ultrapassou o prazo de 20 dias).

e UBS Barragem: 67% (1 das 3 reclamacodes foi respondida fora
do prazo).

e CEO III Parelheiros - 75% (1 das 4 solicitacdes foi respondida
fora do prazo).

e UBS Colbnia: 86% (1 das 7 solicitagdes foi respondida fora do
prazo).

e UBS Jardim Campinas: 86% (Apesar do alto volume, 3 das 21
solicitacoes foram respondidas fora do prazo).
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Quantidade de demandas recebidas no periodo:

o Uma média de 89 demandas recebidas por més ao longo
do trimestre.

+ Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:

256 demandas foram respondidas dentro do prazo de 20 dias

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Aprimoramento Técnico: Formacdo das equipes locais para se
adaptarem as atualizagdes dos sistemas SIGRC

Fluxo de Monitoramento: Implementacao de alertas para
notificagdes com prazos criticos (proximo do limite de 20 dias).

Estabelecimento de um canal de comunicacao direta entre a
Supervisao Técnica e as geréncias de unidades com maior
acumulo de processos.

Gestao de Processos: Criacao de uma forca-tarefa voltada para o
fechamento imediato de demandas pendentes a fim de evitar o
transbordo do prazo legal.

Principais resultados obtidos:
e Eficiéncia Operacional:

o Resolugao de 95% do volume total de manifestagdes
abertas no periodo (256 de 267 demandas concluidas).

o Manutencdao do indice de pontualidade em 89% das
respostas emitidas dentro do prazo regulamentar de 20
dias.

e Qualidade do Atendimento:

o Redugdao do tempo médio de espera do cidaddo para
devolutivas sobre agendas de Clinica Médica e consultas
especializadas.
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o Redugao de respostas genéricas por meio do uso de
modelos padronizados pelas geréncias locais.

e Alinhamento de Sistema:

o Consolidacdao bem-sucedida das transicdoes de fluxos entre
as plataformas SIGRC e OuvidorSUS na regiao sul.

Principais recomendacoOes e sugestdes para melhorar os prazos:
e Fortalecimento das Equipes e Capacitacao:

o Realizar treinamentos periddicos com foco nas
atualizacdes de triagem das plataformas SIGRC.

o Fazer visitas técnicas nas unidades para monitorar as
demandas de ouvidoria.

e Otimizacao de Processos Internos:

o Criar um fluxo de alerta preventivo interno para sinalizar
as demandas quando atingirem 10 e 15 dias de abertura.

e Intervencao Focada nas Pendéncias:

o Conduzir encontros de alinhamento com as geréncias das
unidades responsaveis pelas 6 demandas que ainda nao
foram respondidas para solucionar gargalos especificos.

10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

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

Treinamento em | Tratar os 50% de | Workshops de | Nao foi realizado | Geréncias das | Atrasado -
Atendimento e [queixas de "Ma |humanizagdo e Unidades e
Comunicagao conduta" e 25% | comunicagao Assessoria

de "Falta de|assertiva para as Técnica

comunicacao" no | equipes de

SIGRC. recepcao e

assisténcia.

Implantacao de | Evitar estouro do | Configurar Em andamento Ponto Focal da| Em andame... -
Alertas prazo legal e |alertas quando o Ouvidoria na STS
Preventivos de | zerar as | processo atingir Parelheiros
Prazos demandas nao |10 e 15 dias

respondidas. corridos.
Forca-tarefa nas | Apoiar as | alinhamento e [ Em andamento Equipe Técnica | Em andame... ~
Unidades Criticas | sub-redes que | suporte da Ouvidoria

ficaram  abaixo | administrativo CRS Sul / STS

da meta de 80% | direto nas

de respostas em | unidades com

dia. maior

represamento.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome do evento Objetivo do evento Participante
Reunido de Colegiado da | Apresentar os indicadores de | Equipe de Ouvidoria e Gerentes
STS Parelheiros ouvidoria do 3° trimestre e | de Unidade

pactuar metas com os

gerentes.
Capacitacao Centralizada | Alinhamento técnico sobre as | Interlocutores de Ouvidoria da
SIGRC/OuvidorSuUs novas atualizacdes e fluxo de | STS Parelheiros

transicao de plataformas.
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

O periodo foi otimizado por uma significativa capacidade de
atendimento das solicitagdes, alcangcando indices de 95% de
resolutividade (256 das 267 interacdes concluidas). Esse numero
reflete o empenho e a dedicacdo das geréncias locais em garantir que
o cidadao receba uma resposta.

Apesar de 89% das respostas terem sido fornecidas dentro do prazo
de 20 dias, € necessario ficar atento as 6 solicitacdes que ndo foram
respondidas e as unidades que ndo atingiram a meta de 80% de
pontualidade. O principal objetivo para o préoximo trimestre serd
eliminar esses obstaculos administrativos.

A mudanca obrigatéria de processos que ocorreu em setembro de
2025 impactou claramente o perfil das demandas. O aumento
significativo de consultas em Clinica Médica (21% no SIGRC) e as
manifestacdes categorizadas como Gestao (84% no OuvidorSuS)
indicam que a instabilidade inicial da plataforma resultou em uma
concentracao de questionamentos e queixas nesses assuntos.

O aspecto mais preocupante do diagndstico revela que 50% das
gueixas no SIGRC estao relacionadas a "Ma conduta", além de 25%
por "Falta de comunicacao". Isso demonstra que o desafio na regiao
de Parelheiros vai além da estrutura fisica, sendo majoritariamente
de natureza relacional. E crucial investir em treinamentos voltados
para acolhimento e comunicacgao eficaz para as equipes de recepgao e
atendimento.

Considerando a situacao apresentada, a Ouvidoria adota uma
abordagem proativa com o plano de acao elaborado, focando na
implementacao de alertas preventivos sobre prazos e na
padronizacdao das respostas. A meta é transformar a Ouvidoria do
SUS em uma ferramenta de gestdao estratégica que realmente
melhore os servicos prestados a populacdo de Parelheiros.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 3° trimestre de 2025 - CRS Sul - STS Parelheiros

13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

De forma geral, o 3° trimestre de 2025 apresentou um desempenho
substancial em comparacdao ao trimestre anterior. Os principais
destaques foram o aumento no cumprimento dos prazos de resposta,
gue saltou de 82% para 96%, e a reducao de 15,5% no total de
manifestacdes, com énfase nas reclamacdes, que registraram uma
queda de 29,6%.

Outro ponto importante, viabilizado pela agao conjunta entre o
ouvidor local e as unidades do territdério, foi o maior niumero de
unidades atingindo 100% de respostas dentro do prazo.

Dessa forma, evidencia-se uma evolugao consistente no tratamento
das demandas e no uso do sistema de ouvidorias como ferramenta de
gestao, com destaque para o aprimoramento da capacidade de
resposta, o fortalecimento do gerenciamento de manifestacoes e a
reducdo dos indicadores de insatisfagdao dos usuarios.

Como principal ganho institucional, destaca-se o0 aumento da
eficiéncia operacional da Ouvidoria, refletido no elevado indice de
pontualidade e na diminuicao do volume de reclamacodes registradas.

Lirian Leiko Takahashi

Supervisora Técnica de Saude - STS Parelheiros
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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
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