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Apresentacao - Rede de Ouvidorias SUS

A Divisao 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 manifestacdes 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 manifestagcdes 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 necessdarias para que haja o integral cumprimento do
disposto nas legislagdes.

A elaboracdo de relatérios trimestrais por todas as unidades da Rede
complementa os demais instrumentos de gestdao existentes, como
relatorios 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

O Hospital Amparo Maternal foi fundado em 1939 por Madre Marie
Domineuc, Dr. Alvaro Guimardes Filho e Dom José Gaspar de
Alfonseca e Silva, possuindo uma rica histéria de 85 anos de
compromisso com a saude maternal. Sua missao é oferecer um local
digno e seguro para gestantes carentes darem a luz. Com o passar
dos anos, o Hospital Amparo Maternal se tornou referéncia em parto
humanizado para gestantes de risco habitual.

Em 2021, passou a ser gerenciado pela Associacao Paulista para o
Desenvolvimento da Medicina (SPDM/PAIS), integrado a Secretaria
Municipal de Saude de Sao Paulo.

A instituicdo opera com 100% de atendimento pelo SUS,
disponibilizando pronto-socorro 24 horas. Além disso, realiza partos
respeitando a autonomia da gestante, que pode definir suas
preferéncias por meio de um plano de parto, garantindo a presencga
de um acompanhante de sua escolha durante o periodo da
internacgao.

A instituicdo esta localizada no Municipio de Sao Paulo e conta com
uma equipe de profissionais qualificados, incluindo obstetras,
neonatologistas, enfermeiros obstetras e especialistas, psicologos,
fisioterapeutas, fonoaudidlogos, assistente social, nutricionistas,
entre outros.

O ambiente é acolhedor e seguro, promovendo o bem-estar das
gestantes e dos recém-nascidos. Como exemplo desse cuidado, é
incentivado o contato pele a pele entre mde e bebé logo apds o
nascimento, fortalecendo o vinculo afetivo nos primeiros momentos
de vida, a estrutura do hospital conta com:

e Pronto socorro 24 horas.

e Sala de Cardiotocografia.

e 104 leitos operacionais.

e 68 Leitos de alojamento conjunto.

e 10 Leitos de UTI neonatal.

e 13 Leitos de UCINCo (unidade de cuidados convencionais).

e 05 Leitos de UCINCa (unidade de cuidados canguru).

e 08 Leitos de Indugao de parto.

e Sala de extragao de leite humano.
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e Sala de fonoaudiologia.

e Sala de ecocardiografia.

e 08 leitos de PPP (pré parto, pds parto e puerpério).
e 03 salas cirargicas.

e 04 leitos de RPA (recuperacdo pds anestésica).

Servicos Oferecidos: Diagndstico por imagem ultrassom,
ecocardiografia fetal, exames laboratoriais, agéncia transfusional,
mae paulistana.

Para os recém-nascidos: Teste do pezinho, orelhinha,
coragaozinho, linguinha, primeira vacina (hepatite B e BCG), servigo
da Mae Paulistana e atendimento ambulatorial via Sistema Integrado
de Gestdo da Assisténcia a Saude/Siga.

Diferenciais: Plano de parto, doulas voluntarias, praticas
integrativas, cartério de registro civil, horario de visita ampliado,
presenca integral do acompanhante, visita guiada, curso de gestante
e roda de conversa sobre cuidados com o bebé.

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

No 49 trimestre de 2024 foram realizados:

4.300 atendimentos em pronto atendimento obstétrico;

1.053 internagdes em leitos de obstetricia;

320 internagdes de recém-nascidos na unidade neonatal;

267 exames de ultrassom no Pronto Atendimento as pacientes

com necessidade de exames complementares;

4.973 exames de ultrassonografia via ambulatorial.
Ja no ano de 2024, o Hospital Amparo Maternal realizou, o total de:

e 16.205 Atendimentos em pronto atendimento obstétrico.
e 5.091 Internagdes em leitos de obstetricia.

e 1.476 Internagdes de recém nascidos na unidade neonatal.



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 4° trimestre de 2024 - Hospital Amparo Maternal

Por funcionar 24 horas, e para melhor avaliagdo e conduta médica,
foram ainda realizados no Pronto Atendimento 1.171 exames de
ultrassom em  pacientes com necessidade de exames
complementares. Contudo, vale salientar que o Hospital Amparo
Maternal tem como caracteristica o atendimento direcionado aos
pacientes de risco habitual.

Além disso, neste ano foram disponibilizados 19.308 exames via
ambulatério por intermédio do SIGA, sendo:

e 11.452 ultrassonografia transvaginal;

5.122 ultrassonografia obstétrico;

1.391 ultrassonografia com doppler;

823 ultrassonografia pélvica;

520 ultrassonografia de endometriose.

Pensando na comodidade dos usuarios, o fluxo de visitas e troca de
acompanhantes é:

e Centro de Parto Normal (CPN):
Troca de acompanhante: 08h, 14h e 20h.

Visita (exceto o acompanhante de escolha): por 15 minutos apds o
nascimento.

e Alojamento Conjunto:
Acompanhante: 08h, 14h e 20h.
Visita: das 16h00 as 18h30

(filhos menores, conforme Lei Federal n® 14.950/2024)

Vale ressaltar que o acompanhante de escolha da paciente
permanece em tempo integral durante toda a internacgao.

Por fim, para garantir a seguranca e maior comodidade aos
usuarios, foi realizada a reforma de reforgo estrutural na recepcdo
central da unidade, proporcionando um visual mais moderno e
acolhedor.
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2.1. Panorama Geral do Trimestre

A Ouvidoria do Hospital Amparo Maternal é um canal de
comunicagao entre a instituicao e seus usuarios. Através deste canal
sao registradas manifestacbes como reclamagoes, elogios,
solicitacdes, sugestdes, denlncias e informacoes.

O recebimento e a andlise das manifestacbes servem como
instrumento de gestao para identificar as oportunidades de melhoria
e consolidar as boas praticas.

Esse diagndstico contribui para o fortalecimento do compromisso da
instituicdo com a qualidade e humanizacao do cuidado prestado aos
seus pacientes.

2.2. Retrospectiva 2024

No ano de 2024, foram registradas 147 manifestacdoes recebidas
pelo canal de comunicacdao da ouvidoria local (presencial, e-mail ou
telefone) e através da Central SP156. Dentre elas, 82 foram
classificadas como elogio, 53 como reclamagao, 09 como sugestao e
03 como solicitagao.

A  partir destas manifestagbes, pudemos evidenciar o
reconhecimento e a satisfacdo dos usudrios com o0s servicos
prestados, mas também identificar as oportunidades de melhoria
dos processos desenvolvidos no Hospital.

Dentre as diversas acdoes de melhoria realizadas no decorrer do ano
de 2024, destacam-se:

e Rodas de conversa com o usuario e colaboradores, realizadas
mensalmente, sob cuidados da Geréncia de Enfermagem e
Coordenacao da Equipe Multidisciplinar. Nesses encontros sao
abordados temas como Vvioléncia obstétrica, diversidade e
salude mental, e sao apresentados pela Ouvidoria dados e
reclamagdes anonimizadas, promovendo a reflexao coletiva e
o aprimoramento dos servicos. O objetivo desses encontros é
promover acolhimento a partir da construgcao de um ambiente
seguro;

e Visita guiada para a gestante e seu acompanhante, instituida a
partir de solicitagdes das gestantes para visitar a unidade
antes do parto, tem como objetivo aproximar o usuario do
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ambiente em que o parto e o puerpério irdo ocorrer.
Atualmente é realizada todas as sextas-feiras, as 14h e as
15h;

e O curso da gestante, por sua vez, também foi construido com
o objetivo de aproximar as gestantes da maternidade, e é
realizado uma vez ao més, das 14h as 17h. Ele é conduzido
pela equipe de enfermagem, ouvidoria, servico social e
administrativo, que apresentam as instalagbes e esclarecem
duvidas sobre todo processo de parto normal e cesarea. Cada
gestante que participa do curso tém direito a um
acompanhante, que lhe oferece maior tranquilidade;

e Pintura dos toaletes do alojamento conjunto;

e Reforma de quatro quartos do alojamento conjunto para
melhor acomodacao;

e Reforma estrutural da recepcao central, para maior
comodidade e seguranca do usuario.

Dessa forma entendemos que as agdes desenvolvidas, reforcam a
importancia de manter a qualidade do atendimento e ampliar as
praticas humanizadas. Encerramos o ano certos de que o didlogo
constante e o acolhimento continuarao sendo os pilares que
norteiam nossa assisténcia em 2025.
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3. Nuamero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL MAT AMPARO MATERMNAL, Série historica
mensal - 4 Trimestre 2024,

= [emandas == Neédia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Referente aos meses do 4° trimestre, o grafico 1 evidencia o
aumento de demandas em outubro e novembro, sendo 07 elogios,
05 reclamacoes e 01 pedido de informacgao. Esta variacao pode ser
justificada pelo aumento de atendimentos na unidade nesse periodo,
resultando em maior procura dos usuarios para se manifestar.

Vale ressaltar que a unidade tem adotado continuamente iniciativas
para aprimorar os processos, além de fortalecer os meios de
comunicacao com o0s pacientes. Entre essas acoes, destacam-se a
presenca ativa dos coordenadores responsaveis pela equipe médica
e enfermagem, a fim de realizar didlogos diretos com pacientes e
acompanhantes.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL MAT AMPARO MATERMAL, classificadas
por meio de atendimento - 4 Trimestre 2024,

CESEO L MENT ‘_ 6

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

No 4° trimestre de 2024, o Hospital Amparo Maternal recebeu um
total de 16 manifestacbes registradas por cidadaos, conforme
grafico 2. Dentre essas manifestacdes, destacam-se:

e 06 manifestacoes (38%) realizadas por carta;
e 06 manifestagdes (38%) por atendimento presencial;
e 02 manifestagdes (13%) recebidas por e-mail;

e 02 manifestacdes (13%) registradas por atendimento
telefonico.

Em comparagdao com o 3° trimestre de 2024, houve o registro de 17
manifestacdes no periodo, sendo que:

e 07 manifestagdes (41%), atendidas pessoalmente;
e 04 manifestacOes (24%), realizadas por carta;

e 03 manifestacdes (18%), recebidas por e-mail;

e 02 manifestagdes (12%), feitas por telefone;

e 01 manifestacao (6%), registrada por meio da Central 156.
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Essa preferéncia demonstra a valorizacdo dos canais diretos de
comunicacdao, reforcando a importancia da manutencdo e
aprimoramento desses meios para assegurar a satisfagao e a
qualidade do atendimento prestado.

Todas as manifestacdes recebidas sao tratadas com a devida
atencdo. A coordenacao responsavel realiza contato direto com os
pacientes e acompanhantes para compreender em detalhes o teor
de cada relato.

5. Classificagcao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL MAT AMPARO MATERMNAL, por Tipologia -
4 Trimestre 2024,

[s
™
(=]

4 g

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

No 4° trimestre de 2024, o Hospital Amparo Maternal recebeu 16
manifestacoes.

A anadlise qualitativa dos registros no grafico 3 evidencia que 50%
das manifestacdes foram classificadas como elogios, demonstrando
o reconhecimento e a satisfacdo dos usuarios.

Por outro lado, 38% das manifestacdbes correspondem a
reclamagdes, que estao relacionadas a estrutura, acomodacao,
recursos humanos e rotinas/protocolos de saude, sinalizando pontos
de atencdo que podem indicar oportunidades de aprimoramento nos
processos e no atendimento. Houve 1 solicitagao (6%) e 1 demanda
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por pedido de informacao (6%), evidenciando a busca por
esclarecimentos.

Entendemos que este panorama demonstra um equilibrio entre
reconhecimento e apontamentos, sendo fundamental que o hospital
valorize os elogios e analise as reclamacodes e outras demandas para
promover melhorias continuas e fortalecer a relagdo com a
populacao atendida.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

No 490 trimestre de 2024 houve somente uma solicitagao registrada,
gue corresponde a 6% do total de manifestacdes, conforme grafico
3. Foi realizada a apuracao da manifestacao e dadas as tratativas a
municipe dentro do prazo preconizado.

No periodo houve somente uma solicitacao, cuja tipificacao foi citada
acima. O grafico 5 encontra-se sem dados para serem discutidos.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL MAT AMPARDO MATERMNAL - 4 Trimestre 2024.

DEMAIS DEMANDAS

=

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Volume de tipificagéo insuficiente, grafico ndo existe, apagar referéncias {{GRAFICO_5}}
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.




Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 4° trimestre de 2024 - Hospital Amparo Maternal

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

As 6 reclamacoes registradas no periodo correspondem a 38% do
total de manifestacdes. Conforme o grafico 6, as reclamacdes
concentram-se no assunto gestao (100%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes, sendo 67% relativo ao estabelecimento de saude e
33% a recursos humanos. No contexto analisado, os apontamentos
concentram-se em aspectos ligados as rotinas e protocolos da
unidade.

Ciente dessas questdes, a unidade reafirma seu compromisso com a
melhoria continua dos processos assistenciais. Nesse sentido, a cada
reclamacdo é realizada a avaliagdo dos fluxos e protocolos da
unidade. Paralelamente, realizamos mensalmente rodas de conversa
com os colaboradores de todas as areas, abordando temas como
violéncia obstétrica, comunicacdo assertiva e diversidade,
apresentando as reclamagdbes de forma anonimizada sobre
relacionamento entre colaborador e pacientes, pautados na politica
nacional de humanizacao.

Destacamos que a geréncia de enfermagem promove, mensalmente,
encontros com as equipes multidisciplinares, nos quais sao
abordados temas como prevencao a violéncia, diversidade, entre
outros. Durante essas reunides, o servico de ouvidoria apresenta os
dados das manifestacdoes recebidas no més, realizando a leitura das
reclamagdes, sempre resguardando a identidade dos envolvidos.
Entendemos que essa pratica possibilita a reflexao conjunta das
equipes sobre as situacdes apresentadas.

Essas iniciativas tém se mostrado fundamentais para o
desenvolvimento de estratégias coletivas de prevencdo, contribuindo
para o fortalecimento do relacionamento entre equipe e pacientes.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL MAT AMPARO MATERNAL - 4 Trimestre 2024,

GESTAD ‘_

100%

DEMAIS DEMANDAS

1
Fa
.
en

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GEST ﬁ.ﬂl recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL MAT AMPARDO MATERNAL - 4 Trimestre 2024,

67%
33%

RECURSOSE HUMANDS

DEMAIS DEMANDAS

aa
=

0 1 2

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

Manifestacoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL
MAT AMPARO MATERMAL - 4 Trimestre 2024,

GESTAL

100

DEMAIS DEMANDAS

=

2 4 £ n

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Foram registrados 8 elogios no 49 trimestre de 2024,
correspondendo a 50% do total. Conforme o grafico 8, 100% das
demandas estdo relacionadas a gestdao. A média mensal no trimestre
foi 2 elogios.

Os elogios recebidos sao divulgados em um mural informativo
localizado na entrada de colaboradores e no espaco para roda de
conversa, garantindo visibilidade e reconhecimento aos
colaboradores.

No ano de 2025, nosso calendario interno contemplara a realizagao
de um evento semestral, dedicado a agradecer e homenagear os
colaboradores elogiados, por meio da entrega de um certificado de
reconhecimento pela qualidade do servigo prestado aos pacientes.
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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 estdo sendo consolidados.

RESPONDIDOS EM TOTAL DE SOLICITACOES/

Padronizado ATE 20 DIAS RECLAMACOES PERCENTUAL
DIRETORIA PLANEJAMENTO 5 5 100%
DIRETORIA TECNICA 1 1 100%
Total 6 6 100%

As 06 manifestacoes, entre reclamacodes e solicitacdes recebidas, foram respondidas dentro do prazo
estabelecido pelas diretrizes da Secretaria Municipal da Salude e acompanhadas pelo servico de
Ouvidoria local, evidenciando o compromisso com a satisfacao dos usuarios.
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Durante o 49 trimestre de 2024, o Hospital recebeu o total de 16
manifestacdes. Todas as demandas foram respondidas dentro do
prazo de 20 dias, e a sub-rede nao deixou de atingir o indice de 80%
das respostas no periodo estabelecido. Para garantir a continuidade
desse desempenho, estdao sendo implementadas acdes de
alinhamento dos prazos de resposta, visando evitar dilagdes nos
tempos de resolucao. Como resultado, as manifestagcdes serao
finalizadas antes do prazo previsto. Entre as principais
recomendacgdes para aprimorar ainda mais esse fluxo, destaca-se o
acompanhamento didrio dos prazos, assegurando maior controle no
tratamento das demandas.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Durante o 4° trimestre de 2024, o Hospital Amparo Maternal recebeu
um total de 16 manifestacdes por parte dos cidadaos. A distribuicao
dessas manifestacoes demonstra aspectos relevantes sobre a
percepcao dos usuarios em relacao aos servicos prestados. Cabe citar
que neste trimestre as manifestacdes inseridas foram respondidas
dentro do prazo estabelecido. Dessa forma, a unidade
compromete-se em responder as manifestacoes dentro do tempo
habil, sendo avaliadas pela coordenacdo responsavel e

supervisionadas pela diretoria da unidade.

11. Plano de acao

Com base nos dados apurados no periodo e alinhamento ao
compromisso com a melhoria continua dos servigos prestados, a
ouvidoria participa de reunides mensais de humanizacdao e de rodas
de conversa sobre violéncia obstétrica com os colaboradores
assistenciais, servico social, coordenacao de enfermagem e

psicologia, sob a supervisao da geréncia de enfermagem da unidade.

Essas interagOes possibilitam a identificacao de oportunidades de
aprimoramento, contribuindo para o desenvolvimento das equipes e o

fortalecimento da gestao.
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Esse trabalho colaborativo tem como objetivo qualificar, de forma
continua, a assisténcia prestada, garantindo maior seguranca e
satisfacdo aos pacientes, com resultados positivos em curto, médio e

longo prazo.

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

O qué (What?)

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(QVLELED)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento

Status

Curso sobre | Promover a | Curso on line Ja implantado Educacao Em andame... ~
aleitamento sensibilizacao e Continuada
materno conhecimento

sobre o tema

abordado
Roda de | Promover a | Roda de | Fevereiro Ouvidoria e Concluido -~
conversa sensibilizacao e [ conversa Servigo Social
violéncia conhecimento incentivando a
obstétrica (tema: | sobre o tema |troca de
Intolerancia abordado experiéncias
religiosa) sobre o tema.
Roda de | Promover a | Roda de | Janeiro Psicologia Concluido -~
conversa Saude | sensibilizacdo e | conversa com
Mental conhecimento leitura de

sobre o tema|algumas frases

abordado de impacto para

reflexao.
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

e acompanhantes conhegcam o
hospital, ocorrendo todas as
sexta-feiras, em dois horarios
14h e 15h, realizamos um
percurso guiado acompanhado
pela enfermeira obstetra,
destacando oS pontos
importantes e uma apresentagao

geral sobre a unidade.

Nome evento Objetivo do evento Participante
20/01/2025 Dia a Dia de Doulas e As doulas e voluntarias atuam Doulas
L diretamente junto aos nossos L
Voluntarias . _ Voluntarias
usuarios, com o objetivo de
facilitar o processo de internagao Ouvidoria
das pacientes, prestando apoio . . .
Equipe assistencial
tanto aos acompanhantes quanto
aos familiares.
11/02/2025 Roda de Conversa A roda de conversa é realizada Ouvidoria
mensalmente. Nela ~
Coordenacao de
apresentamos de forma
anonimizada uma reclamacgao enfermagem
para refletir os pontos como Equine enfermagem
forma estratégica de melhorias quip 9
no atendimento. Equipe assistencial
14/02/2025 Visita Guiada A visita permite que as gestantes Ouvidoria

Enfermeira Obstetra

Voluntaria
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Visita Guiada

Dia dia da Doula e Voluntaria
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Roda de conversa
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13. Consideracoes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Ao longo do periodo de 2024, a Ouvidoria recebeu um total de 16
manifestacdes, das quais 6 foram reclamagdes, concentrando-se
principalmente em questdes relacionadas a gestdo e ao tratamento
dispensado aos pacientes. A analise das reclamagdes permitiu
identificar areas de melhoria, como a necessidade de aprimorar as
rotinas e protocolos da unidade, bem como a importancia de
melhorar a comunicagao entre os colaboradores e os pacientes.

As iniciativas implantadas pela unidade de saude demonstraram ser
fundamentais para o desenvolvimento de estratégias coletivas de
prevencao e para o fortalecimento do relacionamento entre a equipe
e 0S pacientes.

Em resumo, com apoio da coordenacao de planejamento, diretoria
técnica e demais coordenacdes, a Ouvidoria da unidade desempenhou
um papel importante, contribuindo para a melhoria continua dos
processos assistenciais e para o fortalecimento do relacionamento
entre a equipe e os pacientes.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Durante o 4° trimestre de 2024, o Hospital Amparo Maternal manteve
seu compromisso com a melhoria continua dos servicos prestados,
focando em estratégias que melhorem a qualidade do atendimento e
a satisfacao dos pacientes.

O periodo foi marcado por iniciativas significativas, como a
reestruturacao dos horarios de visita e troca de acompanhante, além
da continuidade das reformas estruturais que visam proporcionar um
ambiente mais seguro, acolhedor e eficiente.

Observamos uma reducdao expressiva no numero de manifestacoes
mesmo com a ampla divulgagao do canal de ouvidoria no hospital,
reflexo de esforgos coordenados para aprimorar a comunicagao com
0S pacientes e garantir que suas necessidades sejam tratadas de
forma célere e humanizada. Essa reducdo é atribuida, em grande
parte, a implementacao de respostas imediatas e ao alinhamento
constante com o0s coordenadores responsaveis durante o



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 4° trimestre de 2024 - Hospital Amparo Maternal

atendimento, o que tem contribuido para uma experiéncia mais
satisfatéria e para a construcdo de uma cultura de gestdo
participativa.

As reclamagbes registradas, predominantemente relacionadas aos
recursos humanos e a gestdao do estabelecimento, foram tratadas
com prioridade, reforcando o compromisso da instituicao com a
transparéncia e o aprimoramento dos processos internos. Investimos
em treinamentos frequentes para os colaboradores, com énfase na
comunicacdo e no cumprimento das diretrizes condicionais da Lei
Geral de Protecao de Dados (LGPD), tratando da seguranca e do
respeito aos direitos dos pacientes.

Estamos confiantes de que essas acdes continuarao a promover um
ambiente de cuidado e respeito, garantindo a exceléncia no
atendimento e a satisfacao de todos os pacientes.

Fernanda Cassia Ferrari Lance

Diretoria Unidade Hospitalar
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15. Glossario

SOLICITACAO

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

RECLAMAGAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacao
em relacdo as agdes e/ou servigos de saude, sem conteudo de
requerimento, como:

A ndo prestacao de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servico publico de saude.

ELOGIO
Demonstragao de satisfagdo ou agradecimento por servigo prestado
pelo Sistema Unico de Saude

DENUNCIA

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

INFORMAGAO
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrugao 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 Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS 1] - Centro de Atencgao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atengdo 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 Préaticas 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 - Doencas, Acoes 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 Reabilitacdo
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NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizacao 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

Dlsponlvel em:

tenC|a|s/Un|d 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

REDIE
OUVIDORIAS a

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e denlincias sobre os Servicos de Salide da cidade
de S3o Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

Central SP 156 K

Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formuldrio WEB (Internet) J S

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

Pessoalmente [ X

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

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

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

P

SUS + REDE DE .:*2
OUVIDORIAS &f



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.qgov.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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