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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 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 Santo Amaro/Cidade Ademar (STS
SACA) integra a Coordenadoria Regional de Saude Sul (CRS-S) e
abrange duas Subprefeituras: Cidade Ademar e Santo Amaro. A
Subprefeitura de Cidade Ademar ¢é formada pelos Distritos
Administrativos Cidade Ademar e Pedreira, com area territorial de
30,7 km2. A Subprefeitura de Santo Amaro compreende os Distritos
Administrativos Campo Belo, Santo Amaro e Campo Grande,
totalizando uma &rea de 37,5 km2. A &rea total da STS SACA
corresponde a 68,2 km?2.

De acordo com o Censo Demografico de 2022, a populagao da regido
é de 685.136 habitantes, o que representa 5,98% da populacao do
municipio de Sao Paulol. A gestdo dos servicos de saude no territério
€ realizada em parceria com a Organizacdo Social Instituto Nacional
de Tecnologia e Saude (INTS), por meio do Contrato de Gestao
Emergencial n® 024/2020-SMS.G/CPCS.

Como Unidade de Ouvidoria, a STS SACA conta com 52 sub-redes de
ouvidoria, sendo 10 servicos de administracao direta da Prefeitura de
S&o Paulo, composto por 1 Centro de Atencdo Psicossocial Alcool e
Drogas CAPS II, 1 Centro de Convivéncia e Cooperativa - CECCO, 1
SAE - Servico de Atencao Especializada em IST/AIDS, 1 Centro de
Testagem e Aconselhamento - CTA, 1 Unidade de Referéncia a Saude
do Idoso - URSI, 1 Servico de Atencao Domiciliar - SAD, 1
Ambulatério de Especialidades - AE, 1 Centro de Especialidades
Odontolégicas - CEO III, 1 Unidade de Vigilancia em Saude - UVIS e
1 Centro Especializado em Reabilitagdao - CER III e 42 sob gestao da
Organizagdo Social INTS, composto por 24 Unidades Basicas de
Saude - UBS, 3 AMA/UBS Integradas, 1 Ambulatério de
Especialidades - AMA E, 2 Hospitais Dia - HD, 3 Unidades de Pronto
Atendimento - UPAs, 5 Centro de Atencao Psicossocial - CAPS , 1
Centro Especializado em Reabilitacgo - CER III, 1 Centro de
Especialidades Odontoldgicas - CEO II, 1 Unidade de Referéncia a
Saude do Idoso - URSI, 1 Servico de Atencao Domiciliar - SAD.

1. Boletim CEInfo - Saulde em Dados Ano XXIII, no23, Setembro/2024
https://capital.sp.gov.br/documents/d/saude/boletim_ceinfo_saudedados_2024crs_v3_rev0901
2025
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Mapa ilustrativo de Estabelecimentos e Servicos de Saude da
STS Santo Amaro/Cidade Ademar

Fonte CEInfo/SMS2024
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2. Panorama Geral do periodo

Como destaque para o terceiro trimestre de 2025, temos a
continuidade dos trabalhos de Acreditacago ONA (Organizagao
Nacional de Acreditacdao) nas Unidades Basicas de Saude do territério
de Santo Amaro/Cidade Ademar. Uma certificacao de qualidade e
seguranca de instituicoes em salde que visa a adocao de praticas de
gestao e assistenciais que levem a melhoria do cuidado para o
paciente. Até o momento, 23 das 27 Unidades Basicas de Salde
pertencentes a STS Santo Amaro/Cidade Ademar receberam o selo de
certificagcdao da ONA, o que corresponde a 85% das UBS da regiao.

A Supervisdao Técnica de Saude segue empenhada em viabilizar a
adequacdo do prédio para a nova UBS Vila Joaniza, que atualmente
permanece alocada de forma proviséria com o fito de ndo desamparar
a populacao local, posto que o endereco antigo dara lugar a nova UPA
Cidade Ademar.

O inicio do funcionamento do SIGRC como sistema para registro das
manifestacdes de Ouvidoria dos usuarios do SUS no Municipio de Sao
Paulo, em substituicao do Sistema OuvidorSUS, que estava previsto
para abril/2025, foi efetivamente implantado em 16/09/2025. Apesar
disto, o sistema OuvidorSUS manteve-se disponivel para
operacionalizacao, visando o fechamento das manifestacoes
registradas anteriores a esse periodo.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagGes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS S.AMARO/ C.ADEMAR, Série histdrica mensal - 3°
Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

No terceiro trimestre de 2025, na Supervisao Técnica de Santo
Amaro/Cidade Ademar, em média, foram registradas 18
manifestagdes por dia, média menor do que a do trimestre anterior.

Com excecao do més de julho/2025, observa-se tendéncia a queda
no total de manifestagdes ao longo dos meses.

No més de setembro/2025, observa-se uma queda acentuada no
guantitativo de manifestacdbes, o que ocorre concomitante a
implementagcao do sistema SIGRC.
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4. Meios de atendimento

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

Do total das manifestacdes recebidas (1653), 93% foram via
atendimento telefénico e Central SP156. Em seguida, o acesso a
Ouvidoria foi via formulario WEB e Portal 156 , representando 7% das
manifestacdes. O registro feito pessoalmente na STS é baixo devido,
provavelmente, ao acesso dificultado pela localizacdo geografica
desta Supervisdo Técnica.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da STS S AMARO/ C.ADEMAR, por Tipologia - 3°
Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS/SIGRC 02/03/2026.

Do total das manifestagOes recebidas (1653), 64% foram solicitagoes,
26% reclamacodes, 7% elogios e 3% denuncias. Quando comparada a
distribuicao do trimestre anterior, observa-se que manteve o padrao
de distribuicdao por classificagao das demandas. Vale elucidar que
manifestacdes direcionadas a Vigilancia em Saude, que incluem
fiscalizacdo de estabelecimentos comerciais e acbes de vigilancia
ambiental para controle de animais sinantrdpicos, entre outros, sao
classificadas como Denuncias e corresponderam a 83% das
manifestacdes dessa tipologia neste trimestre.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitagoes

As 1054 solicitacbes registradas no 3° trimestre de 2025
correspondem a 64% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagbes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto CONSULTA (62%). Essa estatistica
demonstra a expressiva demanda dos municipes pelos agendamentos
de especialidades, especialmente médicas, no ambito da atencao
basica, especializada e terciaria. O agendamento do paciente que se
encontra em fila de espera deve ser realizado de acordo com a ordem
cronolégica de insercdo do mesmo na fila, salvo critério clinico
indicado pelo médico assistente e/ou regulador que justifique sua
antecipacao. Os agendamentos dependem da disponibilidade de
vagas no territério e, muitas vezes, de agendamentos realizados
exclusivamente pelos Reguladores Regionais e Centrais, o que nao
compete as unidades de saude.

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitacdes
no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 10% sao relativos a Urologia e 7% a Neurocirurgia e 7% a
Clinica Médica. Avaliando esses dados, no ambito da regulacao, cabe
informar que eles podem variar conforme as filas de espera do
territorio, tendo em vista a sua dinamicidade.

Conforme o grafico 6, as solicitagdes no Sistema OuvidorSUS
concentram-se no assunto ASSISTENCIA A SAUDE (88%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes
no Sistema OuvidorSUS. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 95% sdo relativos a Assisténcia a_Saude e 4% a Demais
Demandas. No escopo de ASSISTENCIA A SAUDE, encontram-se
manifestacdes referentes a consultas, atendimentos e tratamentos, o
gue representa 62%, seguido por cirurgias, 25%. Esse cenario
evidencia que o principal foco das manifestacdes dos usuarios esta
diretamente associado ao acesso e a continuidade da assisténcia
prestada pela rede de salde, especialmente quanto a oferta de
consultas, procedimentos e tratamentos especializados. Os dados
reforcam a necessidade de monitoramento continuo desses
processos, bem como do fortalecimento das estratégias de regulacao,
acompanhamento da assisténcia e qualificagdo do acesso aos
servicos, visando atender de forma mais efetiva as necessidades da
populacao e reduzir a recorréncia dessas demandas na Ouvidoria.
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Manifestagies classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS S.
AMARQ/ C.ADEMAR - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAOD, assunto CONSULTA, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da
STSS.AMARO/ C.ADEMAR - 3° Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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Manifestagdes classificadas na tipologia SOLICITACAOD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santo
Amaro / Cidade Ademar — 3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Santo Amaro / Cidade Ademar - 3 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

Houve 435 reclamacdes registradas no periodo. Os dados
apresentados evidenciam que as reclamacgdes representam parcela
significativa no total das manifestacdoes (26%), indicando nao apenas
elevado volume de insatisfacdo, mas também a relevancia da
Ouvidoria como instrumento de captacao das fragilidades da rede.

Conforme o grafico 8, as reclamagdes no Sistema SIGRC
concentram-se no assunto Problema com Realizacdo de Consulta,
Exame e Cirurgia (34%) e Atendimento Profissional (34%).

O grafico 9 detalha o assunto mais recorrente dentre as reclamagoes
no Sistema SIGRC. Neste assunto, entre os subassuntos mais
citados, 31% sdo relativos a Ma Conduta do Profissional e 23% a
desrespeito, o que sugere fragilidades na dimensao da humanizacao
do atendimento, comunicacdao interpessoal e postura ética. Esses
elementos impactam diretamente a confianga do usuario no servico
de salde e podem repercutir em reincidéncia de manifestacoes.

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

O grafico 11 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes no Sistema OuvidorSUS. Neste assunto, entre os
subassuntos mais citados, 61% sao relativos a Estabelecimentos de
Saude e 37% a Recursos Humanos.

Observa-se uma concentragcao das demandas nos eixos acesso aos
servicos (consulta, exame e cirurgia) e qualidade do atendimento
profissional. Esse equilibrio entre acesso e relacionamento
assistencial € um ponto critico, pois demonstra que as dificuldades
enfrentadas pelos usuarios ndao se restringem somente a oferta de
servicos, mas também a forma como o cuidado é prestado.
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ManifestacOes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria da STS 5.
AMARQ/ C.ADEMAR - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.

Manifestacoes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto ATENDIMENTO - PROFISSIONAL, recebidas efou
registradas pela Ouvidoria da STS SAMARO/ C.ADEMAR - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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ManifestacOes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santo
Amaro / Cidade Ademar — 3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Santo Amaro / Cidade Ademar - 3 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 119 elogios no 3° trimestre de 2025,
correspondendo a 7% do total. A média mensal no trimestre foi 40
elogios. Quando comparado ao 2° trimestre de 2025, onde foram
registrados 87 elogios , observa-se um aumento de 36,8% no
guantitativo de manifestacdes dessa natureza. Esse resultado
evidencia uma ampliacdo da percepgao positiva dos usudarios quanto a
qualidade da assisténcia e ao atendimento oferecido pelas unidades
de saude, refletindo os esforcos das equipes na qualificacdo dos
servicos, no acolhimento e na humanizagao do cuidado.

O crescimento dos elogios constitui um importante indicador de
satisfacdo dos usudrios e reforca a necessidade de manter e
fortalecer as boas praticas identificadas, contribuindo para a melhoria
continua dos processos assistenciais e administrativos da rede de
saude.

Conforme o Grafico 12, desse total, o assunto com o maior niumero
de demandas no Sistema SIGRC foi Nao informado, que representa
87%.

Conforme o Grafico 13, desse total, o assunto com o maior numero
de demandas no Sistema OuvidorSUS foi Gestao, que representa
89%.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, assunto ATENDIMENTO NO SERVIGO DE SAUDE SUS, recebidas efou

registradas pela Ouvidoria da STS S AMARO/ CADEMAR - 3° Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA SIGRC 02/03/2026.
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Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santo Amaro /
Cidade Ademar — 3 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02/03/2026.
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9. Analise de Prazo de Resposta

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

RESPONDIDOS TOTAL DE

Padronizado EM ATE 20 SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMAGOES

AMA ESPEC VILA CONSTANCIA - 42 42 100%

DR. VICENTE OCTAVIO GUIDA

AMA/UBS INTEGRADA JARDIM 24 24 100%

MIRIAM - MANOEL SOARES DE

OLIVEIRA

AMA/UBS INTEGRADA PARQUE 30 30 100%

DOROTEIA

AMA/UBS INTEGRADA VILA 7 7 100%

IMPERIO

AMA/UBS INTEGRADA VILA 37 37 100%

MISSIONARIA

AMB ESPEC ALTO DA BOA VISTA 21 21 100%

ASSISTENCIA DOMICILIAR SANTO |1 1 100%

AMARO

CAPS ADULTO II CIDADE ADEMAR |2 2 100%

CAPS INFANTOJUVENIL II CIDADE |2 3 67%

ADEMAR

CAPS INFANTOJUVENIL II SANTO 1 1 100%

AMARO

CEO II DR. HUMBERTO NASTARI 1 1 100%
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RESPONDIDOS TOTAL DE

Padronizado EM ATE 20 SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

CER III CIDADE ADEMAR 16 16 100%

CER III SANTO AMARO 6 6 100%

HOSPITAL DIA SANTO AMARO 464 465 100%

SAE DST AIDS SANTO AMARO DRA |2 2 100%

DENIZE DORNELAS DE OLIVEIRA

SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - |12 23 52%

SANTO AMARO / CIDADE ADEMAR

UBS CAMPO GRANDE 30 30 100%

UBS CHACARA SANTO ANTONIO - 12 13 92%

DR. MARCILIO DE ARRUDA
PENTEADO FILHO

UBS CIDADE JULIA 20 22 91%
UBS JARDIM AEROPORTO - DR. 14 14 100%
MASSAKI UDIHARA

UBS JARDIM APURA 11 14 79%
UBS JARDIM MIRIAM II 44 44 100%
UBS JARDIM NITEROI 21 21 100%
UBS JARDIM NOVO PANTANAL - 11 12 92%
PEDREIRA

UBS JARDIM SELMA - CIDADE 24 24 100%
ADEMAR

UBS JARDIM SAO CARLOS - CIDADE | 37 38 97%
ADEMAR

UBS JARDIM UMUARAMA 38 38 100%
UBS LARANIJEIRAS 19 19 100%

UBS MAR PAULISTA 13 14 93%
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RESPONDIDOS TOTAL DE

Padronizado EM ATE 20 SOLICITAC(:)ES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

UBS MATA VIRGEM 3 3 100%

UBS PARQUE DOS BUFALOS 13 13 100%

UBS SANTO AMARO - DR. SERGIO |35 35 100%

VILLACA BRAGA

UBS SAO JORGE - CIDADE ADEMAR | 22 23 96%

UBS VILA APARECIDA 15 18 83%

UBS VILA ARRIETE - DR. DECIO 43 45 96%

PACHECO PEDROSO

UBS VILA CONSTANCIA - DR 37 37 100%

VICENTE OCTAVIO GUIDA

UBS VILA GUACURI-CICERO 21 22 95%

SERGIO CAVALCANTE

UBS VILA IMPERIO - DRA. GILDA 26 29 90%

TERA TAHIRA

UBS VILA JOANIZA JOAO YUNES 15 15 100%

UNIDADE HOSPITALAR - CIDADE 187 188 99%

ADEMAR

UPA PARQUE DOROTEIA 8 8 100%

UPA PEDREIRA - DR. CESAR 22 22 100%

ANTUNES DA ROCHA

UPA SANTO AMARO - DR JOSE 55 60 92%

SYLVIO DE CAMARGO

URSI CIDADE ADEMAR 1 1 100%

UVIS SANTO AMARO / CIDADE 3 6 50%

ADEMAR

Total 1468 1509 97%
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Referente aos dados constantes na tabela acima, cabe salientar que
estao incluidas, exclusivamente, as manifestacdes classificadas como
Solicitacdes ou Reclamagdes. De acordo com o levantamento, tem-se
que, do total de 1509 demandas recebidas pelas unidades, no
periodo, um quantitativo de 1468 foi respondido em até 20 dias, o
gue corresponde a 97%. Indice alto e idéntico ao do 2° trimestre de
2025, que também foi de 97%.

O Gabinete da Supervisdo Técnica de Saude Santo Amaro/Cidade
Ademar apresentou um indice de 52% de respostas concluidas dentro
do prazo de 20 dias, considerado abaixo do preconizado. A dificuldade
no cumprimento do prazo esteve relacionada a complexidade das
manifestacdes, que demandaram contato e articulacdo com diferentes
atores, além da dependéncia de retorno de outras instancias
administrativas para a conclusao adequada dos casos. Destaca-se,
ainda, que o volume de demandas foi significativamente superior ao
do trimestre anterior, atingindo aproximadamente o triplo. Por fim, a
transicdo para o sistema SIGRC, ocorrida ao final do periodo, exigiu
capacitacao da equipe e um periodo inicial de adaptacao operacional,
0 que também impactou negativamente o desempenho observado.

Observa-se uma recorréncia, pelo segundo més consecutivo, de nao
cumprimento da meta pelo CAPS Infantojuvenil II Cidade
Ademar. Foi informado que ocorreu atraso na identificacdao da
reclamacdo em razdo da auséncia de uma rotina estruturada para
acesso € monitoramento do sistema. Apds a identificacdo dessa
ocorréncia, foi implantado um processo de acompanhamento diario,
garantindo maior agilidade na identificacgdo e tratamento das
demandas, de modo a assegurar sua resolutividade dentro dos prazos
estabelecidos.

Referente a UBS Jardim Apura em relacdo as duas demandas
registradas no SIGRC que apresentaram atraso, esclarece-se que
ambas ocorreram durante o periodo de migracao do sistema. Na
ocasido, a gerente da Unidade permaneceu sem acesso a plataforma
até 14/11/2026, situacdao devidamente comunicada ao Servico de
Atendimento ao Usuario e STS-SACA.

Adicionalmente, a assistente administrativa da unidade havia sido
recentemente admitida e ainda nao havia recebido treinamento para
utilizacao do sistema e tratamento das manifestacdes de ouvidoria.
Dessa forma, as respostas as demandas permaneceram, naquele
periodo, sob responsabilidade exclusiva da geréncia.

Quanto a demanda do Ouvidor SUS, reconhece-se que houve atraso
na insercao da resposta, também em decorréncia das dificuldades
operacionais associadas a migracao do sistema.

Como medida corretiva, foi realizado o treinamento da assistente
administrativa para o manejo das demandas de ouvidoria, garantindo
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suporte a gestdao em sua auséncia. Além disso, passou-se a realizar
monitoramento didrio das manifestacdes, medida que contribuiu para
a regularizacao dos fluxos, nao tendo sido identificados novos atrasos
desde sua implementacao.

A UVIS Santo Amaro refere que o periodo compreendido ao terceiro
trimestre de 2025 refere-se a transicdo do sistema antigo para o
atual, portanto o fluxo de atendimento as demandas ndo estava
esclarecido. Apds regularizacdo, todas as demandas foram
respondidas e até o momento segue cumprindo o prazo estipulado
pela SMS.

A administragcao garante que as Unidades continuam se esforcando
para atender as solicitacdes dentro do prazo de 20 dias. Implementar
um controle de monitoramento de prazos mais rigoroso, com
cobrancas antecipadas e sistematicas, se necessario, além de iniciar
as tratativas o mais cedo possivel, sdo acdes destinadas a aprimorar
esse indicador. E importante ressaltar que a Andlise do Prazo de
Resposta é um dos indicadores do Contrato de Gestdo firmado com a
Organizacao Social INTS.

10. Plano de acao

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

Realizacao de treinamento para novos profissionais, com
apresentacao e discussdo dos principios e diretrizes do Sistema Unico
de Saude (SUS). Promocao de acbOes de educacdo permanente,
abrangendo diferentes tematicas relevantes ao processo de trabalho.

Execucao de visitas técnicas junto a gestdo dos servicos de saude,
com aplicacdo de checklists e elaboracao de planos de intervencgao.
Orientacao continua das equipes por meio dos gestores dos servicos, visando
qualificacdo das praticas.

Revisdo sistematica e completa dos processos internos, com
identificacdao e correcao de fragilidades que possam impactar a
eficiéncia operacional. Aprimoramento da comunicacdo entre as
instancias e setores administrativos, com o objetivo de tornar mais
efetivo o fluxo de informacdes direcionadas aos servigos, assegurando
maior resolutividade conforme as competéncias estabelecidas.

Implantacao de fluxo estruturado para monitoramento continuo dos
prazos de resposta, garantindo maior controle e conformidade com os
indicadores pactuados.

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

de

Nivel

(o) qué .
Cumprimento
(What?) Status
Processo de | Treinament | Educagao Treinamento | Servicos de | Permanente -~
trabalho: o] - | permanente |e Saude.
Fluxos, Imersao. dos Desenvolvim
Rotinas, colaboradore | ento.
Protocolos, s (Médicos,
Acessibilidade Equipe de
e postura Enfermagem,
profissional. Equipe
Administrativ
a e ACS).
Vigilancia em | Treinament | Apresentacao | Treinamento | Coordenaca | Permanente -
Salde, o -le didlogo | e o INTS
Vigilancia no | Momento I. | sobre os | Desenvolvim | SACA.
Territério e principios e | ento.
Seguranca do diretrizes do
Paciente. SUS.
Conceituar
Redes de
Atencao e
Vivenciar a
construgao
da rede
Cidade
Ademar.
Reunides Reunides Diretrizes das | Diretoria Coordenacga | Mensalmente -
mensais com | de Gestdo. | Politicas Técnica, o} INTS
os (gestores Publicas e | Geréncia SACA.
dos servigos Institucionais | Executiva,
de saude. Geréncia
Administrati
va, Gerente
Financeiro,
Gerente
Assistencial,
Gerente
Planejament
o] e

Informacao,
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Gerente
Médico,
Coordenador
a de Gestao
de Pessoas.
Dificuldade/ Visita Check list e [ NIP. Servicos de | Mensalmente -
demora no | técnica plano de Saude.
agendamento | junto a | intervencao.
de gestdes e
consulta/aten | as
dimento/trata | regulagoes
mento; dos
Fluxos/Rotina | Servicos de
/Protocolos Saude.
de Unidades
de Saude.
Dificuldade/ Orientacao | Reunides Gestores Servicos de | Mensalmen... ~
demora no | das para discutir | dos Servicos | Saude.
agendamento | equipes por | situagoes de Saude.
de meio  dos | pontuais ou
consulta/aten | gestores em caso de
dimento/trata | dos maior
mento; servicos de | frequéncia de
Fluxos/Rotina | salde. ocorréncia de
/Protocolos manifestagcoe
de Unidades S.
de Saude;
Insatisfacao
de Recursos
Humanos.
Falta de | Busca de | Desenvolver |Processos Coordenaca | Em andamento -
profissional profissionai | iniciativas RH efo INTS
Médico. s médicos | para Diretoria. SACA.
por meio | indicacao de
do SIMESP, | profissionais
Indicagao por meio do
de atuais | quadro atual
colaborador | de médicos,
es, Banco |com acdes de
de Dados | sensibilizagao
interno e | junto aos
Retorno de | médicos,
médicos. mencionando
as vagas.

disponiveis e




Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 39 trimestre de 2025 - CRS Sul - STS Santo
Amaro/Cidade Ademar

as instrucdes
para
indicacao de
profissionais

junto a
Gestao de
Pessoas.
Falta de | Fortalecime | Site do INTS [ Gestdao de | Coordenaga | Permanente -
profissional nto dos | e site Vagas | Pessoas. o] INTS
Médico. canais Médicas. SACA.
atuais para
recrutamen
to de
profissionai

s médicos.
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11. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data Nome do evento Objetivo do evento Participante
28/07/25 | Visita de | Fazer o | Heloisa Helena
ouvidoria/CRS em | reconhecimento da | Rossetto Hidalgo.
STS. unidade de trabalho,
bem como identificar
fragilidades e
compartilhar
experiéncias.
08/08/25 | Reuniao online | Orientacdes e [ Heloisa Helena
com SMS. monitoramento da | Rossetto Hidalgo e
implantagao do | Elaine Figueiredo
SIGRC. de Moraes
Monteiro.
13/08/25 | Reuniao Ouvidoria | Apresentagao da nova | Heloisa Helena
CRS. ouvidora da STS | Rossetto Hidalgo e
Santo Amaro/Cidade | Elaine Figueiredo
Ademar. Discussao de | de Moraes
fluxos e processos de | Monteiro.
ouvidoria.
10/09/25 | Reuniao Ouvidoria | Discussao de fluxos e | Heloisa Helena
CRS. processos de | Rossetto Hidalgo e
ouvidoria. Elaine Figueiredo
de Moraes
Monteiro.
11/09/25 | Reuniao online | SIGRC. Heloisa Helena
com SMS. Rossetto Hidalgo e
Elaine Figueiredo
de Moraes
Monteiro.
17/09/25 | Reuniao online | SIGRC. Heloisa Helena
com SMS. Rossetto Hidalgo e
Elaine Figueiredo
de Moraes
Monteiro.
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12. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

No 3° trimestre de 2025, a Supervisdo Técnica de Santo
Amaro/Cidade Ademar registrou 1.653 manifestacdes, com média
diaria de 18 registros, indicando redugdao em relagdo ao trimestre
anterior e tendéncia de queda ao longo dos meses, mais acentuada
em setembro, possivelmente associada a implantacdo do sistema
SIGRC.

Observa-se predominancia do acesso via telefone e Central SP156
(92%), com baixa procura pelo atendimento presencial. Quanto a
classificacdo, manteve-se o padrdo do periodo anterior, com
predominio de solicitagdes (64%) e reclamacodes (26%).

As demandas concentram-se principalmente em  questoes
relacionadas ao acesso a assisténcia (especialmente consultas) e a
qualidade do atendimento, com destaque para registros envolvendo
dificuldades na realizacao de procedimentos e conduta profissional.

As denuncias, embora em menor proporgao, referem-se
majoritariamente a Vigilancia em Saude.

O periodo demonstra reducdao do volume de manifestacdes e
manutencao do perfil das demandas, evidenciando como principais
pontos criticos o acesso aos servicos de saude e a qualidade do
atendimento, indicando a necessidade de monitoramento continuo e
qualificacdao dos processos assistenciais e de gestao.

Trabalhamos em busca de fortalecer a Ouvidoria como efetivo meio
de participacao popular e comunicagdo com a administracdao publica,
bem como instrumento de gestdo. Cabe ressaltar que todas as
manifestacdoes de ouvidoria recebem tratativas individualmente,
através de contato telefonico da equipe gerencial ou por meio de
visita do agente de saude ou, como Uultima alternativa, envio de
e-mail. As reunides do Conselho Gestor das unidades também sdao
abertas para possibilitar a participacdo dos municipes na gestdo do
SuUS.

Elaine Figueiredo de Moraes Monteiro

Tereza Paula da Silva

Ouvidoria/STS SACA
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13. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

No 3° trimestre de 2025, a Supervisdo Técnica de Santo
Amaro/Cidade Ademar registrou reducao no volume de
manifestacdes, com tendéncia de queda ao longo do periodo,
especialmente em setembro, possivelmente relacionada a
implantacao do sistema SIGRC.

Sob a odtica gerencial, observa-se que o perfil das demandas
permanece estavel, com predominio de solicitacdes e reclamagoes
centradas no acesso a assisténcia, especialmente consultas, e na
gualidade do atendimento prestado. Esse padrao evidencia gargalos
assistenciais ja conhecidos, relacionados tanto a oferta insuficiente de
consultas especializadas quanto a aspectos da atuagao profissional.

A elevada concentracao de demandas em poucos temas estratégicos,
como acesso e atendimento, permite direcionar agdes mais
assertivas, com foco na ampliacao da oferta, qualificacao dos fluxos
assistenciais e fortalecimento das praticas de humanizacao e
acolhimento.

Destaca-se ainda a forte dependéncia de canais remotos (SP156 e
telefone), indicando boa capilaridade desses meios, porém
sinalizando a necessidade de ampliar e qualificar os canais digitais e
presenciais, visando maior equidade de acesso.

O cenadrio reforca a necessidade de atuacdao integrada entre
regulacdo, unidades assistenciais e gestdao local, com priorizacdao de
acOes voltadas a reducao do tempo de espera, melhoria da qualidade
do atendimento e monitoramento continuo dos principais pontos
criticos identificados nas manifestagoes.

Por fim, verifica-se que a maior parte das Unidades respondeu as
manifestacdes de Ouvidoria dentro do prazo de 20 dias,
demonstrando desempenho satisfatdério no cumprimento dos fluxos
estabelecidos e aderéncia aos prazos institucionais. Destaca-se que o
tempo de resposta no ambito da Ouvidoria SUS constitui indicador
estratégico do Contrato de Gestdo firmado com a Organizacao Social
INTS, sendo fundamental para o monitoramento da qualidade da
gestao e da resolutividade das demandas.

Paula Campi Locatelli de Almeida

Supervisora Técnica de Saude
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14. Glossario

SOLICITAGAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacao,
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 agdoes e/ou servicos de saude, sem conteldo de
requerimento, como:

A ndo prestacdo de um servico publico de salde;

Prestacado insatisfatéria 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, patrimonio publico ou exercicio de cargo ou funcdo publica.

INFORMAGCAO
Manifestacdoes ou pedidos de informacao que demandem instrugao 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 Regulacgao

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!
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17. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias
SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como
ferramenta de gestao, os seguintes documentos foram disponibilizados
na pagina da Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=267334

RELATORIOS TRIMESTRAIS

https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=323017
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