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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 de Pirituba tem como area de
abrangéncia o territério de Pirituba/Jaragua/Sao Domingos, pertence
a Coordenadoria Regional de Saude Norte. A Organizacao de Saude
gque administra 16 das 22 unidades em nosso territorio € a SPDM -
Associacao Paulista para o Desenvolvimento da Medicina Programa de
Atencdo Integral a Saude.

E composta pelos servicos:

e 04 AMA/UBS Integrada: AMA/UBS Anhanguera, AMA/UBS, Elisio
Teixeira Leite, AMA/UBS Jardim Ipanema, AMA/UBS Vila Pereira
Barreto.

° 22 Unidades Basicas de Saude:

UBS Chacara Inglesa, UBS Vila Mangalot, UBS Vila Zatt, UBS Jardim
Ipanema, UBS Anhanguera 1, UBS Pereira Barreto;UBS Alpes do
Jaragua, UBS Santo Elias, UBS Jardim Cidade, UBS City Jaragua, UBS
Elisio Teixeira Leite, UBS Jardim Rincao, UBS Vila Maggi, UBS Moinho
Velho, UBS Vila Pirituba, UBS Interativa, UBS Sem Terra, UBS Pq
Maria Domitila. 03 UBS Mista: UBS Domingos Mantelli, UBS Jd
Panamericano, UBS Uniao Vila de Taipas.

° 1 UBS Indigena: UBS Aldeia Jaragua- Kwaray Djekupe;

e 01 Ambulatério de Especialidades: Ambulatério de especialidades
Pirituba;

01 AMA Especialidades: AMA Especialidades Vila Zatt;
02 UPAS: UPA Pirituba e UPA City Jaragua;

01 Centro de Especialidades Odontoldgicas: CEO Pirituba;

° 03 Centro de Atencao Psicossocial: CAPS AD III Pirituba/Casa
Azul, CAPS Adulto III Pirituba/laragua e CAPS Infanto Juvenil III
Pirituba/Jaragua;

e 01 Servico de Assisténcia Especializada: CTA DST/AIDS Pirituba;
e 01 Nucleo Integrado de Saude Auditiva: NISA II Pirituba;

e 01 Hospital Municipal: Hospital Municipal José Soares Hungria;

e 01 Equipe PAI: Anhanguera;

e 01 Equipe PAI: Interativa;
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04 Servicos Residenciais Terapéuticos Categoria II;

03 Centro de Convivéncia: CECCO Pirituba, CECCO Jaragua e
CECCO Sao Domingos;

e (01 SUVIS Pirituba;

e CER III: Centro de Especialidade em Reabilitagao;
e 01 Centro de Dor Crénica;

e 01 APD: Acompanhante de Pessoa com Deficiéncia;
e 01 EMAP;

e 02 EMADs Interativa e Pirituba.

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2025

2.1. Panorama Geral do Trimestre

No 49 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Pirituba registrou 392
manifestacoes, demonstrando que a populacao continua utilizando a
Ouvidoria como um importante canal de comunicagdo com os
servigos de saude.

As solicitacdbes representaram a maior parte dos registros,
principalmente relacionadas ao acesso a consultas, agendamento de
cirurgias e exames e orientagcdes sobre os servicos.

As reclamacOes sdo referentes a demora no agendamento de
retornos, avaliagdes cirdrgicas, e o tema mais frequente foi
Atendimento Profissional, responsavel por 46% dos registros. Dentro
desse grupo, destacaram-se as queixas relacionadas a ma conduta
dos profissionais (35%) e a falta de humanizacdo no atendimento,
aspectos que merecem atencao e acompanhamento constante para
promover uma assisténcia mais acolhedora e respeitosa.

As dendncias corresponderam, em sua maioria, pelo
descontentamento com o atendimento prestado pelos profissionais.

Os elogios aos servidores demonstram que muitos usuarios
reconhecem e valorizam o trabalho realizado pelas equipes de salde,
especialmente pela qualidade do atendimento prestado.
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Em relacdo aos canais de atendimento, o meio telefénico e presencial
foram os mais utilizados pelos usuarios, reforcando a importancia do
contato direto para orientacao e acolhimento das demandas da
populacao.

O trimestre também foi marcado pela implantacdo do novo sistema
SIGRC, que trouxe mudancgas importantes para a gestao das
manifestacdes e exigiu adaptacao das equipes. Apesar desse desafio,
a rede alcancou 92% das respostas dentro do prazo de até 20 dias,
evidenciando o comprometimento das unidades e dos profissionais
com a qualidade do atendimento e a resposta aos cidadaos.

De forma geral, os resultados do periodo mostram uma Ouvidoria
atuante, que além de acolher as demandas da populacdo, contribui
para identificar necessidades, apontar oportunidades de melhoria e
fortalecer a qualidade dos servicos oferecidos a populagao de
Pirituba, Jaragua e Sdo Domingos.

2.2. Retrospectiva 2025

O ano de 2025 foi marcado pelo compromisso da Ouvidoria da STS
Pirituba em fortalecer a escuta aos usudrios e contribuir para a
melhoria continua dos servicos de salde oferecidos a populacdao de
Pirituba, Jaragua e Sao Domingos.

Durante o ano, as manifestagdes registradas permitiram identificar as
principais necessidades e expectativas dos cidadaos em relagao ao
acesso aos servicos, atendimento prestado e organizacao da rede de
salde.

As informacgdes obtidas por meio das solicitagdes, reclamacoes,
denuncias e elogios serviram de apoio para os gestores e equipes
técnicas na adocao de acbOes voltadas ao aprimoramento da
assisténcia e a qualificacdo dos processos de trabalho, por meio de
reunides com equipe, implantacao da ONA (Organizacao Nacional de
Acreditacao) que certifica a qualidade e a seguranga dos servicos de
salde, com foco na seguranca do paciente e na melhoria continua
dos processos de atendimento em cada unidade.

Um dos principais acontecimentos de 2025 foi a implantagcao do novo
Sistema Integrado de Gestdo e Relacionamento com o Cidadao
(SIGRC), que trouxe mudancas importantes para o acompanhamento
das manifestacdes. Embora o periodo de transicdo tenha exigido
adaptacao das equipes e adequacao aos novos fluxos de trabalho, o


https://ona.org.br/sobre
https://ona.org.br/sobre
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sistema representa um importante avanco para o monitoramento das
demandas e para o fortalecimento da atuacao da Ouvidoria.

Ao longo do ano, foram realizadas acdes de monitoramento dos
prazos de resposta, orientacdes técnicas as unidades e
acompanhamento das demandas mais recorrentes, buscando garantir
respostas mais qualificadas e dentro dos prazos estabelecidos. Esta
STS Pirituba informa diariamente TODAS as unidades, via whatsapp,
gue se encontram com 0s prazos proximos ao vencimento. A SPDM,
Organizacao Social que administra as unidades desta regiao, cobra
todas as unidades em todas as segundas-feiras quanto ao
atendimento no prazo para o envio das propostas de respostas para
andlise do SAU, com posterior retorno as unidades, para a insercao
em sistema e encaminhamento para a STS Pirituba.

Também merece destaque o reconhecimento dos profissionais e
servicos da rede por meio dos elogios recebidos da populacao. Essas
manifestagdes demonstram a importancia do acolhimento, da
dedicacdao e do compromisso das equipes que atuam diariamente na
assisténcia aos usuarios do SUS.

Encerramos 2025 com importantes aprendizados e avangos,
reafirmando o papel da Ouvidoria como um canal de didlogo entre a
populacdo e os servicos de saude. As manifestacdes recebidas ao
longo do ano permitiram identificar necessidades, reconhecer boas
praticas e direcionar oportunidades de melhoria, contribuindo para
uma rede de salde cada vez mais humanizada, acessivel e resolutiva.

Agradecemos a todos os profissionais, gestores e usuarios que
contribuiram para o fortalecimento desse trabalho, reafirmando nosso
compromisso com a transparéncia, a participacdo social e a melhoria
continua dos servicos de salde em nosso territério.
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3.

Nimero de manifestagcoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS PIRITUBA, Série histérica mensal - 4° Trimestre
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 01/07/2026.

A gueda observada no 4° trimestre pode estar relacionada a fatores
sazonais, como feriados e férias de fim de ano, além de possiveis
melhorias nos processos assistenciais e administrativos das unidades.
O resultado sugere uma reducao da demanda registrada pela
Ouvidoria nesse periodo, devendo ser acompanhado nos préximos
ciclos para confirmacao da tendéncia.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS PIRITUBA, classificadas por meio de atendimento
- 4% Trimestre 2025.

TELEFONE / PRESEMCIAL

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

No 40 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Pirituba registrou 392
manifestacdoes, sendo que o atendimento telefénico/presencial
foi o principal meio utilizado pelos municipes, concentrando 347
registros (89%). J& o meio eletronico (internet) respondeu por
45 manifestagoes (11%).

Os dados demonstram clara preferéncia dos usuarios pelo
atendimento direto, seja por telefone ou presencialmente,
evidenciando a importancia desses canais para o acesso a Ouvidoria e
para o acolhimento das demandas da populagao.

A predominancia do atendimento por telefone e presencial (89%)
sugere que 0s usuarios valorizam canais que permitem contato direto
com a Ouvidoria, favorecendo o acolhimento, a escuta qualificada e o
esclarecimento imediato de dulvidas. Essa proximidade pode
contribuir para uma experiéncia mais satisfatéria, especialmente em
situacoes que demandam orientagao e acompanhamento.

Ja o canal eletronico (11%) amplia o acesso ao servico e oferece
praticidade para o registro das manifestacoes, complementando os
demais meios de atendimento. A disponibilizagao de diferentes canais
fortalece a acessibilidade e contribui para atender as necessidades e
preferéncias dos diversos perfis de usuarios.




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 49 trimestre de 2025 - CRS Norte - STS Pirituba

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestacbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS PIRITUBA, por Tipologia - 4° Trimestre 2025.

‘_ 246

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

No 4° trimestre de 2025, as solicitacdes corresponderam a maior
parte das manifestagdes registradas pela Ouvidoria da STS Pirituba,
totalizando 246 registros (63%). As demandas estiveram
concentradas, principalmente, no acesso a consultas de clinica
médica, ginecologia, pediatria e demais especialidades, tanto para
primeiras consultas quanto para retornos, além do agendamento de
exames.

Os registros evidenciam dificuldades relacionadas ao acesso aos
servigos de saude, especialmente em razao da insuficiéncia de vagas
disponibilizadas para agendamento pelo aplicativo e da adogao do
modelo de atendimento por demanda espontanea ("demanda do
dia"). Nesse formato, os usudrios passam por acolhimento e avaliacao
da equipe de enfermagem, permanecendo na unidade a espera de
disponibilidade para atendimento médico no mesmo dia.

As manifestacdes indicam que esse processo tem gerado significativa
insatisfacdo entre os usuarios, principalmente em decorréncia do
tempo prolongado de espera, que muitas vezes exige a permanéncia
na unidade durante grande parte do dia ou o retorno em outro
periodo, sem garantia de atendimento. Esse cenario reforca a
necessidade de aprimoramento dos fluxos de acesso, com o objetivo
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de ampliar a resolutividade e promover maior satisfacao dos usuarios
com os servicos ofertados.

As reclamacdes corresponderam a 111 manifestacdes (28% do total),
evidenciando importantes desafios relacionados ao acesso e a
qualidade da assisténcia prestada na rede de saude. Entre os
principais motivos apontados pelos usuarios destacam-se o longo
tempo de espera para avaliagdes cirdrgicas, que em alguns casos
ultrapassa um ano, gerando impactos significativos na continuidade
do cuidado e na percepcao de resolutividade dos servicos.

Além das questdes relacionadas ao acesso, foram registradas
reclamacdes sobre o atendimento prestado por profissionais das
areas de recepcao, enfermagem e médica. Os relatos refletem
insatisfacdo quanto ao acolhimento, a comunicacdo e a condugao do
atendimento, aspectos que influenciam diretamente a experiéncia dos
usuarios e a relagao de confianca com os servicos de saude.

A anadlise dessas manifestacdbes demonstra a necessidade de
monitoramento continuo dos tempos de espera para consultas
especializadas e procedimentos cirurgicos, bem como de acoes
permanentes voltadas ao fortalecimento das praticas de
humanizacao, qualificacao profissional e melhoria dos processos de
trabalho.

As denulncias corresponderam a 23 registros (6%), enquanto os
elogios totalizaram 12 manifestacoes (3%).

De forma geral, os dados mostram que a Ouvidoria tem sido utilizada
principalmente como um canal de apoio e orientacdo a populacdo,
com predominancia de demandas voltadas a obtencao de informacodes
e encaminhamentos, mais do que para registros de denuncias ou
reconhecimento dos servigos por meio de elogios.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

No 49 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Pirituba registrou 246
solicitacdes, correspondendo a 63% do total das manifestagoes, o
que demonstra que a principal demanda dos usuadrios esteve
relacionada ao acesso aos servicos de saude. O assunto Consulta
concentrou 61% das solicitagdes, sendo o0s subassuntos mais
frequentes Clinica Médica (11%) e Odontologia (6%).
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A analise qualitativa evidencia dificuldades de acesso a consultas e
exames, principalmente devido a insuficiéncia de vagas para
agendamento e as limitagbes dos canais disponiveis. As
manifestacdes também refletem a insatisfagdo dos usuarios com o
modelo de atendimento por demanda espontanea ("demanda do
dia"), que frequentemente resulta em longos periodos de espera e
incerteza quanto a realizacao do atendimento.

Os dados demonstram que a elevada demanda por consultas,
especialmente em Clinica Médica e Odontoldgica, permanece como
um dos principais desafios da rede, indicando a necessidade de
aprimorar os fluxos de acesso, ampliar a oferta de vagas e fortalecer
estratégias que promovam maior resolutividade e satisfacdo dos
usuarios.

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS
PIRITUBA — 4° Trimestre 2025.

149
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.
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Manifestacdes classificadas na tipologia SOLICITACAQD, assunto CONSULTA, recebidas efou registradas pela Ouvidoria da
STSPIRITUBA - 4° Trimestre 2025.

nanifests — 103
B

Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

No 49 trimestre de 2025, a Ouvidoria da STS Pirituba registrou 111
reclamacgodes, correspondendo a 28% do total das manifestagdes. O
assunto mais recorrente foi Atendimento Profissional, responsavel por
46% das reclamagdes, demonstrando que uma parcela significativa
da insatisfacdo dos usudrios esta relacionada a forma como o
atendimento é prestado pelas equipes de saude.

Entre os sub assuntos mais frequentes, destacam-se as reclamacoes
relativas a ma conduta (35%) e a falta de humanizacdo no
atendimento (24%). Esses dados evidenciam que, além das
dificuldades de acesso aos servicos, aspectos relacionados ao
acolhimento, a comunicacao e ao relacionamento entre profissionais e
usuarios impactam diretamente a percepcao da qualidade da
assisténcia.

A andlise qualitativa das manifestacdes indica que os usuarios
valorizam ndo apenas a resolucao de suas demandas, mas também a
forma como sao recebidos e orientados durante o atendimento. Os
relatos sugerem situagdbes em que houve insatisfagao com a postura
profissional, a escuta qualificada e a empatia demonstrada pelas
equipes. Esse cenario reforca a importancia de acdes permanentes de
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educacao e sensibilizagcdo dos profissionais, fortalecendo praticas
humanizadas e o cuidado centrado no usuario.

Os resultados demonstram que a qualificagdo das relagoes
interpessoais e o aprimoramento da comunicacao entre equipes e
usuarios constituem aspectos estratégicos para a melhoria da
satisfacao da populacao e da qualidade dos servicos ofertados.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS
PIRITUBA - 4° Trimestre 2025.

ATENDIMENTO - PROFISSIONAL 46— a1
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.
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k.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da STS PIRITUBA - 4° Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.

8. Elogios

No 49 trimestre de 2025, foram registrados 12 elogios,
correspondendo a 3% do total das manifestagdes, com média de 4
elogios por més. Todas as manifestacdes dessa categoria estiveram
relacionadas ao tema Atendimento no Servico de Saude SUS,
representando 100% dos elogios recebidos.

Embora os elogios representem uma parcela pequena do total de
manifestacdes, eles constituem um importante indicador de
satisfacdo dos usudrios com os servicos prestados. Os registros
demonstram o reconhecimento da populacdo em relagdao ao
atendimento recebido nas unidades de saude, destacando
experiéncias positivas que contribuiram para a qualidade da
assisténcia e para o fortalecimento do vinculo entre usuarios e
equipes.

Sob o aspecto qualitativo, os elogios evidenciam a relevancia do
acolhimento, da atencao dispensada pelos profissionais e da
resolutividade dos atendimentos ofertados. Essas manifestacoes
reforcam a importédncia de valorizar e disseminar boas praticas
assistenciais, contribuindo para a motivacdo das equipes e para o
aprimoramento continuo da qualidade dos servicos prestados a
populacao.
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ManifestagGes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS PIRITUBA
- 4° Trimestre 2025.

ATENDIMENTO MO SERVICO DE
SAUDESUS

100%

o 2 4 b B 10 12
Fonte: SISTEMA SIGRC 01/07/2026.
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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.

TOTAL DE
Padronizado EII\E/ISK'I(')ENZDéDD?iS SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA 276 276 100%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-AE PIRITUBA - AMBULATORIO | 10 12 83%
DE ESPECIALIDADES DE PIRITUBA
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-AMA ESPECIALIDADES VILA |48 49 98%
ZATT
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-AMA/UBS INTEGRADA 14 18 78%
ANHANGUERA
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-AMA/UBS INTEGRADA ELISIO |3 8 38%

TEIXEIRA LEITE

SMS-0Ouv.SUS-STS PIRITUBA-AMA/UBS INTEGRADA 14 15 93%
JARDIM IPANEMA
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TOTAL DE

Padronizado EES:%N%DD?AS\S SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-AMA/UBS INTEGRADA 6 7 86%

PARQUE MARIA DOMITILA

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-AMA/UBS INTEGRADA VILA 5 7 71%

PEREIRA BARRETO

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-CAPS ADULTO II PIRITUBA 1 1 100%

JARAGUA

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-CER PIRITUBA 7 7 100%

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS ALPES DO JARAGUA 4 4 100%

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS CHACARA INGLESA 4 6 67%

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS CITY JARAGUA 18 20 90%

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS DOMINGOS MANTELLI 5 5 100%

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS INTERATIVA - STS 4 7 57%

PIRITUBA

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS JARDIM CIDADE 8 12 67%

PIRITUBA

SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS JARDIM PANAMERICANO |7 8 88%
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Padronizado EII\E/ISK'I?ENEéDD?iS ;(C))-[?ICEI?EC@ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS JARDIM RINCAO 8 8 100%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS MOINHO VELHO 3 4 75%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS SANTO ELIAS 3 3 100%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS SEM TERRA 7 10 70%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS UNIAO DAS VILAS DE 22 26 85%
TAIPAS
SMS-0uv.SUS-STS PIRITUBA-UBS VILA MAGGI 4 6 67%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS VILA MANGALOT 2 9 22%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS VILA PIRITUBA 13 13 100%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UBS VILA ZATT 14 16 88%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UPA CITY JARAGUA 2 3 67%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UPA PIRITUBA 4 4 100%
SMS-Ouv.SUS-STS PIRITUBA-UVIS PIRITUBA 1 1 100%
Total 517 565 92%
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Considerando o periodo analisado, a rede de servicos da STS Pirituba
apresentou 92% de cumprimento do prazo de resposta, com 517
das 565 solicitacdes e reclamacdes respondidas em até 20 dias,
demonstrando bom desempenho no atendimento das demandas da
Ouvidoria.

As unidades que apresentaram percentual inferior a 80% foram: UBS
Vila Mangalot (22%), AMA/UBS Integrada Elisio Teixeira Leite
(38%), UBS Interativa (57%), UBS Chacara Inglesa (67%),
UBS Jardim Cidade Pirituba (67%), UBS Vila Maggi (67%),
UPA City Jaragua (67%), UBS Sem Terra (70%), AMA/UBS
Integrada Vila Pereira Barreto (71%), UBS Moinho Velho
(75%) e AMA/UBS Integrada Anhanguera (78%).

E importante destacar que o periodo coincidiu com a implantacdo
do novo sistema SIGRC, o que trouxe desafios relacionados a
adaptacao das equipes a nova ferramenta, alteracdes nos fluxos de
trabalho e necessidade de capacitagao para utilizacao do sistema.
Durante esse processo, foram observadas dificuldades de
operacionalizacao e acompanhamento das manifestacdes, impactando
temporariamente o cumprimento dos prazos em algumas unidades.

Apesar dessas dificuldades iniciais, observou-se evolucao gradativa
no uso do sistema e maior familiaridade dos profissionais com os
novos processos. A expectativa é que, com a consolidacdo da
ferramenta e a continuidade das orientacdes realizadas pela
Ouvidoria, os indices de resposta apresentem melhora nos préximos
periodos, fortalecendo a qualidade e a oportunidade das respostas
oferecidas aos usuarios do SUS.
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10. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acoes foram
realizadas/planejadas:

Durante o periodo analisado, as acdes previstas no plano de trabalho
da Ouvidoria permaneceram em acompanhamento continuo, com
foco na melhoria dos prazos de resposta, qualificacdo das analises
das manifestacdes e fortalecimento do uso do sistema SIGRC pelas
unidades da rede.

Grande parte das acOes previstas foi executada ou encontra-se em
andamento, incluindo o monitoramento sistematico dos prazos, o
envio de orientacdes as unidades e o suporte técnico relacionado a
utilizacdo do novo sistema. Essas acdes contribuiram para que a STS
Pirituba alcancgasse indice geral de 92% de respostas dentro do
prazo estabelecido.

Entretanto, algumas acOes relacionadas a regularizacao dos prazos
em determinadas unidades apresentaram execugao parcial em razao
da implantacdo do novo SIGRC. Durante o periodo, foram observadas
dificuldades de adaptacao das equipes aos novos fluxos de trabalho,
necessidade de capacitacao dos profissionais e inconsisténcias
operacionais proprias do processo de transicao do sistema. Esses
fatores impactaram principalmente as unidades que registraram
indices inferiores a 80% de cumprimento do prazo de resposta.

Dessa forma, as acoes voltadas ao aprimoramento do monitoramento
dos prazos e ao apoio as unidades permanecem em andamento, com
continuidade prevista para o proximo trimestre. O objetivo é
fortalecer a utilizagago da ferramenta, promover maior
acompanhamento dos gestores locais e ampliar a adesao aos prazos
estabelecidos pela Ouvidoria.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:
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Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) LG Quem (Who?) Cumprimento
Gl Il Status
Monitoramento Melhorar o [ Realizacao de | SPDM realiza | OUVIDORIA Em andame... ~
dos prazos das |cumprimento dos | monitoramento informes  junto | E SAU SPDM
manifestacdes prazos de | periddico, envio | as unidades
pelas  unidades | resposta e|de lembretes e|TODAS as 2d
com indice | reduzir acompanhament | féiras e STS
inferior a 80% demandas  em |o individualizado | di@riamente,
atraso das unidades quando, . :
necessario  via
whatsapp ou
e-mail.
Capacitar e [ Minimizar Orientacoes Capacitacao OUVIDORIA SMS | Concluido ~
orientar as | dificuldades técnicas, realizada por | e desta STS
equipes sobre a |decorrentes da | reunides de |SMS junto as
utilizagdo do |implantacdo do |alinhamento e |STS’s e SPDM
novo sistema | novo sistema e | suporte as|guando  da
SIGRC aprimorar o fluxo | unidades implantacao  do
sistema.

de trabalho




O qué (What?)

Sensibilizar
gestores e
equipes sobre a
importancia do
cumprimento dos
prazos da
Ouvidoria

Porque (Why?)

Fortalecer a
qualidade das
respostas e
aumentar a

resolutividade
das demandas
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Como (How?)

Divulgagao
indicadores,
devolutivas
periddicas
discussao
resultados
reunioes
gestao

de

e
dos
nas

de

Quando
(When?)

Nas reunioes de
Gerentes

Quem (Who?)

STS e Ouvidoria

Nivel de
Cumprimento
Status

Em andame... ~
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome do evento Objetivo do evento Participante
11/09/2025 Sistema informatizado Apresentacao do novo | Marcia e Jussara
sistema SIGRC, Sistema
Informatizado  OuvidorSus,
Rumo zero, outros informes

16/09/2025 Implantacao do sistema | Informagdes sobre o SIGRC Marcia e Jussara
SIGRC
18/09/2025 Alinhamento do SIGRC Manual SIGRC, Planilha de | Marcia e Jussara
atualizagcdes de Usudrios,
Formulario e Fluxograma

14/10/2025 Sistema Informatizado | Fluxo, Orientacdes e Duvidas | Marcia e Jussara
Ouvidor SUS
11/12/2025 Encerramento 2025 e | Encerramento 2025 e | Marcia e Jussara

planejamento 2026 Planejamento 2026
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

O 49 trimestre de 2025 foi um periodo de muito trabalho e
aprendizado para a Ouvidoria da STS Pirituba. As manifestacoes
recebidas demonstram que a populagao continua utilizando a
Ouvidoria ndo apenas para registrar reclamacdes, mas também para
buscar informagdes, orientacdes e apoio no acesso aos servicos de
saude.

Neste periodo, observou-se que a maior parte das demandas foi
composta por solicitacdes relacionadas a consultas e acesso aos
servicos, o que reforgca a importancia da Ouvidoria como um canal de
acolhimento e orientagdo aos usuarios do SUS. As reclamacoes
recebidas também trouxeram apontamentos importantes sobre o
atendimento prestado, permitindo identificar oportunidades de
melhoria e contribuir para o aprimoramento dos processos de
trabalho nas unidades.

Um dos principais desafios do trimestre foi a implantacao do novo
sistema SIGRC. Como toda mudanca de sistema, houve necessidade
de adaptacao das equipes e adequacgao aos novos fluxos de trabalho.
Apesar dessas dificuldades iniciais, as unidades mantiveram o
compromisso com o atendimento das manifestagdes, alcancando um
resultado positivo no cumprimento dos prazos de resposta.

Outro aspecto que merece destaque é o recebimento de elogios
direcionados aos profissionais e equipes da rede. Embora
representem uma parcela menor das manifestagdes, esses registros
sao importantes por reconhecerem o esforco, o acolhimento e a
dedicacao dos trabalhadores que atuam diariamente nos servigos de
salde.

De modo geral, o trimestre foi marcado pelo fortalecimento do
trabalho da Ouvidoria junto as unidades de saude, pelo
acompanhamento proximo das demandas dos usuarios e pela busca
continua de melhorias na qualidade dos servigos. As informagoes
obtidas por meio das manifestacdes seguem sendo fundamentais
para apoiar a gestao, aperfeicoar processos e contribuir para um SUS
cada vez mais acolhedor, humanizado e resolutivo para a populacao.
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13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

O 40 trimestre de 2025 foi um periodo de muito trabalho e dedicacdo
das equipes da nossa rede de saude. As manifestacdes registradas
pela Ouvidoria mostram que a populacao continua utilizando esse
importante canal para buscar informacgdes, fazer solicitagoes,
registrar reclamacdes e também reconhecer os servicos por meio de
elogios.

As demandas recebidas nos ajudam a compreender melhor as
necessidades dos usuadrios e a identificar oportunidades de melhoria
nos servigcos oferecidos. Neste trimestre, observamos que grande
parte das manifestacdes esteve relacionada a busca por consultas e
orientagbes sobre o acesso aos servicos de saude, reforcando a
importdncia de mantermos esforcos continuos para ampliar e
qualificar o atendimento a populagao.

Também enfrentamos o desafio da implantacdo do novo sistema
SIGRC, que exigiu adaptacao das equipes e mudangas nos processos
de trabalho. Mesmo diante desse cenario, os profissionais
demonstraram comprometimento e responsabilidade, contribuindo
para que a maior parte das demandas fosse respondida dentro do
prazo estabelecido.

Outro ponto importante foi o recebimento de elogios aos profissionais
e equipes das unidades de saude. Esses registros refletem o
empenho didario de todos que trabalham para oferecer um
atendimento humanizado, acolhedor e de qualidade.

Agradeco a dedicacdao de todos os trabalhadores, gestores e equipes
da Ouvidoria, que atuam diariamente para fortalecer os servigos de
salde do nosso territorio. Seguiremos trabalhando para aperfeigcoar
nossos processos, qualificar o atendimento e garantir que a voz dos
usuarios continue sendo uma importante ferramenta para a melhoria
continua do SUS.

Nosso compromisso é continuar construindo uma rede de
saude cada vez mais acessivel, acolhedora e resolutiva para a
populacao de Pirituba, Jaragua e Sao Domingos.

Isabel Aparecida Nering
Supervisora Técnica de Saude de Pirituba
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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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