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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisdo 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 Supervisoes 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 manifestagdoes 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 gestdao das
unidades as quais estao 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 gestao existentes, como
relatorios 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 servicos, 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

SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE PERUS

UBS O uvis
AMA
CAPS . ESPECLALIDADES
. CECCO O CER
. va (@ muaues

CARACTERIZAGAO DOS SERVIGOS

A STS Perus pertence a Coordenadoria Regional de Saude Norte e
possui area territorial de 57,2 km2 e populacdo estimada para 2023
segundo a Fundacdo SEADE é de 180.401 hab., com uma baixa
densidade demografica de 3.042 hab/km2. Porém, o territério
apresenta evidente desigualdade na distribuicdao populacional e nas
condicdes socioeconOmicas. Com destaque para as barreiras
geograficas (extensas areas verdes e trés importantes rodovias), o
gue impedem e/ou dificultam o acesso da populacao aos servigos de
saude.

E subdividida em dois Distritos Administrativos (DA): Anhanguera e
Perus. Possui taxa de crescimento positiva (2,96) sendo maior no DA
Anhanguera (5,54) e menor no DA Perus (1,27) no periodo de 2000 a
2010 e taxa de analfabetismo de 6,5% segundo IBGE, Censo de
2010. Com relacdo ao Indice de Necessidades de Salde, o DA Perus
apresenta um indice alto (0,32) e o DA Anhanguera (0,24) médio.

A populacdao SUS dependente é de 64,7% no DA Anhanguera e
61,1% no DA Perus. Contudo, a que tem o habito de procurar o SUS
é de 83,6% no DA Anhanguera e 73,1% no DA Perus, segundo o
Instituto Via Publica, 2011.
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As principais causas de oObito sdao: doencgas isquémicas do coracdo,
doencas cerebrovasculares, pneumonias, lesdes de intengao
indeterminada, bronquite-enfisema-asma. O coeficiente de
Mortalidade Infantil em 2022 da STS Perus é de 12,7/1.000 nascidos
Vivos.

Estudos epidemioldgicos demonstram um agravamento no nivel de
saude da populacdo no tocante ao aumento de doencas nao
transmissiveis (DANT), cujo cenario exige uma reorganizacao da rede
de servigos, fortalecendo a oferta e promovendo 0 acesso aos
servigos da atencdo basica e aos procedimentos especializados, com
capacidade resolutiva.

As principais necessidades de saude a serem equacionadas sao:
ampliar o acesso da populacdo aos servicos de Atencdo Basica, atuar
de forma preventiva nas Doencas Crbnicas Nao Transmissiveis,
ampliar o acesso aos servicos de média complexidade como consultas
de especialidades e apoio diagndstico, ampliar o n° de leitos
hospitalares, incluindo maternidade e leitos de UTI.

Assim, considerando a situacao demografica e epidemioldgica da STS
Perus/Anhanguera, bem como os indicadores de mortalidade
apontados, fica evidente a necessidade de ampliacao das Redes de
Atencao a Saude na regido, com construcdao de novos equipamentos
de saude e melhoria na estrutura fisica dos ja existentes.

REDE DE ATENDIMENTO

TIPO DE UNIDADE/SERVICOS

AMA ESPECIALIDADES 1
AMA/UBS INTEGRADA - COM MODELO TRADICIONAL 1
AMA/UBS INTEGRADA (24H) - COM ESF 1
CENTRO ESPECIALIZADO EM REABILITACAO 1
CAPS II ADULTO 1
CAPS INFANTOJUVENIL 1
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BASE SAMU 1
CECCO 1
UPA 1
UVIS 1
UNIDADE BASICA COM ESF 5
-- EQUIPE DE ESF 32
-- EQUIPE MULTI 3
-- EQUIPE DE ATENGAO PRIMARIA 3
COBERTURA ESF
6 UBS COM ESF COBERT,URA DE 71,11% DO
TERRITORIO

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

O quarto trimestre de 2024 ainda refletiu as insatisfacoes da
populacdo em relacdo ao novo modelo de atendimento Acesso
Avancado, a organizacao das unidades e o modelo de agendamentos.
A necessidade de atendimento as especialidades e cirurgias também
continua sendo a grande necessidade da populacao de forma geral.
Porém, tivemos diminuicdo nas queixas relacionadas a entrega das
fraldas. Ainda é um assunto que aparece nesse trimestre, porém, em
casos muito pontuais.
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2.2. Retrospectiva 2024

O ano de 2024 foi um ano marcado de solicitacdes e reclamacodes
referentes a demora nos atendimentos, muito pelo reflexo da alta de
casos que tivemos de Dengue e doengas respiratorias, principalmente
nos dois primeiros trimestres.

Também foi um ano de adaptacdo ao novo modelo de atendimento
nas unidades basicas de saude que ainda hoje gera insatisfacao.

Tivemos também um grande numero de solicitacdes e reclamacodes
com relacdo a entrega das fraldas pois, como houve mudanca na
forma de distribuicao, muitos detalhes precisaram de ajustes para
gue tudo ocorresse da melhor forma possivel.

Mais um ano que observamos que a maioria de solicitacdes recebidas
sao em relacdo as consultas de especialidades e cirurgias que
continuam sendo ofertadas em numero insuficiente as necessidades
da populagcao da nossa regiao. No mais, foi um ano de muito
reconhecimento aos profissionais e servicos com o recebimento de
elogios através do servico de Ouvidoria.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Perus, Série historica mensal - 4 Trimestre 2024,

= [emandas == hédia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Este trimestre teve um numero muito parecido com o trimestre
anterior, sendo apenas 3 demandas a mais, numeros que refletem
bem o momento atual j@ com diminuicdo nos atendimentos por conta
da Dengue e das doencgas respiratérias. Também houve melhora e
ajustes nas demandas que foram dirigidas ao Programa Fralda em
Casa, recorrentes nos primeiro e segundo trimestres.

Neste trimestre ainda ha o esforco para a aceitacdo ao novo modelo
de atendimento Acesso Avancado que ainda gera insatisfacoes e, por
consequéncia, registro de demandas.

O Acesso Avancado é um sistema moderno de agendamento médico,
que consiste em agendar as pessoas para serem atendidas pelo
médico no mesmo dia ou em até 48 horas apds o contato do usuario
com o servico de saude. Tem como objetivo melhorar o acesso das
pessoas aos cuidados em saude, diminuir o tempo de espera por uma
consulta médica, diminuir o niumero de faltas as consultas médicas e
aumentar o nimero de atendimentos médicos da populagao.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestages recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Perus, classificadas por meio de atendimento - 4
Trimestre 2024.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Repetindo o cenario do ano todo, o meio de atendimento que teve
predilecdo pelos usuarios nesse trimestre foi o telefone por meio da
Central SP156, sendo 92% do total, seguido pelo Formulario Web
(6%), pessoalmente com 2% e ainda por email com 1%.

Os canais oficiais de registros das demandas da Rede de Ouvidorias
sao:

e Telefone pela Central 156;

e Internet pelo formuldrio Web  disponivel em:
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPo
rtal.do

e Presencialmente nas Supervisoes Técnicas de Saude das 10h
as 16h de segunda a sexta e Hospitais Municipais das 08h as
16h.



http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Perus, por Tipologia - 4 Trimestre 2024,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Neste trimestre, assim como nos demais desse ano, a classificagcao
das manifestacdes manteve-se muito parecida, sendo em sua maioria
solicitacbes, seguidas de reclamacgdes, elogios e denuncias. Neste
trimestre ndao houve registro de sugestdes e nem pedidos de
informacdes.

Em anadlise, os numeros representam a grande necessidade de
agendamentos e atendimentos que tém sido insuficientes na rede de
atendimento do territério.
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6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 132 solicitagbes registradas no 4° trimestre de 2024
correspondem a 49% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (88%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 66% sao relativos
a consulta/atendimento/tratamento e 16% a cirurgias.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Perus —
4 Trimestre 2024,

[PRODUTOS PARA 9
SAUDE/CORRELATOS ' 7

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Perus - 4 Trimestre 2024,

4
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Os graficos revelam a necessidade da populacdo em relacdo as
consultas, atendimentos e tratamentos que nao possuem ofertas
suficientes para suprir as demandas da regidao. Isso sem contar as
solicitacdbes de exames especificos e cirurgias eletivas que so
aumentam em necessidade.

Ainda houve solicitacdes em relacdo as fraldas, porém em menor
quantidade quando relacionadas ao primeiro e segundo trimestres
deste ano, reforcando o cenario que temos visto em relagdo aos
ajustes e organizagao no atendimento do Programa Fralda em Casa.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 99 reclamagoes registradas no periodo correspondem a 37% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagcdes concentram-se no assunto
gestao (81%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 53%
sao relativos a estabelecimentos de saude e 43% a recursos
humanos.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Perus -
4 Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Perus - 4 Trimestre 2024.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

As manifestacdes relativas a Recursos Humanos especificamente
foram acolhidas, analisadas e tratadas em particular pelos gestores
locais, sendo solucionadas caso a caso.
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Ja em relacdo ao subassunto Estabelecimentos de Salde, a grande
maioria das demandas €é em relagdo ao novo modelo de
atendimento/agendamento como ja citado anteriormente. Mesmo na
maioria das vezes tendo o atendimento médico no mesmo dia, ha
uma espera muito grande entre a chegada na unidade e o
atendimento de fato, o que tem gerado insatisfacoes.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 29 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 11% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
o assunto com o maior numero de demandas foi gestdao, que
representa 83%. A média mensal no trimestre foi 9,6 elogios.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Perus - 4
Trimestre 2024.

c 1 15 ) 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Neste trimestre, houve um aumento no numero de manifestacoes
classificadas como elogio quando comparados ao ultimo trimestre
deste ano. Curiosamente, o assunto que mais recebeu elogios foi
gestao, 0 mesmo assunto que mais recebeu reclamagdoes nesse
mesmo periodo. Em andlise, as reclamacdes surgem quando ha a
demora no atendimento e em relacdo as mudangas na forma de
atender, mas os elogios demonstram qualidade e satisfagdo com os
atendimentos.
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Os elogios foram registrados para participacao e certificagao no
Programa Gente que Faz o SUS. O selo Gente que faz o SUS é um
reconhecimento aos profissionais que recebem elogios na Rede de
Ouvidorias do Sistema Unico de Salde (SUS) pelo atendimento
prestado a populacdao. Trata-se de uma homenagem simbdlica aos
profissionais de toda a Secretaria Municipal da Saude e a certificacdo
ocorre semestralmente.

E uma forma da populacdo reconhecer aqueles que fizeram um bom
trabalho e que acaba incentivando a todos para que tenham também
esse reconhecimento.
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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
RECLAMAGOES

AMA ESPEC PERUS 73 74 99%
AMA/UBS INTEGRADA PARQUE ANHANGUERA 9 10 90%
AMA/UBS INTEGRADA PERUS 29 29 100%

CAPS ADULTO II PERUS - ASM CASA VIVA 2 4 50%

CAPS INFANTOJUVENIL II PERUS 1 1 100%

CER II PERUS 2 2 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - PERUS 4 4 100%

UBS JARDIM ROSINHA 19 20 95%
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Padronizado

RESPONDIDOS
EM ATE 20 DIAS

TOTAL DE _
SOLICITAGOES/
RECLAMAGOES

PERCENTUAL

UBS MORADA DO SOL 6 8 75%
UBS MORRO DOCE 31 34 91%
UBS RECANTO DOS HUMILDES 27 30 90%
UBS VILA CAIUBA 24 24 100%
UPA PERUS DR LUIZ ANTONIO DE ABREU SAMPAIO DORIA |12 13 92%
UVIS PERUS 0 1 0%
Total 239 254 94%




Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 49 trimestre de 2024 - CRS Norte - STS Perus

Neste trimestre, recebemos 254 manifestacdes classificadas como solicitagcbes e reclamacdes, conforme
registradas no quadro acima. Dentre essas, 15 nao foram respondidas no tempo preconizado pela portaria
166/2021, de até 20 dias corridos.

Porém, apenas duas unidades de saude cobertas pelo contrato de gestao CG04/2015 tiveram menos de 80%
no prazo de resposta, descumprindo a meta solicitada na avaliacao do formuldrio Q2. A UVIS Perus, mesmo
sendo da Administracdo Direta, também ndo respondeu no tempo preconizado pela portaria. Abaixo as
justificativas apresentadas:

“Cumpre nos informar que o percentual é reflexo da dificuldade do CAPS adulto II Perus em acessar os
manifestantes para a apuragdo , nota-se que muitas das manifestacées foram movimentadas pelo sentimento
de insatisfacao frente a uma expectativa/desejo do municipe ou familia versus as ofertas de cuidado que o
SUS tem atrelado a linha de cuidado em saude mental, como também identificamos que 01 (uma)
manifestacao foi durante uma crise de um usuario.

Vale destacar que o processo das apuragées foi moroso porque identificamos que os manifestantes mudam de
celular constantemente, dificultando o contato, como também muitos retornam para o Bairro Perus somente a
noite, horario que a unidade ndo esta aberta.

O CAPS adulto II Perus segue atento no portal ouvidor SUS para atuar em tempo habil frente a futuras
manifestagées e estamos trabalhando diariamente com foco na qualidade do processo de trabalho e no cliente
a fim de mitigar futuras manifestacoes negativas.

Ficamos a disposicéo.

Tiago Bulhdes” CAPS ADULTO II PERUS

“"Prezados, boa tarde.
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Manifestacdo 5974861 - Resposta com necessidade de analise pelo setor de Demandas técnicas por conter
qguestoes especificas de cunho técnico-médico e o prazo de devolutiva ultrapassou o estipulado.
Manifestacao - Prazo ultrapassou 1 dia. Data limite foi em 08/11/2024, num domingo e a resposta foi inserida
em sistema na segunda dia 09/11. Resposta enviada em 06/11 e devolvida na mesma data, porém ndo

visualizada em tempo por mim.

Segue plano de acdo para melhoria do indicador:

Responsavel: Adriana Vieira

Data de Elaboragao: 18/02/2025

Quando?

Por qué?

Como?

Quanto?

Resposta
as
ouvidorias

Gerente
de
servigos
de saude

UBS
Morada do|
Sol

Semanalmen

te

Para
resposta
em tempo
ao usuario

cumprimen
o das

metas do

contrato

de gestao

Consulta ao
sistema de
ouvidorias

todas as

segundas-feir
as;
encaminhame
nto das
respostas em
até 10 dias da
manifestacao

Nao
aplica

se

Implantado

Relatério
ouvidorias

20 dias

respondidas em até

das
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Atenciosamente,

Adriana Vieira” UBS MORADA DO SOL

"Em se tratando da demanda 5986400, ela foi atendida no prazo, mas por um erro de comunicacdao ndo foi
respondida no prazo.

N&o se tratava de um caso de acumulo e sim uma questdo psiquiatrica que envolveu o trabalho da rede de
assisténcia do territdrio, € no momento a pessoa em questdo foi encaminhada para uma internacao.

Caso precise posso encaminhar o relatdrio da visita técnica.

Atenciosamente,

Fabiana Cespedes” UVIS PERUS

As unidades sdo regularmente lembradas dos prazos que devem cumprir €, uma vez por semana, esta
Supervisao cobra as demandas que se encontram em atraso. Também sdo apontadas na avaliacao do contrato
de gestao que emitimos trimestralmente.
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10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Recebemos 267 demandas no quarto trimestre de 2024 e todas

foram avaliadas nesse mesmo periodo.

O principal problema identificado continua sendo no cadastro dos
estabelecimentos de saude, assim como nos demais trimestres deste
ano. Algumas demandas sao encaminhadas para o nosso ponto, mas
pertencem a outras regides ou sem cadastro do estabelecimento.
Muitos servigos que se parecem em nome e em tipo de servico
também sao frequentemente confundidos. Aqui na Supervisdo, assim
gue percebido o equivoco, ele é corrigido quando da nossa
governabilidade e informado a nossa Coordenadoria, quando

necessario o reencaminhamento.

11. 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

Correcao dos | Sem cadastro ou | Correcgao no | Assim que | A ouvidora Em andamento
estabelecimentos | cadastro errado | proprio sistema | percebido o erro
cadastrados no OuvidorSUS com | ou a inexisténcia
OuvidorSus a senha da | do registro
Secretaria
Reencaminhame | Erros no | Informar a [ Assim que | A ouvidora Em andamento
nto das | encaminhamento | Coordenadoria percebido que a
demandas que para o | demanda nao
nao pertencem a reencaminhamen | pertence as
nossa Unidade to. nossas unidades.
de Ouvidoria
Cobranca das | Exceder o prazo | Encaminhando Toda sexta feira | A ouvidora Em andamento
demandas em | para resposta email uma vez
atraso por semana para

as unidades com
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demandas em
atraso
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
14, 15, 16 e |Capacitagao no Sistema | Capacitar para o uso do novo | Gisele de Moraes Souza e
17/10/24 Integrado de Gestao do | sistema de Ouvidorias Valdenice Aparecida Pereira

Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC)
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

A analise e discussao de dados das demandas do periodo do quarto
trimestre de 2024 possibilitou verificar as tipificagdes mais relevantes
e frequentes apresentadas nas manifestagcdes. O objetivo destas
acoes visa ampliar a qualidade dos servicos de saude, estreitar a
relagcao entre profissionais e a populagcao e aumentar a satisfagao do
usuario.

No trimestre tivemos 267 manifestacOes, realizadas por meio de
diferentes canais, tais como telefone 156, Formuldrio WEB e
Ouvidoria Presencial da Supervisdo Técnica de Saude.

Todas as demandas foram analisadas, realizados contatos com o
usuario e tiveram tratativas caso a caso.

A predominancia das manifestacdes por tipificacdo foi de solicitagdes
com 132 demandas, seguida de reclamacdoes com 99. De todas as
manifestacdes contabilizadas, 29 foram tipificadas como elogio e 7
como denuncia. Neste trimestre, ndo houve registro de sugestoes e
nem pedido de informacoes.

Na analise das manifestacdes evidenciou-se a questdo relacionada ao
acesso a atendimento médico, consultas e tratamentos, o que reflete
o aumento no tempo de espera e também as solicitacdes de exames
e cirurgias.

As solicitagbes mais recorrentes no periodo também relacionaram-se,
em sua maioria, a agendamentos de consultas nas UBS, nos servigos
de especialidades e também para as cirurgias eletivas. Em relacao
aos agendamentos de consultas, todos foram orientados em relagao
aos atendimentos no novo modelo (Acesso Avancado) e também do
uso do aplicativo Agenda Facil.

O numero de reclamagdes no que diz respeito ao tempo de espera
para atendimento nas unidades basicas, também estd vinculado a
nao aceitacao do novo modelo de atendimento por grande parte da
populacao.

Em relacdao as denulncias, a maioria foi em relacdao a estabelecimentos
comerciais que tiveram vistorias realizadas pela UVIS e, se
necessario, autuadas de acordo com a legislacao vigente.
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Tivemos praticamente a mesma realidade dos quatro trimestres de
2024. As questdes em relacdao a demora nos atendimentos por
superlotacao e atraso ou ndao entrega correta das fraldas do Programa
Fralda em Casa foram corrigidos com a reorganizacao do servico e
diminuicdo de casos das doencas respiratorias e dengue. Porém, os
demais assuntos citados continuaram nos dois ultimos trimestres,
sendo em sua maioria, a falta de vagas e o novo modelo de
atendimento.

Mediante o exposto, avaliamos que as manifestacdes do periodo
refletem em sua maioria o cenario que temos no territério e estao
relacionadas a necessidade de reorganizagao continua dos servigos
que estdo realizando os ajustes necessarios nos fluxos
técnico-assistenciais, reorganizacdo das agendas e educacdo
continuada. Também demonstra, mais uma vez, a necessidade de
disponibilizacdo de vagas para cirurgias eletivas e consultas
especializadas, o que infelizmmente nao depende de nossas unidades.

Gisele de Moraes Souza - Ouvidora

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A analise das manifestagdes do quarto trimestre de 2024 trouxe a
tona informacgodes valiosas sobre as necessidades da populacao em
relacao aos servicos de saude. Com um total de 267 manifestacoes, a
maioria delas foram solicitagcbes (132) e reclamacdes (99). As
principais preocupacdes dos usuarios giram em torno do acesso a
atendimentos médicos, agendamentos de consultas e a espera por
exames e cirurgias.

Um ponto importante a ser destacado é que a insatisfacdo com o
tempo de espera nas unidades basicas esta relacionada a resisténcia
de parte da populacao em aceitar o novo modelo de atendimento.
Isso indica que ha um espaco para trabalhar na comunicacdao e na
adaptacao desse modelo.

Além disso, as denuncias foram, em sua maioria, sobre prestacao de
servico, questdes como superlotacdo e a entrega de fraldas do
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Programa Fralda em Casa estdao sendo abordadas com alteragdes nos
servigos.

Em resumo, as manifestacdes evidenciam a necessidade de uma
continua reorganizagao dos servicos de saude, especialmente no que
diz respeito a disponibilizacdo de vagas para cirurgias eletivas e
consultas especializadas, que sao desafios que vao além do controle
das unidades de saude.

Teresa Cristina Goncgalves de Abreu - Supervisora Técnica
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15. Glossario

SOLICITACAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acdes e aos servicos de saude, nao podendo ser andnima
ou sigilosa.

RECLAMAGAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as agdes e/ou servigos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A ndo prestacao de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servico 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 funcdo publica.

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrugao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ]
Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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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 Atencgao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atengdo 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 Préaticas 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 - Doencas, Acoes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao 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 Integracao e Reabilitacdo
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NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizacao 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

Dlsponlvel em:

tenC|a|s/Un|d Munic Saude Super 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

Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 40 trimestre de 2024 - CRS Norte - STS Perus

17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDIE
OUVIDORIAS a

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e denlincias sobre os Servicos de Salide da cidade
de S3o Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

Central SP 156 K

Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formuldrio WEB (Internet) J S

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

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisoes Técnicas
de Sadde (STS) 10h as 16h

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

A Ouvidoria SUS deve ser o Unico canal de
atendimento divulgado pelos servigos 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.

P

SUS + REDE DE .:*2
OUVIDORIAS &f



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.qgov.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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