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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

O Hospital Municipal da Brasilandia Dr. Adib Jatene esta localizado na
Zona Norte de Sdo Paulo, atendendo a populacdo da regidao e também
de outros municipios da cidade. Faz parte da Coordenadoria Regional
de Saude Norte e da Supervisao Técnica de Saude da Freguesia do
O/Brasilandia. Possui atendimento de Urgéncia e Emergéncia 24
horas, nas especialidades: clinica médica, cirurgia geral, cirurgia
vascular, neurocirurgia, buco-maxilo, ortopedia e pediatria.

O Hospital Municipal da Brasilandia Dr. Adib Jatene possui,
atualmente, 323 leitos instalados, sendo eles: 126 leitos de
enfermaria clinica, 64 leitos de enfermaria cirdrgica, 33 leitos de
ortopedia, 30 leitos de pediatria, 60 leitos de UTI Adulto e 10 leitos
de UTI Pediatrica.

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

No 4° trimestre de 2024 o Hospital Municipal da Brasilandia, houve
um total de 75.354 atendimentos.

O Hospital Municipal da Brasilandia € uma importante instituicao de
saude, que desempenha um papel essencial na assisténcia médica a
populacao local. Com um total de 75.354 atendimentos realizados, o
hospital se destaca como um centro de referéncia no atendimento
médico na regido.

Esse numero de atendimentos reflete ndo apenas a alta demanda,
mas também a capacidade do hospital em fornecer cuidados médicos
de qualidade em diversas areas da saude. O hospital oferece servicos
de urgéncia e emergéncia, atendimentos ambulatoriais, exames
laboratoriais e apoio em varias especialidades, garantindo acesso a
salde para um grande numero de pessoas.

O Hospital Municipal da Brasilandia também ¢é fundamental na
promocdo da saude e prevencao de doencgas, com acdes de educagao
e conscientizacdo voltadas a comunidade. Ele tem um papel



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 4° trimestre de 2024 - Hospital Municipal da
Brasilandia

importante na integracdo dos servicos de saude, trabalhando em
parceria com outras unidades da rede publica para proporcionar
atendimento integral aos usuarios.

Esse panorama mostra a relevancia do hospital para a populagao local
e seu esforco continuo para oferecer servicos de saude eficientes,
acolhedores e acessiveis a todos.

No 490 trimestre, o Hospital Municipal da Brasilandia registrou 123
manifestacdes, sendo 8 elogios, 56 solicitacdes e 59 reclamacoes.
Cada uma dessas manifestacdes foi cuidadosamente tratada pela
Ouvidoria, em colaboracao com a Diretoria, supervisores e o0s
funcionarios envolvidos, visando sempre o aprimoramento continuo
dos servicos prestados a comunidade.

As solicitagdbes foram atendidas com o objetivo de melhorar a
qualidade do atendimento e o0s processos internos do hospital,
enquanto as reclamacodes, que representam uma parte significativa,
foram fundamentais para identificar pontos de melhoria e promover
as devidas correcdes, a fim de garantir uma experiéncia mais positiva
aos pacientes e seus familiares.

Ao abordar as manifestacdes de forma integrada, o Hospital Municipal
da Brasilandia reafirma seu compromisso com a exceléncia no
atendimento e buscando atender as necessidades da populagdo. O
trabalho conjunto entre a Ouvidoria, a gestao e a equipe de
colaboradores é essencial para que o hospital se torne uma referéncia
de qualidade e cuidado na regiao, proporcionando a melhor
experiéncia de salde para todos que dependem desse servico.

2.2. Retrospectiva 2024

Ao longo de 2024, o hospital se destacou por sua capacidade de
resposta rapida a desafios inesperados, principalmente nas areas de
urgéncia/emergéncia. Em cada trimestre, houve um aumento
progressivo no numero de atendimentos, com destaque para o
crescimento no 3° trimestre, que evidenciou um volume elevado de
pacientes atendidos.

O atendimento de urgéncia e emergéncia foi uma constante
preocupacao, com o hospital mantendo uma estrutura eficaz para
suportar a alta demanda. O numero de internacdes também foi
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expressivo, refletindo a necessidade de cuidados hospitalares mais
intensivos para muitos usuarios.

As manifestagcbes de pacientes e familiares continuaram a ser
monitoradas de forma continua ao longo do ano, e foram de extrema
importancia para detectar areas de insatisfagdo, bem como para
identificar oportunidades de melhoria. A analise dessas manifestacdes
ajudou a unidade a ajustar seus fluxos de trabalho e otimizar a
prestacao de cuidados.

O ano de 2024 foi marcado por um aumento na demanda de
atendimentos, com a unidade hospitalar mantendo um padrao de
gualidade no servigo prestado. As manifestacbes de pacientes e a
andlise dos dados permitiram que o hospital se adaptasse
continuamente as necessidades da populacdao atendida, realizando
melhorias constantes nos processos e servicos.

O plano de acdo para o préoximo periodo continuara focado na
otimizacao do tempo de resposta aos pacientes, na ampliacao dos
recursos disponiveis para o atendimento de urgéncia e na
implementacao de novos processos para garantir um atendimento
ainda mais eficiente e humano.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL MUNICIPAL BRASILANDIA, Série histarica
mensal - 4 Trimestre 2024,

== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Neste 4° trimestre as manifestacdes registradas tiveram uma queda
nos numeros, o que retrata a busca de melhorias nos atendimentos,
de forma a satisfazer as necessidades relatadas. Retrata também um
pronto atendimento as manifestacbes de nossos usuarios para que
pacientes e familiares tenham uma estadia tranquila para uma pronta
recuperagao

Andlise Quantitativa:

Ao examinar os numeros, podemos observar uma diminuicdao nas
reclamacdes em relacdao ao trimestre anterior. Este € um dado
positivo importante, pois demonstra que, ao longo do tempo, o
hospital tem conseguido lidar de forma mais eficaz com as questoes
gue causavam insatisfacao entre os pacientes e seus familiares.

O fato de as reclamagodes terem diminuido € um reflexo de acdes
corretivas que o hospital implementou para melhorar o atendimento.
Isso indica que as melhorias realizadas nos processos internos, na
gestao de pessoal ou na infraestrutura do hospital estdao comecando a
surtir efeito. A diminuigao das queixas foi causada por uma maior
satisfacdo geral com os servigos oferecidos, especialmente nas areas
mais criticas, como urgéncia/emergéncia e internagoes.
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Andlise Quantitativa:

E importante refletir sobre o que os numeros realmente expressam
em termos de qualidade de atendimento, em vez de apenas
considerar os dados brutos.

A diminuicao nas reclamagodes reflete um processo de evolugao dentro
do hospital. Melhorias na gestao de filas, no atendimento
emergencial, na comunicagago com pacientes e familiares,
contribuiram para essa reducdo. A Ouvidoria fez um trabalho ativo de
identificacao e tratativa, para que todas as manifestacdes fossem
corrigidas e melhorias fossem aplicadas.

A diminuicdo das queixas se deu pela melhoria na qualidade do
acolhimento e da humanizacao no atendimento. Geralmente, a
insatisfacdo esta frequentemente relacionada a falta de empatia e
atencao nas interagcbes com o0s pacientes, por este motivo
intensificamos a melhora no atendimento humano e na abordagem
das equipes, junto ao paciente e familiares.

A diminuicao nas reclamagdes é um indicador extremamente positivo,
sugerindo que as acoes implementadas pelo hospital para melhorar
0os servicos de saude, tanto no ambito estrutural quanto no
atendimento ao paciente, estao gerando resultados positivos.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestages recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL MUNICIPAL BRASILANDIA, classificadas
por meio de atendimento - 4 Trimestre 2024,

210

rAY

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

A andlise dos dados do GRAFICO 2 nos fornece uma base para
aprimorar o atendimento da Ouvidoria.

Os numeros mostram que, durante este trimestre, a maioria das
manifestacoes (80%) foi registrada por atendimento telefonico,
seguido por formulario web, com 20%. Essa distribuicdo demonstra
gue a via telefonica continua sendo a mais utilizada pelos pacientes e
acompanhantes, sugerindo que o telefone ainda é considerado um
meio pratico e imediato para resolver questdes ou fazer solicitacOes.
A telefonia € uma forma de comunicagao direta, permitindo respostas
rapidas e a possibilidade de esclarecer duvidas ou resolver questdes
sem a necessidade de deslocamento.

Por outro lado, o formuldrio web, que registrou 20% das
manifestagdes, mostra um aumento no uso de meios digitais, embora
ainda em uma proporcdo bem menor do que o telefone. Este dado é
importante, pois reflete uma tendéncia crescente de digitalizacao dos
servicos e o aumento da alfabetizacao digital entre a populagao
atendida. O uso do formuldrio web pode ser especialmente (til para
guestdes mais detalhadas ou para aqueles que preferem formalizar
suas manifestacdes de maneira mais estruturada.
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A realidade local também pode influenciar essa escolha de canais de
comunicacdo. Sendo a Brasilandia uma area onde o acesso a internet
é ainda limitado, por ser uma populacao de baixa renda, o telefone
continua sendo o meio de comunicacao mais acessivel. No entanto, a
crescente conectividade e o aumento do acesso a internet podem
fazer com que o uso de meios digitais aumente nos préximos
trimestres, a medida que mais pessoas se familiarizem com os
servicos online.

No contexto de um atendimento hospitalar, as pessoas
frequentemente precisam de respostas rapidas e solucdes imediatas.
Isso pode justificar o predominio do atendimento telefénico, que
oferece essa imediaticidade. Por outro lado, o formulario web, embora
eficaz, pode ser percebido como mais demorado, especialmente se
nao houver garantias claras sobre o tempo de resposta.

Além disso, a Ouvidoria continua sendo acessivel de forma presencial,
caso seja de interesse do usuario em contata-la na propria unidade
hospitalar. A Ouvidoria sempre se coloca a disposicao dos usuarios,
buscando entender e analisar o real motivo da manifestacdao, bem
como quais acdOes deverao ser tomadas para uma resolugao da
insatisfacdo do usuario, seja paciente ou familiar.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL MUNICIPAL BRASILANDIA, por Tipologia -
4 Trimestre 2024.

RECLAMACAQ \_

Ao

0

SOLICITACAL
46

ELVAT

r

20 40 &0

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

A quantificagdo das manifestacdes € essencial para identificar o
volume de cada tipo de manifestacao registrado.

e Elogios: 7%
e Reclamacoes: 48%
e Solicitacoes: 46%

Dessas manifestacoes 48% sdo reclamacdes, o que é um dado
relevante, que tomamos como base para nos atentar as areas que
precisam de cuidado, as reclamacdes sao um reflexo de problemas,
como demora no atendimento, falhas na comunicagao ou insatisfagao
com os cuidados recebidos. Os quais sao enviados pela Ouvidoria
para conhecimento de nossa Diretoria e direcionado aos setores
envolvidos para que sejam sanados.

Ja os elogios sdo 7% indicam uma percepgao positiva por parte de
uma parcela dos pacientes e acompanhantes, o que é importante
para identificar os pontos fortes do hospital e reforcar essas boas
praticas, incentivando o ato de elogiar e incentivando essa préatica
entre Nn0ssos usuarios.

As solicitacdes com 46% por outro lado, refletem as areas onde os
usuarios sentem a necessidade de melhorias ou ajustes e que a
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Diretoria do HMB atua efetivamente para que haja uma verificagao de
cada uma dessas solicitagdes que melhorias sejam implantadas.

Com base nos dados qualitativos sobre cada categoria de
manifestacao, observamos que embora o hospital tenha pontos
positivos identificados pelos elogios, o volume de reclamacbes sera
tratado com seriedade. A diminuicdo das reclamacdes serd uma
prioridade, e isso sera alcancado com melhorias nos processos
internos e maior capacitacao da equipe.

Além disso, as solicitacdes refletem uma comunidade engajada que
deseja ver melhorias continuas, o que oferece uma otima
oportunidade para a Ouvidoria e a Diretoria do HMB de se envolver
com a populagdao e implementar agdoes corretivas e uma melhora
continua no bom atendimento.

6. Assuntos Recorrentes — Solicitacoes

As 56 solicitagOes registradas no 4° trimestre de 2024 correspondem
a 46% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagdes concentram-se no assunto
assisténcia a saude (95%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 55% sao relativos
a cirurgias e 4% a consulta/atendimento/tratamento.

O fato de as solicitagbes representarem quase metade das
manifestacdes indica que os usuarios do hospital nao estao apenas
reportando problemas ou insatisfacdes, mas também buscando
melhorias ou ajustes nos servigos. Isso indica uma expectativa ativa
da populacdo, o que é um ponto positivo, pois a participacao da
comunidade é essencial para o aprimoramento continuo dos servicos
oferecidos pelo Hospital Municipal da Brasilandia.

A alta porcentagem (55%) de solicitagbes relacionadas a cirurgias
reflete uma demanda significativa por procedimentos cirdrgicos, o
gue indica que muitos pacientes estao aguardando ou buscando
informagoes sobre a realizacao de cirurgias. As manifestacdes sao,
em sua maioria, devido ao longo tempo de espera para cirurgias e a
expectativa em torno dos servigos cirdrgicos que, por vezes, é
relacionada a cirurgias eletivas que podem ter prazos de espera
consideraveis para os usuarios que anseiam o procedimento.
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As solicitacOes relacionadas a gestao (4%) sao importantes, apesar
de ser um sub assunto com menor representacao percentual, a
gestdao de processos administrativos é fundamental para garantir a
fluidez do atendimento e aumentar a satisfacdo dos usuarios.

A Diretoria do Hospital Municipal da Brasilandia faz um
acompanhamento continuo das solicitacdes pois tem a certeza de que
esse acompanhamento sera essencial para manter o hospital como
referéncia em atendimento e promover melhorias continuas para o
beneficio da populacao atendida.

Manifestagtes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL MUNICIPAL BERASILANDIA = 4 Trimestre 2024,

TENCIA A SAUDE

05

Ll
i

AS

ETAL

DEMAIS DEMANDAS

20 40 &0

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAL]DE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do HOSPITAL MUNICIPAL BRASILANDIA - 4 Trimestre 2024,

T — 29

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 59 reclamacOes registradas no periodo correspondem a 48% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
gestao (85%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacgoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 60%
sdo relativos a estabelecimento de Saude e 12% a ouvidoria do SUS.

A andlise das 59 reclamagdes registradas no periodo, que
representam 48% do total, revela uma concentracao significativa de
gueixas relacionadas a gestao (85%), indicando que os problemas
administrativos sdao a principal causa de insatisfacao. Dentre essas
reclamacdes, 60% referem-se ao estabelecimento de saulde,
evidenciando que a gestdao dos servicos de saude é uma area critica
gue necessita de atencao imediata.

Em resposta a essas questdes, a ouvidoria, em conjunto com a
diretoria do Hospital Municipal da Brasilandia, desenvolveu um
trabalho focado no acolhimento e reestruturacao das areas com maior
indice de queixas. A Diretoria implementou diversos treinamentos de
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qualificacgdo para a equipe, com o objetivo de aprimorar o
atendimento e a experiéncia dos pacientes. Além disso, houve um
acompanhamento mais atento em relacdo a infraestrutura,
equipamentos e materiais.

Com base nesse diagndstico, a Ouvidoria trabalhard de forma mais
receptiva a cada manifestacdo, e a Diretoria do hospital continuara a
tomar novas medidas para evitar que as queixas relacionadas a
administracao se repitam, reforcando o compromisso com a melhoria
continua da gestdao e da qualidade dos servigos prestados a
populagao.

HOSPITAL MUNICIPAL BRASILANDIA - 4 Trimestre 2024,

STAO

(=]

[==]
on

OUVIDORLA DD SUS

DEMAIS DEMANDAS

]

0 10 20 30 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

ManifestagGes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSPITAL MUNICIPAL BRASILANDIA - 4 Trimestre 2024,

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

RECURSOS HUMANDS

DEMAIS DEMANDAS

10 20 30

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 8 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 7% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto com o maior numero de demandas foi gestdo, que
representa 88%. A média mensal no trimestre foi 3 elogios.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSPITAL
MUMNICIPAL BRASILANDIA - 4 Trimestre 2024,

OUVIDORLA DD SUS

DEMAIS DEMANDAS
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

A andlise dos 8 elogios registrados no 4° trimestre de 2024, que
representam 7% do total de registros, mostra uma tendéncia
positiva, embora com um volume significativamente menor do que as
reclamacoes.

O assunto mais recorrente entre os elogios foi a gestao, com 88%
das mencdes, o que sugere que a gestao tem sido reconhecida
positivamente pelos usudrios em relagao aos servigos prestados. Isso
indica que, apesar das reclamacdes relacionadas a gestdo, ha
também um reconhecimento do bom trabalho administrativo.

Embora as reclamagdes tenham mostrado areas criticas, os elogios
evidenciam que a gestao esta sendo reconhecida positivamente,
indicando que acgbOes de melhoria estao gerando impacto positivo na
percepcao dos usuarios. Isso esta relacionado ao trabalho continuo da
equipe administrativa, que tem se dedicado a aprimorar processos e
a oferecer solugdes eficazes para os problemas identificados

A Ouvidoria tem trabalhado de forma colaborativa com a Diretoria
para valorizar e reconhecer os esforcos da gestao, especialmente em
momentos de adaptacao e inovacdo. Os elogios registrados refletem
o impacto positivo das acgdoes de qualificagao profissional, o
desenvolvimento de boas praticas de gestdo e o fortalecimento da
comunicacdo entre os usuarios e a administracdo. Esses elogios
servem como um feedback importante para as equipes, incentivando
a continuidade de suas acdes e a melhoria continua dos servigos
oferecidos.
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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 FE{I'\E,ISAPTOEN%DD?iS ;?)EIC_IET)EQQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

DIRETORIA ADMINISTRATIVA - HMB 26 28 93%

DIRETORIA ASSISTENCIAL - HMB 25 25 100%

DIRETORIA MEDICA - HMB 27 27 100%

HOSPITAL MUNICIPAL DA BRASILANDIA 71 72 99%

Total 149 152 98%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 152
- Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:149

- No 49 trimestre de 2024, nao houve Unidades/sub-redes que nao
atingiram 80% das demandas respondidas em até 20 dias.

Identificar os motivos: demora na resposta dos setores envolvidos

AcOes realizadas para melhorar o prazo das demandas: busca
intensiva de respostas dentro do prazo estabelecido

Principais resultados obtidos: 98% das respostas dentro do prazo
de 20 dias

Principais recomendacgOes e sugestdes para melhorar os prazos:
um didlogo mais efetivo com os setores envolvidos para que haja
uma resposta rapida e solugoes eficientes para as manifestacoes

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 123

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 123

e Principais problemas identificados: Assisténcia a Saude e
Gestao

e Sugestdes para melhoria: Investimentos em infraestrutura,
capacitacao da equipe, otimizacao dos processos internos e

maior foco na comunicacao e no atendimento ao paciente.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acoes foram

realizadas/ planejadas:

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?)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento
Status

Busca ativa para [ Necessidade de | Realizar busca | Busca ativa sera | Equipe de | Em andame... -
evitar alinhar ativa com os| realizada auxiliares
ocorréncias comunicagao usuarios para | diariamente de | administrativos

entre paciente, | verificar se | segunda a sexta | da Ouvidoria

acompanhante e | possuem duvidas

equipe médica e [ou queixas de

assistencial seu atendimento

A iniciar ~

A iniciar ~
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

A Ouvidoria do Hospital Municipal da Brasilandia - Dr. Adib Jatene tem
como missao primordial assegurar um atendimento digno,
humanizado e respeitoso a todos os pacientes e seus acompanhantes.
Nosso compromisso é fornecer esclarecimentos sobre os servigos
prestados e buscar, de forma constante, melhorias que elevem a
qualidade do atendimento.

Com um papel essencial como mediadora, a Ouvidoria serve como
um elo entre a gestdo hospitalar e a comunidade, atuando na
resolucao eficaz das demandas e contribuindo para o aprimoramento
continuo dos servigos de saude. Trabalhamos com transparéncia,
empatia € um compromisso inabaldvel com o bem-estar dos
municipes, visando sempre atender as necessidades da populacao e
promover um ambiente de confianca e respeito.

Durante este trimestre, observamos avancos significativos na atuagao
da Ouvidoria, mas também identificamos areas que exigem atencdo
continua e aprimoramento. Nosso compromisso & garantir a melhoria
continua da qualidade dos servicos e construir um canal cada vez
mais eficiente, transparente e acessivel para os cidaddos.

Agradecemos a confianca que nossa Diretoria e os usuarios do
Hospital Municipal da Brasilandia depositam em nossa Ouvidoria, e
reforcamos N0osso compromisso em aprimorar nossas agoes, para que
possamos atender de forma cada vez mais eficaz as necessidades da
comunidade.
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A ouvidoria é ligada diretamente a Diretoria administrativa da
Unidade, isto garante que a voz da populagao atendida seja ouvida.

O HMB é administrado pelo IMED, que possui em sua esséncia a
metodologia de colocar o usuario como foco principal de atencao,
além de ndo restringir os cuidados apenas ao paciente, estendendo
este aos seus familiares e a rede de apoio existente.

Temos dedicado esforcos para que a experiéncia vivenciada pelo
usuario dentro da Unidade seja captada e transformada em acdes de
melhoria continua e os dados apresentados demonstram que estamos
no caminho certo.

Getro Oliveira Padua - Diretor Administrativo
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

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

RECLAMAGCAO

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

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

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

DENUNCIA

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

INFORMAGAO
Manifestacdoes ou pedidos de informagao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ,
Proposta de acao considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Salde.
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16. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental
AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS 1] - Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atencdo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontolégicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestao de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

CR DST/AIDS - Centro de Referéncia em DST/AIDS

CR PICS - Centro de Referéncia em Praticas Integrativas e
Complementares em Saude

CRS - Coordenadoria Regional de Saude
CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em
DST/AIDS

DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doengas, AcOes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar
EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integragao e Reabilitacao
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NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos
PSF - Programa de Saude da Familia
PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em
DST/AIDS

SIRESP - Sistema Informatizado de Regulacao do Estado de Sao
Paulo

SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

URSI - Unidade de Referéncia a Saude do Idoso
UVIS - Unidade de Vigilancia em Saude

D|spon|vel em:

enC|a|s(Un|d Munic Saude Suger Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)


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

=D
OUVIDORIAS ai

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

Central SP 156 K

Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

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

Pessoalmente [ X

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

Ouvidorias dos Hospitais Municipais
8h as 16h

.

A Ouvidoria SUS deve ser o Unico canal de
atendimento divulgado pelos servicos aos
usuarios SUS, conforme fluxos e
procedimentos previstos nas Portarias SMS n°
166/2021 e 757/2015. Art. 5° Portaria 333/2022

SAIBA MAIS. Consulte a portaria completa no QRCode ao lado.

=

{§= CIDADE DE

. —
sumgm o isee0s i &) saopauro

SAUDE



https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias SUS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como
ferramenta de gestao, os seguintes documentos foram disponibilizados
na pagina da Rede de Ouvidorias SUS.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/
index.php?p=267334

RELATORIOS TRIMESTRAIS
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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