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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

Com a segunda maior populacao da Coordenadoria Regional de Saude
Leste, 452.480 habitantes (SEADE 2023), a Supervisao de Saude de
Sao Mateus, onde a Ouvidoria atua, estd dividida em trés distritos
administrativos (D.A): Iguatemi, S3o Rafael e Sao Mateus. Faz divisa
com as Supervisdes Técnicas de Saude de Itaquera, Cidade
Tiradentes, Mooca / Aricanduva e Sapopemba / Vila Prudente, além
das cidades de Maua e Santo André.

Possuimos parceria por meio do Contrato de Gestao com a Fundagao
do ABC e Convénio com a Organizacdo Social (OS) Padre Moreira.
Das 23 unidades de saude do territério, 14 sdo na modalidade de
Estratégia Saude da Familia, totalizando 66 equipes Estratégia Saude
da Familia (ESF) alcando uma cobertura aproximada de 48%
(aproximadamente 227 mil cadastrados, considerando 3.450
individuos cobertos por equipe conforme nota técnica MS/DAB -
Relatério de Cobertura Atencdo Basica), 09 unidades sdo na
modalidade EAP (Equipe de Atencdo Primaria) totalizando 33 equipes,
em territérios com populacdo em alta vulnerabilidade.

O territério conta ainda com 03 Equipes Multiprofissionais de Atengao
Domiciliar (EMAD), 01 Equipe Multiprofissional de Apoio (EMAP), 02
Equipes do Programa Acompanhante da Pessoa com Deficiéncia
(APD), 01 Equipe Especializada em Violéncia (EEV), 03 equipes do
Programa Acompanhante de Idosos (PAI), 01 Equipe de Consultério
da Rua, 01 Unidade de Referéncia Polo Vigiar, 01 Polo de Curativo, 03
Residéncias Terapéuticas (SRT), 01 Unidade de Referéncia no
Processo Transexualizador e 03 Bases do SAMU.

Nos ultimos quatro anos muitos avangos aconteceram no territorio,
como a reclassificagao do CER II para CER III com ampliacao para
reabilitacdao auditiva, ampliacdo do HD para 24hs com ampliacao da
oferta de cirurgia eletiva e exames de média complexidade,
ampliagdéo do CEO de 5 para 7 cadeiras, com inclusao de
implantodontia e odontopediatria, implantacdo da equipe
especializada em violéncia, atuando na AMA UBS Tiete I com um
Assistente Social e duas Psicélogas.

Entre hospitais publicos na regido de Sdo Mateus, ha somente o
Hospital Geral de Sao Mateus, de administracao estadual.
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ESTABELECIMENTOS E SERVICOS DE SAUDE DA REDE MUNICIPAL POR DISTRITO ADMINISTRATIVO
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE SAO MATEUS
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2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

O inicio do trimestre foi marcado pela implementacdo de politicas
para a melhoria na oferta de consultas e atendimentos, tanto que a
guantidade de elogios no periodo quase dobrou em comparacao ao
trimestre passado.

Foram feitas oficinas com os gestores para que eles pudessem
elencar, no PLAMEP 2025, acbes para ajudar na melhoria da
qualidade dos atendimentos e estudos para corrigir as agendas no
Acesso Avancado.

As demandas de fraldas ainda sao significativas e sao resultado, em
grande parte, da dificuldade de acessos aos domicilios que muitas
vezes sdo areas que nao possuem CEP.

Tivemos a inauguracao de uma unidade de saude nova: a UBS Parque
das Flores, que veio para atender a populacao que em grande parte
era atendida pela AMA UBS Jardim André e a UBS Jardim da
Conquista II. As unidades foram transferidas para um prédio préprio
e dentro das normas e protocolos de atendimento e acessibilidade.
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Encerramos o trimestre com uma alta demanda no més de outubro,
mas uma queda significativa nos meses de nhovembro e dezembro.

Temos também, neste trimestre, o treinamento para o novo sistema
que estaremos utilizando para inserir as demandas, o SIGRC
(Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o Cidadao).

2.2. Retrospectiva 2024

O ano de 2024 foi desafiador para a Ouvidoria, que para elaborar os
relatorios trimestrais teve que ampliar a area de analise ndo sé para
0s numeros que nos sdao apresentados nos bancos de dados, mas
para o contexto geral que os geram.

O trabalho da Ouvidoria na Supervisao de Saude, possibilita a
compreensdao de cada processo, pois €& necessario a troca de
informacdes entre as pastas e a Ouvidoria e vice-versa. Sao essas
trocas que possibilitam que sejam feitas as politicas publicas
adequadas a nossa regido. Sao alguns exemplos de politicas que
utilizamos: o Acesso Avancado, a nova logistica de entrega das
fraldas do Programa Fraldas em Casa, Remédio na Hora que esta
integrado ao E-Saude, etc.

No que diz respeito a saude da populacao, foi um ano dificil com a
epidemia de Dengue, e ainda com a Covid-19 apresentando alguns
casos. Seguimos vacinando as faixas etarias mais acometidas pela
Dengue e Covid-19.

Tivemos a reclassificacao do CER de II para a modalidade III,
passando a atender, além da modalidade fisica e intelectual, a
modalidade auditiva. A adequacao e ampliacao de suas instalagoes
possibilitou a ampliacao dos atendimentos realizados em nossa regiao
por este servico.

Duas novas unidades foram inauguradas: UBS Parque das Flores
(uma Iuta de mais de 20 anos do territério) e UBS Jardim da
Conquista II (que saiu de um imovel alugado e foi para um imovel
proprio). Temos mais unidades que ja estdo aguardando os tramites
para construcao, que vao ampliar o atendimento da populacao de Sao
Mateus.
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Foi um ano de desafios e de mudancas significativas para a regiao de
Sao Mateus.

3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Sdo Mateus, Série historica mensal - 4 Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Observando nossa série historica, podemos dizer que houve
estabilidade nos trés primeiros meses de 2024, apesar de ter sido um
ano de muitas oscilacoes.

No més de abril, das 372 demandas, as solicitacbes sao a maioria
com 199 e 0] assunto principal é a
CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO. Isto ocorreu principalmente
pelo elevado numero de casos de Dengue. Para melhorar o
atendimento, foram contratadas equipes de saude extra e os AMA
comecgaram a funcionar até as 22 horas, o que ajudou na diminuigao
das demandas de solicitacdes nos meses seguintes: 136 em maio e
194 em junho.

O terceiro trimestre comegou com uma queda nas demandas: no més
de julho foram 269 demandas. Porém, aos poucos as manifestacoes
foram subindo até culminar no més de outubro, quando tivemos o
maior numero de demandas do ano com 387. Dessas demandas, 118
sao Reclamacdes e 220 Solicitacdbes, mas também tivemos um
aumento nos Elogios. Dentro das solicitacdes, a busca por consultas e
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a dificuldade de acesso foram os desdobramentos que mais
impulsionaram a elevacao do nimero de demandas.

Nos meses de junho (30) e julho (35) observou-se um aumento nas
demandas referentes as fraldas. O que mais foi observado é
divergéncia nas informacdes sobre a nova forma do processo de
entrega das mesmas e dificuldade de acesso ao aplicativo e-Saude
-SP e a utilizagcao da internet, o que leva a populagao a fazer
solicitagOes e reclamacoes.

Nos meses de novembro e dezembro, notamos uma queda
significativa nas reclamacgdes e solicitacdes. Foram 87 reclamacgoes
em novembro e 80 em dezembro e 146 solicitacdes em novembro e
131 em novembro.

4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Sdo Mateus, classificadas por meio de atendimento - 4
Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Observa-se que o meio de atendimento mais utilizado pelos usuarios
foi o telefone, sobretudo a Central de Atendimento Telefénico 156,
que somam 834 do total de 903 registradas no 4° trimestre de 2024.

Em segundo Ilugar, com 40 demandas, ou seja, 4% das
manifestacdes, os cidadaos optaram pelo formuldrio Web (Internet).
Em terceiro lugar, com 23 demandas registradas, 3%, estao as




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 49 trimestre de 2024 - CRS Leste - STS de S&o
Mateus

recebidas presencialmente, 04 vieram através de correspondéncia
oficial e ndo chegaram a 1%, bem como as demandas que vem por
email que sao 02.

Avaliando as informacdes acima, podemos concluir que o maior
acesso a celulares pela populagcao enfatiza a quantidade de demandas
feitas por telefone, por onde se torna facil explanar suas
manifestacdoes. E mesmo tendo menos demandas que no trimestre
anterior, tivemos wuma mudanca na forma de acesso nas
manifestacdes feitas através da Internet, que foram 32 anteriormente
e neste trimestre chegamos a 40.

5. Classificacao das manifestacoes

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

— — 497

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

No grafico acima, verifica-se a tipificacdao das demandas sendo que,
do total de manifestacdes recebidas no 3° trimestre de 2024, a
maioria é de solicitacdes 497 (55%). As reclamacodes foram 285, que
correspondem a 32% do total. As denuncias somam 11 (1%), 108
elogios (12%), as informagdes 02 correspondem a menos de 1%. No
periodo, ndao foram registradas sugestdes.

Justificam-se serem mais demandas de solicitacdes sobre assisténcia
a saude, onde os principais temas sdo consultas na clinica médica (61
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demandas) e a resolucao do problema de entrega das fraldas soma
35 solicitacdes. Refletindo a mudanga no Acesso Avancado no caso
das consultas e nas queixas referentes a fraldas, a dificuldade de
acesso aos bairros e a falta de CEP, podem justificar as demandas
constantes desses assuntos.

As reclamacdes, na sua maioria, referem-se a gestao, onde a maioria
(87 manifestacdes) é sobre a insatisfacdo com o atendimento. Essa
indicacdo levou a criacdo de oficinas junto aos gerentes para
implementar no PLAMEP 2025 com acdes que possam melhorar este
quadro.

Os elogios tiveram um aumento de 35% no periodo, totalizando 108,
o que demonstra o trabalho da gestdao junto aos gerentes e equipes,
buscando a exceléncia no atendimento. As denuncias foram todas
para UVIS. Das 11 demandas, 10 foram de vigilancia sanitaria e 01
de vigilancia em saude.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 497 solicitagbes registradas no 4° trimestre de 2024
correspondem a 55% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacdes concentram-se no assunto
Assisténcia a saude (80%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagoes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 72% sao relativos
a CONSULTA/ATENDIMENTO/TRATAMENTO e 11% a CIRURGIAS.

A alta demanda de solicitagdes nesse trimestre continua sendo a de
consultas de clinica médica. A alta foi impactada pela adequacao do
Acesso Avancado de acordo com as necessidades das unidades,
seguida das consultas com cardiologia que esta com alta demanda na
regidao e posteriormente da consulta com neurologia, especialidade
que ficamos varios meses sem no Hospital Dia.

As demandas de cirurgia continuam predominando as ortopédicas
(10) que sao reguladas pela SMS. H& também um aumento na
procura pela Assisténcia odontoldgica (19). Em 2024, aconteceram
varias reformas nas unidades da regiao.
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Também continuamos a receber varias demandas a respeito de
fraldas, ja que enfrentamos problemas com falta de CEP e lugares de
dificil acesso em nossa regiao.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Séo
Mateus - 4 Trimestre 2024,
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Manifestacbes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do S0 Mateus - 4 Trimestre 2024.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 285 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 32% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
GESTAO (89%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 57%
sdo relativos a ESTABELECIMENTO DE SAUDE e 38% a RECURSOS
HUMANOS.

Observando as demandas de reclamagbes, nota-se que as que se
referem a Gestdao (255 demandas), no interior do subassunto
Estabelecimentos de Saude (145 demandas) contém, em sua
maioria, reclamacdoes referentes a dificuldade de acesso (74
demandas) e a demora no atendimento (27 demandas). Quanto a
Recursos Humanos, 87 reclamacdes sao referentes a insatisfagcdao com
o atendimento prestado, principalmente pelos médicos (30
demandas).

A alta rotatividade dos médicos e a falta de empatia sdo algumas das
principais queixas relatadas nas demandas.

Manifestacbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do S3o0
Mateus — 4 Trimestre 2024.

— 255

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GEST E.DJ recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
S30 Mateus - 4 Trimestre 2024,

ESTABELECIMENTD DE SAUDE

RECURSOS HUMANDS

DEMAIS DEMANDAS

o 30 100 130
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 108 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 12% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
0 assunto com o maior niumero de demandas foi GESTAO, que
representa 87%. A média mensal no trimestre foi 36 elogios.

Dentre as manifestacdes de elogios registradas, a satisfacao com o
atendimento continua se destacando. Dentro desse assunto, o que
mais foi citado continua sendo o atendimento das equipes de salde,
seguida da equipe administrativa.

Os elogios recebidos sao retrato de uma constante orientacao para os
principios da LEI N° 8.080, DE 19 DE SETEMBRO DE 1990,
incentivando a humanizacao e integralidade aos atendimentos.

Manifestactes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do S0 Mateus - 4
Trimestre 2024.

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%208.080-1990?OpenDocument
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9. Analise de Prazo de Resposta

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

Padronizado EI'\E,ISAPTOEN%DD?iS ;?)EIC_IET)ECQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM DA CONQUISTA III 29 29 100%
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM DAS LARANJEIRAS 36 36 100%
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM SANTO ANDRE 34 35 97%
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM SAO FRANCISCO II 25 25 100%
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM TIETE I - OSCAR PEREIRA |24 26 92%
DA SILVA
CAPS AD III SAO MATEUS 0 3 0%
CAPS ADULTO III SAO MATEUS 3 3 100%
CAPS INFANTOJUVENIL II SAO MATEUS 1 4 25%
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Padronizado

RESPONDIDOS
EM ATE 20 DIAS

TOTAL DE _
SOLICITAGOES/
RECLAMACOES

PERCENTUAL

CEO II SAO MATEUS 4 6 67%
CER III SAO MATEUS 12 12 100%
HOSPITAL DIA - SAO MATEUS DR HENRIQUE C GONCALVES | 132 140 94%
PA MUNICIPAL SAO MATEUS II 4 4 100%
SAD SAO MATEUS 1 1 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - SAO MATEUS 2 3 67%
UBS CDHU PALANQUE 16 16 100%
UBS CIDADE SATELITE - SANTA BARBARA 34 36 94%
UBS JARDIM CARRAOZINHO 15 21 71%
UBS JARDIM COLONIAL 1 35 3%
UBS JARDIM COLORADO - DR. JOSE PIRES 24 25 96%
UBS JARDIM DA CONQUISTA I 26 26 100%
UBS JARDIM DA CONQUISTA II 18 18 100%
UBS JARDIM IV CENTENARIO 37 38 97%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ;g[?lC_I'?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
UBS JARDIM NOVE DE JULHO 14 14 100%
UBS JARDIM PARAGUACU - DR. GONCALO FELICIANO 8 9 89%
ALVES
UBS JARDIM ROSELI 80 81 99%
UBS JARDIM TIETE II 34 38 89%
UBS PARQUE BOA ESPERANGCA 49 49 100%
UBS PARQUE DAS FLORES 1 1 100%
UBS PARQUE SAO RAFAEL - DRA. ORA ROSEN 31 31 100%
UBS RECANTO VERDE SOL 22 35 63%
UBS RIO CLARO 17 26 65%
UBS SAO MATEUS I 45 53 85%
UVIS SAO MATEUS 0 2 0%
Total 779 881 88%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo:881
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:779

Unidades/sub-redes que ndo atingiram 80% das demandas
respondidas em até 20 dias. Identificar os motivos

Podemos observar que houve falha no processo de
acompanhamento e na de resolutividade das demandas
ocasionando esse indice.

Também aconteceram mudancas de gerentes das unidades que ainda
estdao se adequando as normas e protocolos da unidade.

AcgOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: Reunides
individuais com os gerentes para reforcar a importancia do
cumprimento dos prazos, bem como identificar quais as maiores
dificuldades que encontram para cumprir.

Principais resultados obtidos: Aumento no indice de resolutividade,
que no trimestre passado foi de 85% e neste subiu para 88%.

Principais recomendacdes e sugestdes para melhorar os prazos:
Solicitado aos gerentes das unidades um maior comprometimento
no acompanhamento das manifestacdes para que possamos
utilizar as demandas como ferramenta de gestao.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 903

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 768

e Principais problemas identificados: entre os principais
problemas estdo: falta de feedback, onde a resposta vem
incompleta, principalmente a falta de dados do acolhimento.

e Sugestdes para melhoria: sao feitas pautas nas reunioes de
gerentes, onde os sensibilizamos quanto a melhoria nas

respostas aos municipes.
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11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

/4

E necessario que haja tratativas e discussdes com a gestdao das
unidades, para melhorar a qualidade da atencao e onde os gerentes

possam expor maiores dificuldades.

Sugerir mais cursos de capacitacdo através do PLAMEP para gestores
e demais profissionais para melhoria nas articulagbes bem como
desempenhar atividades com foco na resolutividade e na

integralidade na atengdo a saude.

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

. Quando Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quem (Who?) Cumprimento
() Status
Reorganizagao Melhorar o | Pautas em | a definir STS Em andame... -
de fluxos tempo de | reunides
resposta
Em andame... ~
PLAMEP Qualificar Treinamentos e | Calendario STS e FUABC
trabalhadores qualificacdes PLAMEP 2025
através da
educacao
continuada
Em andame... ~
Reunides Identificar Observar o | a definir STS
maiores processo

dificuldades
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
03/10/2024 Inauguracao UBS Jardim [ Nova instalagao da unidade
da Conquista II
25/10/2024 Inauguracao UBS Parque | Nova Unidade

das Flores
07/11/2024 Oficina PLAMEP Elaborar propostas para | Katia
Educagao Permanente em
2025
14/10/2024 a | Treinamento SIGRC Capacitacao Novo Sistema Katia

17/102024

{1

[ [ RERET- .

03/10/2024 - Inauguragao UBS Jardim da Conquista II 03/10/2024 - Inauguracao UBS Parque das Flores
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10/2024 - Capacitacao Sistema SIGRC

07/11/2024 - Oficina PLAMEP
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre

analisado
O trabalho da Ouvidoria estd em constante transformacdo. E por ser
este espaco democratico de interagdo onde os usuarios podem
manifestar suas necessidades, que estamos em constante
aprendizado. E a partir dessas demandas que sdo feitos os estudos
para melhoria dos servicos de saude.

Analisando nossas demandas, apesar de nossa média mensal ser
estavel, houve um aumento significativo de elogios. E isto nos faz
pensar que os esforcos dos profissionais de saude, gestores,
Supervisao de Saude e todos envolvidos estao dando resultados para
Sao Mateus.

Entretanto, ainda ha muito a ser feito, e a busca pelo aprimoramento
é constante. Os pontos recorrentes ressaltam o que ainda precisa ser
alinhado.

Novas unidades de saude, aprimoramentos através do PLAMEP e
outras agoes ja estdo sendo implementadas para melhoria do SUS em
nossa regiao.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre

analisado
Em acompanhamento ao trabalho da Ouvidoria realizado neste
trimestre, pude observar o impacto da melhoria dos processos de
trabalho na regiao com o aumento dos elogios recebidos pelas
unidades e servigos.

Outro ponto a ser abordado, foram os momentos de discussao deste
tema com os gerentes do servico a fim de qualificar as demandas e
melhorar o acolhimento do usuario e resolutividade do atendimento.

Cabe ressaltar ainda o trabalho da ouvidoria da STS, sempre
comprometida em orientar e esclarecer duvidas aos gerentes e
equipes das unidades. Assim como o acolhimento do municipe para
acolher as demandas e direcionamentos da melhor forma.

Para 2025, continuaremos com a analise critica deste processo, a fim
de melhora-lo a cada dia.

— PATRICIAA. Q. RITT

STS SAQ MATEUS
CIDADE DE
SAO PAULO

SAUDE pauerubim@prefeitura.sp.gov.br
Tel.: (11) 5128-1825
|| Avenida Ragueb Chohfi, 1400 | S0 Mateus
SUS mN. 08375-000 | S50 Paulo | SP
- www._prefeitura.sp.gov.br

SUPERVISCORA DE SAUDE / GABINETE




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 49 trimestre de 2024 - CRS Leste - STS de S&o
Mateus

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

Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 49 trimestre de 2024 - CRS Leste - STS de S&o
Mateus

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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