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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 Supervisdoes 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 Salde 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 servicos, 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 Supervisdo Técnica de Saude de M’Boi Mirim (STS MBM) faz parte
da Coordenadoria Regional de Saude Sul (CRS-Sul) e compreende,
em sua area de abrangéncia, a Subprefeitura do M’Boi Mirim que é
composta pelos Distritos Administrativos do Jardim Angela e Jardim
Sao Luiz.

A regiao de M’ Boi Mirim tem uma populacdo estimada em 649.084
habitantes (SEADE, 2023), com uma predominancia de grupos de
alta vulnerabilidade (IPVS 2010), apresentando desigualdades nas
condicOes de infraestrutura e acesso a bens e servigos basicos, o que
potencializa seus riscos sociais.

Atualmente a regido dispoe de 49 servicos de saude do SUS e possui
uma populagao SUS dependente de 91,36% (ESUS - Jan/2024) que
é coberta em sua totalidade pela Estratégia de Saude da Familia
(ESF), com 176 ESF no territdrio.
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2. Panorama Geral do periodo

Foram registradas 1371 manifestagdes no 2° trimestre de 2024, com
uma média mensal de 457. Sendo em sua maioria solicitagoes (52%),
reclamagdes (31%) e elogios (14%). Nas solicitagdes, os assuntos
que prevaleceram foram Assisténcia a Saude (83%) e Produtos para
Saude/Correlatos (5%), nas reclamacoes foi Gestao (89%).

A Supervisdo Técnica de M’Boi Mirim apresentou nos ultimos 2
meses, um leve declinio mensal no numero de manifestacdes, e tem
buscado continuamente realizar o tratamento e encaminhamentos
adequados das demandas, visando o aprimoramento na qualidade da
assisténcia.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do M'Boi Mirim, Série histérica mensal - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

No 20 trimestre de 2024 houve um total de 1371 manifestacoes
recebidas e/ou registradas na area de abrangéncia da Supervisdo
Técnica de Saude M’Boi Mirim, com uma média de 457
manifestagdes/més. Ocorreu um aumento no numero de demandas
no més de abril comparado aos meses anteriores, reflexo do aumento
na procura dos servicos devido a epidemia de dengue. A partir de
maio de 2024, identificamos um leve declinio mensal no nimero de
manifestacdes, como consequéncia da diminuicdo das demandas de
atendimento, devido a reducao dos casos de dengue.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do M'Boi Mirim, classificadas por meio de atendimento -
2 Trimestre 2024,

1371
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

O meio de atendimento mais utilizado pelos municipes continuou a
ser o telefone, por meio da Central de Atendimento Telefénico 156,
seguido pelo registro via formulario Web.

Uma dificuldade recorrente apontada pelos municipes € a
morosidade em conseguir registrar a manifestacao pela Central
SP156. Diante disso, é importante considerar a diversificagcdo dos
meios de contato para garantir que todos sejam ouvidos e atendidos
de forma eficiente, visando contribuir para o acesso do usuario aos
servicos de saude do SUS.

A Supervisdao Técnica de Salude M’'Boi Mirim tem orientado os
municipes e incentivado continuamente as unidades a divulgarem os
canais oficiais da Rede de Ouvidorias SUS.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do M'Boi Mirim, por Tipologia - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

As manifestagcbes mais frequentes registradas no 2° trimestre
dividem-se principalmente em solicitagcdes (718), reclamacodes (428)
e elogios (186). As demandas registradas possibilitam entender as
necessidades e expectativas dos municipes em relacdo aos servicos
de salude e podem atuar como instrumentos para melhoria na
qualidade da assisténcia e na na garantia dos direitos da populacao.

A classificacdo das manifestacdes atua como , identificando as areas
com maiores necessidades de melhoria e contribuindo para a
exceléncia do cuidado e satisfacao dos usuarios.



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS M’Boi
Mirim

6. Assuntos Recorrentes - Solicitagcoes

As 718 solicitagbes registradas no 2° trimestre de 2024
correspondem a 52 % do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
assisténcia a saude (83%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, 72% sao
relativos a consulta/atendimento/tratamento e 17% a cirurgia.

Na assisténcia a saude, ha um foco especial nas questdes
relacionadas aos agendamentos via regulacdo. E importante destacar
gue a Supervisdao Técnica de Saude M'Boi Mirim estd continuamente
avaliando a oferta de especialidades e exames para alinha-los as
necessidades da populacao e requalificando as filas de espera. No
entanto, algumas ofertas de servicos estao além do controle da
supervisao, CoOmoO O acesso a exames especiais, especialidades
oncoldgicas e cirurgias realizadas em ambiente hospitalar, bem como
as ofertas pactuadas com a Central de Regulagao Municipal.

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
M'Boi Mirim — 2 Trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE — 599

83%

PRODUTOS PARA b 37

SAUDE/CORRELATOS %

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA - 32

%

ASSISTENCIA FARMACEUTICA .0, 17
/0

DEMAIS DEMANDAS * 33
/0

0 200 400 600

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



Relatdério Rede de Ouvidorias SUS - 20 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS M’Boi
Mirim

Manifestag@es classificadas na tipologia SOLICITACAQ, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do M'Boi Mirim - 2 Trimestre 2024,

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

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 428 reclamacoes registradas no periodo correspondem a 31% do
total.

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

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdoes. Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados,
60% sdo relativos a estabelecimento de saude e 37% a recursos
humanos .

Referente a gestdao dos estabelecimentos de salde e a gestdao de
recursos humanos, a Supervisao Técnica de Saude de M'Boi Mirim
desenvolve acbOes regulares para alinhar a gestdo desses
equipamentos. Tais medidas incluem um calendario de visitas
periddicas, cujo objetivo é avaliar a organizacdo das unidades de
salde, além da realizagdo de encontros mensais com os gerentes
para promover a necessaria sintonia.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do M'Boi
Mirim - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestages classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
M'Boi Mirim - 2 Trimesire 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 186 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 14% do total. Conforme o Grafico 8, desse
total, o assunto com o maior nimero de demandas foi gestdo, que
representa 85%. A média mensal no trimestre foi 62 elogios.

Manifestag@es classificadas na tipelogia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do MBoi Mirim -
2 Trimestre 2024,

eer:o P

5

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

Os registros de elogios sao encaminhados as unidades, visando
informar os profissionais envolvidos e reconhecé-los, de modo a
motivar a equipe a desenvolver estratégias que assegurem o
aprimoramento na qualidade da assisténcia.

A Supervisao Técnica de Saude de M'Boi Mirim, ao responder as
demandas de elogio, tem enfatizado continuamente com as unidades
a importancia de fornecer os dados corretos dos colaboradores, para
possibilitar a confeccao adequada dos certificados do programa Gente
que faz o SUS.
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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 EII\E/IS:'I?ENEéDD?iS ;(())-IIZ?IC_ZI'[I?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AMA ESPEC JARDIM SAO LUIZ 81 81 100%

AMA JARDIM SAO LUIZ 8 8 100%

AMA PARQUE NOVO SANTO AMARO 23 24 96%
AMA/UBS JARDIM ALFREDO 35 35 100%
AMA/UBS JARDIM CAPELA 31 31 100%
AMA/UBS PARQUE FIGUEIRA GRANDE 72 83 87%
AMA/UBS PARQUE SANTO ANTONIO 40 42 95%

CAPS AD III JARDIM ANGELA 1 1 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ggI?lc_I[T)EgQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

CAPS AD III JARDIM SAO LUIZ 3 3 100%
CAPS ADULTO III M'BOI MIRIM 1 1 100%
CAPS INFANTO JUVENIL III JARDIM SAO LUIZ 2 4 50%
CAPS INFANTOJUVENIL II M'BOI MIRIM 2 2 100%
CEO II M BOI MIRIM 1 1 100%
CER IV M'BOI MIRIM 14 16 88%
HOSPITAL DIA - M BOI MIRIM I 86 86 100%
HOSPITAL DIA - M BOI MIRIM II 35 35 100%
SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - M BOI MIRIM 2 7 29%
UBS ALTO DA RIVIERA 15 16 94%
UBS BRASILIA - M'BOI 22 22 100%
UBS CHACARA SANTA MARIA 18 19 95%
UBS CHACARA SANTANA 15 15 100%
UBS CIDADE IPAVA 33 33 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ;g[?lc_l'[l?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

UBS HORIZONTE AZUL 21 21 100%
UBS JARDIM ARACATI 1 1 100%
UBS JARDIM CAICARA 34 34 100%
UBS JARDIM CELESTE 30 30 100%
UBS JARDIM COIMBRA 31 31 100%
UBS JARDIM GUARUJA 22 22 100%
UBS JARDIM HERCULANO 21 21 100%
UBS JARDIM NAKAMURA 8 8 100%
UBS JARDIM PARANAPANEMA 33 33 100%
UBS JARDIM SANTA MARGARIDA 13 14 93%
UBS JARDIM SOUZA 55 55 100%
UBS JARDIM THOMAS 29 29 100%
UBS NOVO CAMINHO 15 22 68%
UBS NOVO JARDIM I 16 16 100%
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Padronizado EII\E/IS:'IC')ENZDéDD?iS ;g-[?IC_I'EI?AEC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMAGOES

UBS PARQUE DO LAGO 5 5 100%
UBS PARQUE NOVO SANTO AMARO 27 27 100%
UBS SANTA LUCIA 34 34 100%
UBS VERA CRUZ DR FERNANDO PROENGCA DE GOUVEA 22 22 100%
UBS VILA CALU 11 11 100%
UBS VILA DAS BELEZAS - DR. ALBERTO AMBROSIO 42 60 70%
UBS ZUMBI DOS PALMARES 22 22 100%
UPA JARDIM ANGELA 14 14 100%
UPA VERA CRUZ 13 13 100%
UVIS M BOI MIRIM / JARDIM ANGELA 6 6 100%
Total 1065 1116 95%
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No segundo trimestre de 2024 a Supervisdo Técnica de Saude de
M'Boi Mirim recebeu 1116 demandas de solicitacdoes e reclamagoes,
1065 manifestacdes foram respondidas dentro do prazo estipulado de
20 dias. Do montante de 46 unidades analisadas na tabela, 03
unidades nao atingiram 80% das demandas respondidas em até 20
dias, conforme justificativas a seguir:

UBS Vila das Belezas - Um dos fatores é a dificuldade de contato
com os usuarios por telefone, sendo necessario, fazer contato por
whatsapp para solicitar o atendimento inicial. Reconhecemos a
necessidade de melhor administragdo de tempo da gestao e
supervisoras para priorizar a resposta das ouvidorias.

UBS Novo Caminho - Os principais fatores que contribuiram para o
atraso foram a dificuldade na comunicacao com os cidadaos e falta de
informacdes necessarias (para respostas mais precisas e
satisfatdrias), bem como a situagdes imprevistas, principalmente
guanto a dindmica operacional e assistencial da unidade, sendo que
com isso nosso prazo de resposta foi impactado. Reconhecemos a
importancia de uma resposta em tempo habil e estamos empenhados
em fornecer as devolutivas das solicitagdbes dentro do prazo
estipulado, para evitar a repeticao de situagdes semelhantes.

CAPS 1] Jardim Sao Luiz - As duas manifestacoes respondidas fora
do prazo de 20 dias tratam de uma reclamacao de um familiar de um
usuaria do territério de Perus que ficou em acolhimento integral em
nossa unidade. Houve dificuldade na comunicacdo com a municipe e
com a unidade de referéncia para a elaboracdo e retorno da resposta
da ouvidoria de forma compartilhada com a unidade de referéncia.
Como plano de acao, informo que no caso de dificuldade de contato
telefGnico com municipes sera realizado a comunicacao das respostas
das ouvidorias por meio do meio eletrénico, cumprindo o prazo
estabelecido pela SMS.

STS M’'BOI MIRIM - Por se tratar de manifestacoes referentes aos
gestores das unidades, é necessario parecer das 0SS, justificativa da
unidade, bem como contato da supervisdo com o municipe para
acolhimento e respostas mais assertivas. Compreendemos a
importancia da resposta em tempo oportuno e estamos trabalhando
para realizar as conclusdes dentro do prazo estabelecido.

Observamos melhoria no cumprimento do prazo de respostas,
comparado ao trimestre anterior. Reiteramos que esta Ouvidoria tem
mantido contato constante com as unidades e enfatizado a
necessidade de atencao as manifestacdes recebidas, fornecendo
respostas e encaminhamentos adequados as demandas, respeitando
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o prazo de respostas. Manteremos a orientacdao aos gestores das
unidades e interlocucdao das OSS para cumprir os prazos, bem como
oferecer resposta de qualidade para as manifestacoes.

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
que atualmente esta tarefa esta a cargo da Ouvidoria da CRS Sul e
gque neste Ultimo trimestre, apesar de realizada a avaliacao da
qualidade 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

Apds a andlise dos dados do periodo, as seguintes acdes estdo sendo
realizadas ou planejadas:

Referente as solicitacdes de Assisténcia a Saude, relacionadas a
consultas com especialistas e cirurgias, a Supervisdo esta
continuamente avaliando a oferta e demanda das especialidades e
exames ofertados pelas unidades executantes do territério, para
alinha-los as necessidades da populacdo, com acdes de requalificacdo
das filas de espera.

Diante das solicitacdbes de Assisténcia a Saude, relacionadas a
Assisténcia Farmacéutica e aos Produtos para Saude/Correlatos, a
supervisdao tem se empenhado em manter o consumo médio mensal
nas unidades o mais atualizado possivel e realizar remanejamentos
sempre que necessario. No entanto, notamos que existem faltas
pontuais de insumos que afetam todo o municipio e estdo além do
controle da Supervisao.

Quanto as solicitacdes de Assisténcia a Saude, relacionadas a
Assisténcia Odontoldgica, nos ultimos anos, implementamos equipes
de saude bucal e servicos odontolégicos na maioria das Unidades
Basicas de Saude (UBS), o que aumentou a cobertura e contribuiu
para uma melhoria na qualidade da assisténcia.

No que diz respeito as manifestacdes de reclamacao, temos agoes
regulares para alinhar a gestao desses equipamentos. Tais medidas
incluem um calendario de visitas periddicas, cujo objetivo é avaliar a
organizacao das unidades de saude, além da realizacdao de encontros
mensais com 0s gerentes para promover a necessaria sintonia.

Referente ao prazo de respostas das unidades, conseguimos avangos
durante o segundo trimestre. O tema tem sido abordado nas reunides
de gerentes e com os interlocutores das OSS.

A Supervisao Técnica M’ Boi Mirim mantém contato frequente com os
gestores para alinhar as melhores formas de manejo, incluindo o
contato com o0s municipes e as formas mais adequadas de
comunicacao.

Continuaremos enfatizando a importancia do atendimento humanizado
e da escuta qualificada para compreender as necessidades e
expectativas dos usuarios em relagdao ao servigo. Destacamos também
a necessidade de atencao as ouvidorias recebidas, fornecendo
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respostas e encaminhamentos adequados as demandas, visando a
melhoria da qualidade do servico prestado.



Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 29 trimestre de 2024 - CRS Sul - STS M’Boi Mirim

Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(QVLELED)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

Avaliar Para alinhar as | Avaliacao De forma | Supervisao e [ Em andame... ~
continuamente a | necessidades da | continua e agdes | continua unidades
oferta/demanda | populagao e | de requalificagao executantes
de requalificar as
especialidades e |filas de espera.
exames
Alinhar a gestdo |Para avaliar a | Calendario de | De forma | Gerentes e | Em andame... ~
dos organizacao das | visitas e | continua, com | supervisao
equipamentos de | unidades e | encontros visitas periddicas
saude. promover a [ mensais e encontros
sintonia mensais.
necessaria
Melhorar o prazo | Para garantir | Abordando o | Durante o | Gerentes, Em andame... ~
de respostas das |uma tema em [ segundo interlocutores
unidades. comunicacao reunioes, trimestre e de|das 0SS e
eficiente e | mantendo forma continua. | gestores
atendimento contato
adequado aos | frequente  com

municipes.

gestores, e
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Enfatizar a | Para Treinamentos, De forma | Todos os | A iniciar -
importancia do | compreender as | reunides e | continua profissionais de
atendimento necessidades e | atencao as saude.
humanizado e | expectativas dos | ouvidorias
escuta usuarios e | recebidas
qualificada. melhorar a

qualidade do

servico.
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nas datas 14/05 e 16/05 a Ouvidora Lucia Aparecida da Silva
Araujo participou da Formacao Basica - Rede de Ouvidorias SUS e
Servico de Informacao ao Cidadao Da Secretaria Municipal De
Saude.
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o periodo
analisado

Os dados do periodo retratam as necessidades da populacdo quanto
ao SUS, evidenciando as dificuldades e limitacdes encontradas.

A diversidade das manifestacOes recebidas pela Supervisdo Técnica
de Saude M’Boi Mirim demonstra a importancia da ouvidoria como
um canal de comunicacao ativo e aberto para os cidadaos
expressarem suas opinides e necessidades, constituindo um bom
parametro para o direcionamento e conducao de novas politicas
publicas, frente as expectativas reais da populagao.

Torna-se imprescindivel a constante ampliacdo, aprimoramento e
qualificacdo dos servicos para atender as necessidades dos
municipes, contribuindo para a melhoria continua da assisténcia a
saude.

A Ouvidoria da Supervisao Técnica de Saude M’Boi Mirim esta
comprometida com a melhoria da qualidade dos servigcos prestados,
visando a exceléncia no cuidado e a satisfacao dos usuarios, através
da escuta qualificada, do atendimento humanizado e do tratamento
adequado das demandas.

Lucia Aparecida da Silva Araljo

Ouvidoria/STS M Boi Mirim

14. Consideracoes do gestor sobre o periodo
analisado

No segundo trimestre de 2024, a Supervisdao Técnica de Saude
(STS) M'Boi Mirim registrou 1371 manifestacdes, com uma média
mensal de 457. As solicitagdes foram predominantemente
relacionadas a assisténcia a saude (83%), com foco em consultas,
atendimentos e tratamentos (72%) e cirurgias (17%). A supervisao
tem se empenhado em avaliar continuamente a oferta e demanda
de especialidades e exames, buscando requalificar as filas de espera
e alinhar os servicos as necessidades da populacdo.
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As reclamacgdes, majoritariamente sobre gestao (89%), destacaram
guestdes de organizacdo dos estabelecimentos de salde e gestao de
recursos humanos. Para abordar essas questdes, a STS M’Boi Mirim
implementou agdes regulares, incluindo visitas periddicas e
encontros mensais com o0s gerentes, visando melhorar a qualidade
da gestdao. No que diz respeito ao prazo de respostas, 95% das
demandas foram respondidas dentro do prazo estipulado de 20 dias,
embora algumas unidades tenham enfrentado dificuldades devido a
problemas de comunicagao e dinamica operacional.

A assisténcia farmacéutica e odontolégica também foram focos
importantes, com esforgos para manter o consumo médio mensal
atualizado e implementar equipes de saude bucal na maioria das
Unidades Basicas de Saude (UBS). A STS M’Boi Mirim continuara
enfatizando a importancia do atendimento humanizado e da escuta
qgualificada, fornecendo respostas e encaminhamentos adequados as
demandas, visando sempre a melhoria da qualidade dos servicos
prestados.

Ricardo Mota de Oliveira

Supervisao Técnica de Saude M Boi Mirim
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15. Glossario

SOLICITAGAO

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acdes e aos servicos de saude, ndo podendo ser andénima
ou sigilosa.

RECLAMACAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfagao
em relacdo as acgdes e/ou servicos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A nado prestacdo de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;
Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
Demonstragéo, de satisfacdao ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA

Manifestacoes que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdo municipal, por entidade publica ou privada de salde,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patrimoénio publico ou exercicio de cargo ou funcdo publica.

INFORMACAO
Manifestagdes ou pedidos de informagao que demandem instrucao
ou esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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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 Atencg&o Psicossocial Infantojuvenil

CASA SER - Centro de Atencdo 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 Reabilitagcao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontologica 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 DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em DST/AIDS
DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doengas, Agdes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengdo 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

NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizacgao 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 Saude
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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_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 ai
CIDADE DE SAQ PALILD
Como entrar em contato com
a Rede de OQuvidorias SUS da

cidade de Sao Paulo ?

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

g

Acesse o formulario web peln QR Code
ou pelo link:
http://ouvprod02.saude.gov.brfouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;E{ @ h
localizada em uma das Supervisdes ~ :
Técnicas de Salde (STSs)

Horario: das 10h as 16h

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

Link:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/ddade/secretarias/savde/ouvidoria/index.php?p=267328
b .

CIDADE DE
Ao
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias
SuUsS

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.qgov.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

