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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 60 unidades descentralizadas,
localizadas nas Coordenadorias Regionais de Saude e suas
respectivas Supervisdes 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 manifestacoes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS, levando a administracdo as
manifestacdes dos usuarios e devolvendo a estes retornos, na forma
de respostas as suas manifestacdbes individuais e produzindo
melhorias nos processos de gestao.

As Ouvidorias locais devem contar com o apoio da gestao das
unidades as quais estao vinculadas para que possam adotar todas as
medidas necessdrias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagdes.

A elaboracao de relatérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestao 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
informacdes que subsidiem o gestor na tomada de decisdes para
proporcionar melhorias nos servigos, 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

A STS Santana/Jacana pertence a CRS-Norte, fica localizada no bairro
de Santana, possui uma area territorial de 98,80 km2 e populacao de
602.805 hab (CENSO 2022). E subdividida em 5 Distritos
Administrativos: Santana/Tucuruvi/Mandaqui e Jacana/Tremembé.

A rede assistencial é composta por 03 Assisténcia Médica
Ambulatorial - AMA/UBSs, 08 Unidades Basicas de Saude - UBSs
tradicionais, 06 UBSs mistas, 03 UBSs Estratégia de Saude da Familia
- ESF, 01 Ambulatério de Especialidades, 01 Centro de Especialidades
Odontoldgicas CEO, 01 Centro de Cuidados Odontolégicos - CCO
Norte, 01 Servico de Atendimento Especializado SAE DST/AIDS, 01
Pronto Socorro PS Municipal, 01 Unidade de Pronto Atendimento UPA,
02 Centro Especializado em Reabilitacao CERs, 02 Programas de
Acompanhamento da Saude da Pessoa com Deficiéncia - APDs, 01
Unidade de Referéncia a Saude do Idoso - URSI, 04 Equipes
Multiprofissionais de Atencdao Domiciliar - EMADs, 02 Equipes
Multiprofissionais de Apoio - EMAPs, 03 Programas de Acompanhante
de Idosos - PAIs, 02 Equipes Consultério de Rua, 01 Centro de
Convivéncia e Cooperativa - CECCO, 04 Centros de Atencao
Psicossocial - CAPSs, 05 Servicos de Residéncia Terapéutica - SRTs,
03 Unidades de Acolhimento Adulto - UAAs e 02 Unidades de
Vigildncia em Saulde - UVIS, sendo as unidades de administragao
direta ou do parceiro Sociedade Brasileira Caminho de Damasco -
SBCD.

2. Panorama Geral do Trimestre

Em comparacao ao trimestre anterior, observamos um pequeno
aumento de 13 demandas, coincidentemente o mesmo valor se
levarmos em consideracao o primeiro trimestre de 2024. No periodo,
nao observamos nenhum aumento significativo referente a algum tipo
especifico de demanda que nos chamasse a atencdo.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Santana [/ Jagana, Série histdrica mensal - 1 Trimestre
2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Analisando os numeros da série histérica, observamos um aumento
de 13 demandas em comparacao com o trimestre anterior e também
0 mesmo valor se comparado ao primeiro trimestre de 2024, sendo
que o més de janeiro registrou o maior nimero de demandas
decrescendo em fevereiro e margo.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santana / Jacand, classificadas por meio de
atendimento - 1 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Em comparacao aos trimestres anteriores confirmou-se que o
telefone, com um total de 92% das demandas, continua sendo o meio
mais facil e pratico para os usuarios registrarem suas demandas.
Comparado aos trimestres anteriores notamos sensivel aumento

neste meio.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santana / Jagana, por Tipologia - 1 Trimestre 2025.

— 461

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Em relacdo ao trimestre anterior, percebemos aumento no nimero de
solicitagcbes, diminuicdo no numero de reclamacbes e elogios e os
demais indices permaneceram estaveis.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 461 solicitagdes registradas no 1° trimestre de 2025
correspondem a 53% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagcdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (69%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 71% sao relativos
a consulta/atendimento/tratamento e 12% a cirurgia.

Em comparacdao com o trimestre anterior notamos um aumento de 60
solicitagoes.
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Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santana /
Jacand — 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSIST ENCIA A SAUDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do Santana / Jagand - 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 306 Reclamacoes registradas no periodo correspondem a 35% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
gestao (84%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 61%
sdo relativos a estabelecimento de saude e 37% a recursos humanos.

Em relacao ao trimestre anterior, apesar do aumento de 13 demandas
no total geral percebemos diminuicao de 20 demandas no numero de
reclamacoes.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santana
[/ Jagan3 - 1 Trimestre 2025,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
Santana/ Jagana - 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 59 elogios no 1° trimestre de 2025,
correspondendo a 7% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto com o maior numero de demandas foi gestdo, que
representa 73%. A média mensal no trimestre foi de 20 elogios.

Observamos uma redugao acentuada no numero de elogios de 87
para 59 em relagao ao trimestre anterior.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Santana /
Jacand — 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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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 <01 1CiracoES)  PERCENTUAL
RECLAMACOES

AMA UBS INTEGRADA JARDIM JOAMAR 73 73 100%

AMA/UBS INTEGRADA LAUZANE PAULISTA 50 78 64%

AMA/UBS INTEGRADA WAMBERTO DIAS DA COSTA 41 55 75%

AMB ESPEC TUCURUVI - PROF. ARMANDO DE AGUIAR PUPO |41 41 100%

CAPS AD IIT SANTANA 0 1 0%

CAPS AINDULTO II DR,. LEONIDIO GALVAO DOS SANTOS 10 10 100%

(JACANA/TREMEMBE)
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Padronizado EﬁSKSENEgDD?is gg[?lc_l'[l?ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
CAPS ADULTO III MANDAQUI 6 6 100%
CECCO JAGANA/TREMEMBE 0 1 0%
CENTRO DE CUIDADO ODONTOLOGICO NORTE 12 15 80%
CER II JACANA 1 1 100%
CER II TUCURUVI 12 12 100%
HOSPITAL CANTAREIRA 2 2 100%
PS MUNICIPAL SANTANA - LAURO RIBAS BRAGA 12 12 100%
SAE DST/AIDS SANTANA - MARCOS LUTEMBERG 4 4 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - SANTANA / TUCURUVI |0 1 0%
UBS CHORA MENINO 27 38 71%
UBS CONJUNTO DO IPESP 10 10 100%
UBS DONA MARIQUINHA SCIASCIA 16 16 100%
UBS DR. JOSE DE TOLEDO PIZA 37 39 95%
UBS HORTO FLORESTAL 19 19 100%
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Padronizado EﬁSKSENEgDD?is gg-[?IC_I'EI?ECC}ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS JARDIM APUANA 6 10 60%
UBS JARDIM DAS PEDRAS 10 14 71%
UBS JARDIM FLOR DE MAIO 28 29 97%
UBS JARDIM FONTALIS 23 24 96%
UBS JACANA - DR. SEBASTIAO GABRIEL SAYAGO DE LAET |21 21 100%
UBS JOAQUIM ANTONIO EIRADO 15 18 83%
UBS JOVA RURAL 14 14 100%
UBS PARQUE EDU CHAVES 13 19 68%
UBS VILA ALBERTINA - DR OSVALDO MARGAL 22 25 88%
UBS VILA AURORA DOMINGOS MAZZONETO DE CILO 12 13 92%
UBS VILA NIVI 35 35 100%
UBS VILA NOVA GALVAO - SONIA REGINA CAMPANELLI 20 23 87%
UPA JAGANA 27 27 100%
URSI TUCURUVI 1 1 100%
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Padronizado EIEIS:'(I:)ENZDgDD?iS -Sr.(())-[?ICEI'[I?EC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UVIS JACANA / TREMEMBE 1 2 50%

UVIS SANTANA / TUCURUVI 4 4 100%

Total 625 713 88%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: de acordo com a
planilha acima foram recebidas 713 demandas.

Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 625 foram
respondidas no prazo de 20 dias.

Unidades/sub-redes que nao atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos: as seguintes
unidades nao atingiram os 80% pretendidos:

Ubs Lauzane Paulista;
AMA/UBS INTEGRADA WAMBERTO DIAS DA COSTA
CAPS AD III SANTANA;

CECCO JACANA/TREMEMBE;

SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - SANTANA / TUCURUVI: Trata-se
de demanda colocada em analise e encaminhada via e-mail a 0SS
SBCD, por se referir a geréncia de unidade, uma vez que a SBCD nao
possui ponto de resposta no Ouvidor SUS.

UBS CHORA MENINO;

UBS JARDIM APUANA;

UBS JARDIM DAS PEDRAS;

UBS PARQUE EDU CHAVES;

UVIS JACANA / TREMEMBE.

Acoes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Foi enviado e-mail as unidades acima com cépia desta planilha,
cobrando os motivos de nao ter alcancado a meta.

Email enviado a direcdo da OSS SBCD solicitando cobranca de
melhores resultados das unidades sob sua direcao.

Principais resultados obtidos: Em relagao ao trimestre anterior,
tivemos um aumento de 8 para 10 no numero de unidades que
nao atingiram a meta e nosso percentual geral caiu para 87%.

Principais recomendacgdes e sugestdes para melhorar os prazos:
Maior conscientizacao dos gerentes de unidades, informando-os
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que podem solicitar a inclusao de colaboradores no OuvidorSuUs, a
fim de ajuda-los no cumprimento dos prazos de respostas.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo:
e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:
e Principais problemas identificados:
e Sugestdes para melhoria:
Nao temos como avaliar a PAQ, pois a planilha foi

descontinuada desde janeiro de 2025.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

e Sugestdo de inclusdo de pelo menos um colaborador para
auxiliar a geréncia da unidade nas questdes de prazo para
resposta, ja realizado para algumas unidades que solicitaram.
Porém, nem todas assim o fizeram;

e Encaminhamento de e-mail a direcdo da 0SS parceira
solicitando providéncias;

e Apresentacao destes dados em reuniao mensal com os gerentes
de unidades.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 10 trimestre de 2025 - CRS Norte - STS Santana/Jacand

Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(QVLELED)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

E-mail a direcao | Cobrar os | Solicitando mais | Imediatamente Ouvidor Concluido -
da SBCD com | motivos dos [ empenho
planilha com | atrasos
atrasos de prazo
Inclusao de [ Dar suporte a |Cadastrando Algumas Ouvidoria da STS | Em andame... -
colaborador geréncia usuario unidades ja
cadastraram

E-mail com | Cobrar os | Solicitando mais | Imediatamente Ouvidor Em andame... ~
planilha com | motivos dos [ empenho
atrasos de prazo | atrasos
as unidades

A iniciar -

A iniciar -
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
13/02/2025 Reunidao de ouvidoria na | presencial Andre/ Fabricio
SMS

19//03/2025 Reuniao de Ouvidoria SMS | presencial Fabricio
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Considerando o periodo analisado com o anterior, tivemos uma
diminuicao percentual de resposta dentro do prazo de 92% para
87%. Também tivemos um aumento no nimero de unidades que nao
atingiram a meta de 8 para 10 e um total de 65 demandas nao
respondidas dentro dos 20 dias de um total de 508 recebidas no
trimestre.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A reducdo no percentual de 92% para 87% no numero de demandas
respondidas dentro do prazo corresponde a um aumento de apenas
01 demanda em numeros gerais se comparado ao trimestre anterior.
Isto nos demonstra a necessidade de melhorar as estratégias para
que o sistema de acompanhamentos e devolutivas entreguem
resultados mais satisfatorios.

Adriana Furlaneto Frias
Supervisora Técnica de Saude

Santana/Jacana
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15. 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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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 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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17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

=D
OUVIDORIAS ai

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e deniincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

H Central SP156 K

ﬁ Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

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

Pessoalmente [ X

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

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

.

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

=

{§= CIDADE DE

. —
sumgm o isee0s i &) saopauro

SAUDE



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.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://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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