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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 Supervisao Técnica de Saude de Campo Limpo (STS/CL) pertence a
Coordenadoria Regional de Saude Sul (CRS/SUL). Tem a populacao
estimada em 701,055 habitantes, (PREFEITURA SP, 2022). E
composta pelos distritos de Campo Limpo, Capao Redondo e Vila
Andrade. Nesse Ultimo, estd a comunidade de Paraisdpolis, com
populacao estimada em 100 mil habitantes e 18.912 domicilios.
Entre 2010 e 2022, o distrito da Vila Andrade, na zona sul, foi o que
mais recebeu populacao na cidade: 41.654 novos habitantes no
periodo. O Unico com mais de 100 mil domicilios em 2010
(PREFEITURA SP, 2024).

Atualmente a STS/CL dispde de 54 (cinquenta e quatro) servicos de
salde do Sistema Unico de Salde - SUS. A rede de servicos conta
com a parceria da Sociedade Beneficente Israelita Brasileira Hospital
Albert Einstein, com a Organizacao Social (OS) CEJAM e servigos
administrados de forma direta pela Prefeitura do Municipio de Séao
Paulo (PMSP).

Atuacao Parceiro Einstein e 0.S. Cejam na STS/CL

EINSTEIN
Vila Andrade
EINSTEIN
Campo Limpo

CEJAM
Capao Redondo

-_‘g;P EFEITURA DE
SlIS = 5, IP.l.I.ILO

Fonte: Material elaborado pela STS/CL



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 29 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS Campo
Limpo

2. Panorama Geral do periodo

No més de abril de 2024, a STS/CL mudou para novo prédio locado
no distrito do Capdao Redondo. O novo imdvel é localizado na regidao
central do distrito, o que facilita o acesso da populagao e
trabalhadores(as).

A STS/CL dispde de profissionais especificos para a Ouvidoria e
recentemente passou a contar com mais uma interlocutora para area,
visando a articulagdo com a rede de servicos e a melhoria continua
na qualidade da assisténcia.

Também ocorreu mudancgas de iméveis de duas UBSs, sendo UBS Jd.
das Palmas e UBS Jd. Germania, visando mais conforto e espacgo
para os(as) usuarios(as) e trabalhadores(as).

Pontuamos que houve aumento nos casos de dengue na cidade de
Sao Paulo, processo que resultou em declaracao de situagao de
emergéncia em Decreto N° 63.266 de 18 de marco de 2024. Essa
situacao gerou aumento das manifestacoes de ouvidoria, em especial,
para os servicos de emergéncia da STS/CL, sendo apontado pelos(as)
usuarios(as) maior tempo de espera para os atendimentos. Também
foi observado aumento de manifestacoes para os casos de falta de
fraldas tamanho Grande (G) adulto.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Campo Limpo, Série histérica mensal - 2 Trimestre
2024,

== [emandas == hedia mensal

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

No segundo trimestre (abril, maio e junho de 2024) a STS/CL
recebeu 1.442 manifestacdes de ouvidoria, contabilizando 510 em
abril, 460 em maio e 472 em junho, com a média mensal de 475
manifestacdes (Banco de Dados OUVIDOR SUS, 08/04/2024). No 1°
trimestre (janeiro, fevereiro e marco) a STS/CL somou o total de
1.486 manifestacdoes de ouvidoria, mantendo quase que a mesma
média entre os dois periodos.

E observado que os usudrios(as) do SUS estdo acessando os canais
de ouvidoria da cidade de Sao Paulo, inclusive recebemos
recentemente uma manifestacdo, onde o usuario solicitou mais
banners e cartazes de divulgacao dos respectivos canais para uma
das Unidades Basicas da STS/CL.

No decorrer do 2° trimestre, as manifestacdoes de ouvidoria
mostraram que o contexto de emergéncia da dengue afetou a rotina
dos servicos de saude. Foram apresentadas questdes que atingiram
os(as) usuarios(as) do SUS, como o tempo de espera, o numero de
médicos, considerado pelos usuarios(as) insuficiente para atender a
demanda.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Campo Limpo, classificadas por meio de
atendimento - 2 Trimestre 2024.

TOTAL GERAL — 1442

100%

TELEFONE — 1338

93%

FORMULARIO WEB

PESSOALMENTE

CORRESPONDENCIA OFICIAL
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

O registro por meio da Central SP156 continua predominando entre
os meios de atendimento. E permanente a divulgacdo dos canais
oficiais de ouvidoria na STS/CL e essa acao se estende aos servigos
de saude.

Uma questao recorrente apontada no territorio pelos(as) usuarios(as)
€ a dificuldade ou morosidade em conseguir registrar a manifestacao
pela Central SP156. Quanto ao registro da manifestacao de ouvidoria
via formulario web, no 20 trimestre (total de 6%) manteve quase que
o mesmo percentual quando comparado ao 1° trimestre (total de
5%). Podemos elencar como hipétese que o acesso e preenchimento
do formuldrio ainda se apresentam como dificultadores para os
usuarios(as).

O atendimento presencial é bastante pontual na STS/CL, talvez pela
recente mudanca de prédio. J& por correspondéncia, ndo recebemos
cartas, telegramas, mas recebemos e-mails de solicitacdao ou
reclamacdo. Nesses casos, entramos em contato com usuario(a) para
orientar sobre os canais oficiais de ouvidoria e avaliar sua
possibilidade em acessa-los. No decorrer do 2° trimestre, em todos
0S casos, 0s usuarios(as) conseguiram registrar sua manifestacao.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do Campe Limpo, por Tipologia - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Do total das manifestagcbes recebidas (1.442), 48% foram
solicitacdes, 38% reclamacgoes, 11% elogios e 2% denulncias. Além
destas, houve 03 manifestacoes registradas de informacao e 01 para
sugestao.

A manifestacao individual detalha a experiéncia do(a) usuario no
SUS, entretanto, pode representar a vivéncia de mais pessoas, nao
sendo, necessariamente, uma experiéncia isolada. Assim,
consideramos que as manifestacdes podem atuar como instrumentos
na melhoria da qualidade dos servigos e na garantia de direitos.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitagoes

As 699 solicitagoes registradas no 2° trimestre de 2024
correspondem a 48 % do total.

As solicitagOes concentram-se no assunto assisténcia a saude (79%),
produtos para saude correlatos (11%), assisténcia odontoldgica
(3%), gestdo (2%), assisténcia farmacéutica (2%), demais
demandas (4%).
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Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAQ, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Campo
Limpo - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do Campo Limpo - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 73% sao
relativos a consulta/ atendimento/ tratamento e 16% a
cirurgias.

As solicitagcdes mais recorrentes estdo relacionadas a assisténcia a
saude, com foco nas questdes relacionadas a consultas/ tratamentos
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e cirurgias. A STS/CL tem articulado junto aos servicos de saude o
acompanhamento dos(as) usuarios(as) que estao em fila de espera
para consultas, exames, tratamentos, avaliando as necessidades e
requalificando as respectivas filas, mantendo um trabalho articulado
com a regulacao da CRS/Sul.

As unidades de saude, com destague aquelas que contam com
médicos especialistas, recebem alto numero de manifestacdes de
ouvidoria, com destaque para os casos de cirurgia ortopédica, cirurgia
vascular e oncologia. Esses casos dependem da garantia de vagas,
geralmente em ambiente hospitalar com maior estrutura para
atendimentos de média e alta complexidade.

As solicitacdes de atendimento para Transtorno do Espectro Autista -
TEA também s3o bastante frequentes nas manifestacbes de
ouvidoria. A STS/CL dispde da AMA Especialidades Pediatricas Campo
Limpo, que atende usuarios(as) encaminhados(as) de outras regides
da cidade e o CER II Campo Limpo, ambos servicos se esforcam para
atender com qualidade e com brevidade, porém a demanda tem sido
muito alta.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 544 reclamacodes registradas no periodo correspondem a 38% 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, 60%
sao relativos a estabelecimento de saude (assunto gestdo) e 38%
a recursos humanos (assunto gestao).
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Campo
Limpo - 2 Trimestre 2024,

BESTAD ‘— 482
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagbies classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
Campo Limpo - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Conforme é indicado no grafico 7, nas reclamagdes, os maiores
indices concentram-se na gestao dos estabelecimentos de salde
e na gestao de recursos humanos. A STS/CL realiza reunides
bimestrais com os gerentes das unidades e mantém abertura
permanente para atender os(as) gerentes dos servicos e demais
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trabalhadores(as). Também sdo realizadas, em conjunto com a
CRS/Sul, check list nos servicos de saude, visando avaliar estrutura
fisica, fluxos de trabalho, entre outros.

O Conselho Gestor da STS/CL é bastante participativo, com reunides
mensais, que contam com os trés segmentos: gestdo,
trabalhadores(as) e usuarios (as) para discussao e deliberacdes da
salde. Também é realizada mensalmente a reunido da comissao
executiva do Conselho Gestor, responsavel por elencar pautas para
reunido mensal, sempre em consonancia com as necessidades do
territorio.

Destacamos que atualmente os 54 (cinquenta e quatro) servicos de
salde estdao com seus Conselhos Gestores compostos. Esta sendo
organizada pela STS/CL, em conjunto com trabalhadores (as) e
usuarios(as), nova eleicdao para os novos conselheiros dos servicos,
gue sera no dia 27 de agosto de 2024.

Nas manifestacdes de reclamacgao temos observado as dificuldades de
acesso as UBSs, em especial, ao atendimento médico. Os(as)
usuarios(as) detalham gque chegam as unidades antes da abertura,
gue ocorre as 07:00h e enfrentam dificuldades ou ndo conseguem o
atendimento.

Para elaboracao do presente relatério, ndo conseguimos refinar as
unidades que apresentam maior numero desse tipo de reclamacao,
entretanto, tem se apresentado uma realidade no territério. Esse
ponto tem sido objeto de discussao do Conselho Gestor da STS/CL,
visando pensar em estratégias de forma coletiva para atender as
necessidades dos usuarios (as) do SUS.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Manifestag@es classificadas na tipelogia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do Campo Limpe
= 2 Trimesire 2024,

Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Foram registrados 161 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 11% do total. Conforme o Gréfico 8, desse total, o
assunto com o maior numero de demandas foi gestdao, que
representa 84%. A média mensal no trimestre foi 53 elogios.

No 10 trimestre/2024, a STS/CL recebeu 129 manifestacoes de
elogios, aumentando o numero no 2° trimestre. O elogio é uma
importante forma de reconhecimento do trabalho, das equipes e do
trabalhador(a) do SUS. A Divisao de Ouvidoria do SUS em conjunto
com a Coordenadoria de Gestao de Pessoas da Secretaria Municipal
da Saude adotaram a iniciativa Gente que faz o SUS, que garante a
certificagcdao daqueles(as) que receberam o elogio.

A STS/CL orienta de forma continua os(as) gerentes dos servicos
quanto as conclusdes das manifestacdes de elogio, que precisam
descrever nome completo, setor e categoria do trabalhador(a)/equipe
elogiado(a), visando garantir a certificacdo e, consequentemente, o
reconhecimento do bom trabalho.
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9. Analise de Prazo de Resposta

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

Padronizado EII\E/IS:'I?ENEéDD?iS ;(())-IIZ?IC_ZI'[I?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AMA CAPAO REDONDO 59 59 100%
AMA ESPEC CAPAO REDONDO 82 82 100%
AMA ESPEC PEDIATRICAS CAMPO LIMPO 64 64 100%
AMA JARDIM PIRAJUSSARA 61 61 100%
AMA PARAISOPOLIS 19 19 100%
AMA/UBS INTEGRADA PARQUE FERNANDA 44 44 100%
AMA/UBS INTEGRADA VILA PREL - PROF. ANTONIO 59 59 100%
BERNARDES DE OLIVEIRA
AMBULATORIO DE ESPECIALIDADES JARDIM MARCELO 5 13 38%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMAGOES
CAPS AD III CAMPO LIMPO 2 2 100%
CAPS ADULTO II JARDIM LIDIA 1 1 100%
CAPS INFANTOJUVENIL II CAMPO LIMPO 8 8 100%
CENTRO DE REFERENCIA A DOR CRONICA PQ MARIA 3 3 100%
HELENA
CEO II CAMPO LIMPO 0 1 0%
CEO II CAPAO REDONDO 4 4 100%
CER III CAMPO LIMPO 7 11 64%
EMAD CAPAO REDONDO 0 1 0%
HOSPITAL DIA - CAMPO LIMPO 108 108 100%
PA MUNICIPAL JARDIM MACEDONIA 10 10 100%
SAE DST/AIDS JARDIM MITSUTANI 0 1 0%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CAMPO LIMPO 0 11 0%
UBS ALTO DO UMUARAMA 42 43 98%
UBS ARRASTAO - DR. FRANCISCO SCALAMANDRE 13 15 87%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ;g[?lc_l'[l?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
SOBRINHO
UBS CAMPO LIMPO 53 53 100%
UBS JARDIM COMERCIAL 40 43 93%
UBS JARDIM DAS PALMAS 29 29 100%
UBS JARDIM ELEDY 24 24 100%
UBS JARDIM GERMANIA 14 14 100%
UBS JARDIM HELGA 23 23 100%
UBS JARDIM LIDIA 15 16 94%
UBS JARDIM MACEDONIA 21 21 100%
UBS JARDIM MAGDALENA 22 22 100%
UBS JARDIM MARACA 36 37 97%
UBS JARDIM MITSUTANI 59 59 100%
UBS JARDIM OLINDA 26 28 93%
UBS JARDIM SAO BENTO 58 58 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ;g-[?IC_I'EI?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS JARDIM VALQUIRIA 21 21 100%
UBS LUAR DO SERTAO 24 24 100%
UBS PARAISOPOLIS I 18 18 100%
UBS PARAISOPOLIS II 29 30 97%
UBS PARAISOPOLIS III 30 30 100%
UBS PARQUE ARARIBA 63 63 100%
UBS PARQUE ENGENHO II 16 16 100%
UBS PARQUE REGINA 42 42 100%
UBS VILA PRAIA - DR. VITORIO ROLANDO BOCCALETTI 19 20 95%
UVIS CAMPO LIMPO / CAPAO REDONDO 1 6 17%
Total 1274 1317 97%
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A equipe de ouvidoria da STS/CL tem estabelecido
orientagoes e trabalho em rede com os servigos, visando
atender o prazo para conclusao das manifestacoes e a
garantia da informacao ao usuario do SUS.

No total de 1.317 manifestagdes recebidas (solicitagdes e
reclamacdes) no decorrer do 2° trimestre, o total de 1274
foram respondidas dentro do prazo estipulado de 20 dias
corridos. Do montante de 45 analisadas na tabela,
07(sete) delas nao atingiram 80% das demandas
respondidas dentro do prazo, sendo:

- UVIS CAMPO LIMPO / CAPAO REDONDO: O
atraso ocorreu em decorréncia da situacdo de
emergéncia da dengue. Os distritos de Campo
Limpo foram  seriamente atingidos, sendo
necessarias diversas acdes das equipes da UVIS,
culminando em trabalhos aos finais de semana e
feriados. Temos acompanhado as conclusdes das
manifestacdes de ouvidorias, que sao acolhidas e
com alta resolutividade pela UVIS/CL.

- CEO II CAMPO LIMPO: A unidade raramente
recebe manifestacdbes de ouvidorias, entretanto,
comunicamos a gerente do servigco sobre o atraso e
orientamos a acessar com frequéncia o Ouvidor
Sus.

- CER III CAMPO LIMPO - A unidade solicitou a
atualizacdao do cadastro para acesso ao ouvidor SUS
e fez a inclusdao de uma nova ouvidora. Atualmente
estdao em processo de conclusao das manifestacoes
de ouvidoria.

- AMBULATORIO DE ESPECIALIDADES JARDIM
MARCELO - Informamos que no decorrer do 1°
trimentre nao ocorreram atrasos nas respostas na
unidade e estamos conversando com a gerente para
as conclusdes das manifestagcdes com brevidade.

- EMAD CAPAO REDONDO - A unidade raramente
recebe manifestacdbes de ouvidorias, entretanto,
comunicamos ao gerente do servigco sobre o atraso
e orientamos a acessar com frequéncia o Ouvidor
Sus.
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SAE DST/AIDS JARDIM MITSUTANI - também é
uma unidade que raramente recebe manifestacdes
de ouvidorias, entretanto, comunicamos a gerente
do servico sobre o atraso e orientamos a acessar
com frequéncia o Ouvidor Sus.

SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CAMPO
LIMPO - as manifestacbes encaminhadas ao
gabinete da STS/CL, majoritariamente, estao
relacionadas aos(as) gerentes da unidade e exigem
ouvir o profissional e também o(a) autor(a) da
manifestacao de ouvidoria, processo este que exige
maior tempo na elaboracao das conclusdes. A
equipe do gabinete esta organizando e estruturando
novo fluxo de trabalho referente as conclusdes.

Pontuamos que, algumas das manifestacoes em
atraso foram concluidas e outras estao em processo
de conclusao. Os(as) gerentes estao cientes quanto
a importancia de atender ao prazo.
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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:

Referente a PAQ - Programa de Avaliacdo da Qualidade- informamos
gue atualmente esta tarefa estd a cargo da Ouvidoria da CRS Sul e
que neste Ultimo trimestre, apesar de realizada a avaliacdo da
gualidade de cada resposta dada na demanda, nao foi possivel o
apontamento dos resultados em planilha. Esta acao sera realizada no
proximo relatério, momento em que apresentaremos os dados

referentes ao primeiro e segundo trimestres.
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11. Plano de acao

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

Consideramos a ouvidoria dinamica, em transito com a realidade, o
que nos alerta para a necessidade de debates e estudos
permanentes. Durante o 2° trimestre de 2024 intensificamos o
trabalho articulado com gerentes das unidades e interlocutoras das
0.S, visando a anadlise conjunta das manifestacdoes e a busca de
estratégias para aprimorar a qualidade nas tratativas das demandas
de ouvidoria. O trabalho articulado também ocorreu de maneira
intensa com a equipe de Ouvidoria da CRS/Sul, com orientagoes,
muita disponibilidade e eficiéncia para instruir as profissionais da
Ouvidoria da STS/CL.

Aprimoramos o material com orientagdes referentes a ouvidoria, com
a inclusao de pontos importantes para o territério da STS/CL,
consideramos que o respectivo material estd em constante
construcao. A conclusdao preliminar foi realizada em reuniao com as
interlocutoras do Parceiro Einstein, da O.S CEJAM e gerentes de trés
servicos (Hospital Dia Campo Limpo, AMA ESpecialidades Capao
Redondo e Ama Especialidades Pediatricas Campo Limpo), sendo
esses 0S que recebem alto numero de manifestacdes, dadas as
diversas especialidades médicas que dispdem.

O material foi compartilhado com todos os 54 (cinquenta e quatro)
servicos, visando agilizar o acesso as informacgdes, como exemplo, a
inclusdao do numero do cartdao SUS do usuario (a) na conclusao das
manifestacdes de ouvidoria pelas unidades.

Para o 3° trimestre, planejamos realizar oficinas com os gerentes dos
servicos, dividindo em grupos de 10 a 12 pessoas. A metodologia
prevé a analise de demandas ja concluidas, preservando o anonimato
de todos os envolvidos e a analise e construcdo/reconstrucao coletiva
das orientagdes de ouvidorias da STS/CL.

A equipe ouvidoria participa mensalmente das reunidoes do Conselho
Gestor da STS/CL, com objetivo de manter aproximagao com os(as)
conselheiros(as) e suas demandas, que muitas das vezes coincidem
com aquelas apresentadas nas manifestacdes de ouvidorias.

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

O qué (What?)

Quando Quem

Porque (Why?) Como (How?) (When?) (Who?)

Educacao Estudar e Atualizar | Oficinas entre STS/CL e gerentes dos | Setembro | Ouvidoriada | E... -
Permanente informacgodes sobre servicos para estudo e analise de /outubro STS/CL e
ouvidoria conclusodes assertivas, com base nas gerentes das
demandas apresentadas pelos(as) unidades.
usuarios(as).
Avaliacao de Qualidade - Resposta
Educacao Analisar a qualidade | Analise/encaminhamentos/trabalho Continuo | Interlocutoras| E... -
Permanente das conclusdes e os em rede das manifestacoes da Ouvidoria
melhores concluidas pelas unidades. STS/CL
encaminhamentos




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS Campo Limpo

12. Participacao da Ouvidoria em eventos

avancado (destaque para a
vaga do dia nas UBSs)

Nome evento Objetivo do evento Participante

28/06/2024 28/06/2024 Construgao de documento | Interlocutoras de ouvidoria do
com orientacoes das | Parceiro Einstein e gerentes dos
ouvidorias da STS/CL servigos (AMA Esp. Ped. Campo
limpo. AMA Esp. Capao
Redondo e Hospital Dia Campo

Limpo.
08/08/2024 25/07/2024 Participacao reunidao para | Supervisor da STS/CL,
discussao do acesso | ouvidoria, Interlocutores do

Parceiro Einstein e membros do
Conselho Gestor da STS/CL.
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

O trabalho da ouvidoria na STS/CL no 2° trimestre/2024 retratou as
necessidades dos usudrios(as) quanto a satde publica na STS/CL. E
importante analisar que as manifestacbes de ouvidoria sao
termometros dos problemas enfrentados no territério e necessitam da
continuidade das acbOes dos diversos segmentos, com destaque:
trabalhadores(as) do SUS, STS/CL, CRS/SUL, SMS e instancias
superiores.

A Ouvidoria vem alcancando cada vez mais a participacao dos
cidaddos(as), demonstrando a compreensdao da salde como um
direito, que deve seguir padroes de qualidade e garantia de acesso a
assisténcia.

A tratativa das manifestacdes requer formacgao continuada dos(as)
trabalhadores(as), visando a qualidade nas respostas e os
encaminhamentos mais assertivos, processo que temos adotado na
STS/CL com amplo apoio da ouvidoria da CRS/Sul, do supervisor Dr.
Rogério Mattos Hochheim e da equipe de ouvidoria da Divisdao de
Ouvidoria da SMS.

A ampliacao da equipe de ouvidoria foi um importante
reconhecimento pelo supervisor da STS/CL e tem possibilitado maior
articulacdo com os(as) interlocutores(as) das diversas areas da
STS/CL.

Regiane Peixoto

Ouvidoria STS/CL
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14. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisada

A Supervisdo Técnica de Saude de Campo Limpo possui no conjunto
de seus trés distritos administrativos, uma das maiores populagoes
do Municipio de Sao Paulo. Em grande parte, esta populacdo é
composta por pessoas com grande vulnerabilidade social e que
dependem do SUS para o trato de sua saude.

Para atender essa populacdo é necessario um grande numero de
servicos variados com um enorme contingente de trabalhadores.
Neste contexto, a opinido dos usuarios é fundamental para o
aprimoramento e evolugao dos equipamentos que prestam
atendimento e cuidam da saude dessa populacgao.

Dessa forma, solicitacdes, queixas, elogios, denuncias, solicitacdo de
informagdes e sugestdes, contribuem para alcancarmos o0 nosso
objetivo que é o atendimento com exceléncia dos nossos municipes
em suas necessidades de saude.

A anadlise dos dados mostra-nos que existem situacdes geradoras de
manifestacdoes que fogem da nossa governabilidade, como por
exemplo, o aumento dos casos de dengue e suas consequentes
demandas. Também existem situagdes causadas por quebra ou
obsolescéncia de equipamentos que podem ser evitados com uma
manutencao preventiva e andlise da vida uatil do equipamento.
Todavia, proporcionalmente, a grande maioria dos eventos sao
relativos ao quesito Gestao e, portanto, sua solucao passa pela
atuacao direta das Unidades/Parceiros, Supervisdao de Saude e
Coordenadoria Regional de Saude.

Estamos avancando na analise e tratativa das demandas e cientes da
importancia deste instrumento para o aprimoramento do atendimento
em saude. Entretanto, para que isto possa ser uma realidade plena,
temos a necessidade do incremento de pessoal, além de capacitacoes
voltadas aos diversos niveis de atendimento ao publico.

Dr. Rogério Mattos Hochheim

Supervisao Técnica de Saude Campo Limpo
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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 Atencéo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS lJ - Centro de Atencgéo Psicossocial Infantojuvenil

CASA SER - Centro de Atencédo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontologicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestdo 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 DSTI/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em DST/AIDS
DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doencas, Agdes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar

EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitagao

NIR - Nucleo Interno de Regulacao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos

PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servigo de Atendimento Especializado em DST/AIDS
SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servigo de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Salde



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 29 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS Campo
Limpo

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

Disponivel em:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assis

tenciais/Unid _Munic_Saude_ Super Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/arquivos/ceinfo/info_assistenciais/Unid_Munic_Saude_Super_Jul2024.pdf
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17. Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

REDE DE Q
OUVIDORIAS a3
CIDADE DE A0 PALLD
Como entrar em contato com
a Rede de Ouvidorias SUS da

cidade de Sao Paulo ?

Central telefénica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

g°

Acesse o formulario web pElD QR Code
ou pelo link:
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;Eg @
localizada em uma das Supervisdes
Técnicas de Salde (5TSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:
\ https://'www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328

CIDADE DE
sAo
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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

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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

LEGISLACOES

https://www.prefeitura.sp.qov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=267336



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://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
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

