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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 Guarapiranga estd situado no bairro Riviera
Paulista, na regiao Sul da Cidade de Sao Paulo, SP. A unidade ocupa
uma posicao estratégica dentro da rede de saide municipal.

Iniciou suas atividades em junho de 2020, com a ativacao de 40
leitos de Unidade de Terapia Intensiva (UTI) e 20 leitos de Enfermaria
para pacientes com COVID-19. Durante o primeiro ano de operagao,
a unidade expandiu significativamente, aumentando para 190 leitos
de UTI e 69 leitos de enfermaria. Com a redugao dos casos de
SARS-CoV-2, a partir de maio de 2022, o Hospital passou a operar
com uma capacidade de 186 leitos, divididos entre duas frentes de
atuacdo: atender como retaguarda para as unidades primarias da
regiao Sul, preferencialmente, mas também colaborando com outras
unidades do municipio conforme a disponibilidade de leitos.

Ha a funcdo de Regulacdo dos pacientes de clinica médica que
necessitam de internamento para a continuidade do tratamento,
liberando leitos nas unidades de porta de entrada e garantindo
atendimento eficiente a populagao.

A Unidade de Cuidados Prolongados atende pacientes em situacao
clinica estavel que necessitam de reabilitacdo ou adaptacao a
sequelas decorrentes de processos clinicos, cirurgicos ou traumaticos.
Possui também a funcdao de proporcionar a continuidade do
tratamento e suporte necessario para a recuperacao e adaptagao dos
pacientes.

A area de abrangéncia do Hospital inclui o territério da regidao Sul de
Sao Paulo. A unidade serve como retaguarda para as unidades
primarias de saude (AMA e UPA) da regido e é responsavel pela
gestao de leitos para pacientes que necessitam de internamento
prolongado. Atende a uma populacdao diversa, abrangendo tanto
residentes da regiao Sul de Sao Paulo quanto pacientes
encaminhados de outras regides do municipio. A unidade dedica-se a
oferecer atendimento de qualidade para uma ampla gama de
necessidades de salde, com foco na continuidade do tratamento e na
reabilitacao de pacientes.
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2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

Durante os meses de outubro, novembro e dezembro de 2024, a
Ouvidoria do Hospital Municipal Guarapiranga manteve a estabilidade
no padrao de atendimento aos pacientes. Embora nao tenha ocorrido
uma evolugdo significativa, houve um esforgo continuo para garantir
a qualidade na mediacao e assegurar um atendimento humanizado,
sempre com foco nas necessidades dos usuarios.

Entretanto, apesar da estabilidade, a Ouvidoria enfrentou momentos
de instabilidade em alguns processos, 0 que impactou
temporariamente a consisténcia no atendimento e na resolucao de
algumas demandas. A equipe seguiu comprometida em identificar
essas areas e trabalhar para corrigir as falhas, a fim de garantir a
manutencao da qualidade do servico prestado.

2.2. Retrospectiva 2024

O ano de 2024 foi repleto de desafios, evolugao e momentos de
adaptacao para a Ouvidoria do Hospital Municipal Guarapiranga, com
um foco continuo em garantir a qualidade do atendimento, promover
o bem-estar de pacientes e colaboradores, e buscar solucdes
inovadoras para melhorar a experiéncia de todos. Cada trimestre
trouxe consigo agdes e mudancgas que consolidaram o compromisso
da Ouvidoria em oferecer um atendimento humanizado e acolhedor.

Durante o primeiro trimestre, a Ouvidoria destacou-se pela
inauguracao da Academia ao Ar Livre, com o objetivo de incentivar a
pratica de atividades fisicas, especialmente entre os idosos em
processo de reabilitacdo. Além disso, foi promovida uma acao
significativa pelos fisioterapeutas do turno da noite, o CineAnima UTI,
que proporcionou aos pacientes da UTI sessOes de cinema adaptadas,
criando um ambiente mais leve e descontraido, contribuindo para a
recuperacdo emocional e fisica dos pacientes. No mesmo periodo, foi
lancado o projeto piloto com tablets, que visou melhorar o processo
de medicagao, proporcionando maior agilidade e controle no
atendimento aos pacientes.
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No segundo trimestre, a Ouvidoria focou em inovar e expandir as
formas de comunicagao com os pacientes e seus familiares. A
introducao de novos canais, como totens de atendimento, QR Codes e
links nos pontos de carregadores de celular, facilitou o acesso a
Ouvidoria e aprimorou a interacdo com os usuarios. Além disso, a
equipe de gestao recebeu um treinamento focado em melhorar a
comunicacao e a satisfacao dos pacientes, garantindo que o
atendimento fosse cada vez mais eficiente e empatico. A Ouvidoria
seguiu firme em seu papel de mediagao, priorizando o atendimento
humanizado e acolhedor, respeitando as necessidades dos pacientes e
suas familias.

O terceiro trimestre foi marcado por um grande desafio, quando o
sistema Ouvidor SUS ficou fora de operagao por quase trés meses
devido a problemas técnicos. Mesmo com essa dificuldade, a
Ouvidoria demonstrou resiliéncia ao continuar atendendo as
manifestacdes dos usuarios por meio de e-mails, registrando todas as
demandas e garantindo que nao houvesse nenhum pedido
negligenciado. Ao final do periodo, 140 manifestacbes foram
registradas corretamente no sistema, apesar da falha nos dados.

A Ouvidoria também investiu em ac0es de bem-estar para os
colaboradores, como a Oficina de Origami, que proporcionou
momentos de descontracdo e alivio do estresse, e a campanha
#AOuvidoriaQuerOuvirSeuBomDia, que incentivou a comunicagao
positiva e a interacdo entre os profissionais do hospital. Também foi
realizada a acao "Trilhas da Vida", em alinhamento com o Setembro
Amarelo, visando promover a saude mental e o autoconhecimento
entre os colaboradores.

No quarto trimestre, a Ouvidoria manteve-se estavel, consolidando as
agoes implementadas durante o ano, mas com a introdugao de novas
iniciativas que contribuiram para o bem-estar dos pacientes e seus
familiares. Um dos destaques foi a realizacdao do "Café Acolhedor",
um momento especial de convivéncia e acolhimento com os
familiares dos pacientes. Essa acao teve como objetivo proporcionar
um ambiente de conforto e apoio para as familias, oferecendo um
espaco de conversa e troca de experiéncias. Além disso, o hospital
recebeu a chegada do cao hospitalar, Ademar: um animal que tem se
mostrado essencial para proporcionar conforto emocional aos
pacientes, especialmente aqueles com perfis mais vulneraveis.

Outro marco importante do ultimo trimestre foi a realizacdo de
missas para o0s pacientes, aproveitando o espaco da capela do
hospital. As celebracdes religiosas foram uma forma de oferecer aos
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pacientes um momento de reflexao, paz e espiritualidade, ajudando
na recuperacao emocional e proporcionando conforto espiritual
durante o tratamento.

Em retrospectiva, 2024 foi um ano de grandes desafios e adaptacoes
para a Ouvidoria do Hospital Municipal Guarapiranga, mas também de
muita dedicacao e inovacao. A equipe trabalhou incansavelmente
para garantir um atendimento de qualidade, humanizado e acolhedor,
enfrentando dificuldades com resiliéncia e buscando sempre melhorar
a experiéncia dos pacientes, colaboradores e familiares. As acgoes
implementadas ao longo do ano contribuiram para o fortalecimento
da cultura de cuidado e acolhimento no hospital, e seguimos com o
compromisso de aprimorar nossos processos em 2025, garantindo
sempre que cada pessoa atendida se sinta respeitada, ouvida e bem
cuidada.

3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GUARAPIRANGA, Série
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

De acordo com as informagdes e analise dos meses de outubro,
novembro e dezembro revela que foram registradas 182
manifestagdes, com uma média mensal de 60 registros. Esse nimero
representa um aumento consideravel de aproximadamente 30% em
relacdo ao trimestre anterior, que contabilizou uma média mensal de
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46 manifestagOes. Esse crescimento sugere um maior engajamento
da populagao com os canais de ouvidoria.

Além disso, o aumento nas manifestacdes ndo se limita apenas a
reclamacdes, mas também engloba elogios e sugestdes. Esse
incremento reflete que os cidadaos estao mais atentos e dispostos a
registrar tanto suas criticas quanto seus feedbacks positivos. Esse
comportamento é fundamental para a melhoria continua dos servicos
prestados, além de contribuir para o fortalecimento da relacdo entre
a populacao e os gestores da unidade, permitindo uma atuagcao mais
eficaz e alinhada com as necessidades da comunidade.

4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GUARAPIRANGA, classificadas por
meio de atendimento - 4 Trimestre 2024,

[:[.—._:;:::_—__‘— 182
r— 109

[ 1 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Os canais de atendimento por carta, presencial e telefone foram os
mais utilizados pelos manifestantes, representando 96% do total de
manifestacoes. Esse dado reflete a preferéncia dos municipes por
meios tradicionais de contato com a Ouvidoria, destacando a
importancia de manter e aprimorar esses canais de comunicacdo, que
sao amplamente acessados pela populagao.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GUARAPIRANGA, por Tipologia - 4
Trimestre 2024,

— 135

= 1 1E

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

A anadlise das manifestacdes recebidas revela um total de 182
registros, distribuidos entre 135 elogios, 36 reclamacgbes, 10
solicitacbes e 1 informacao. Notavelmente, 74% das manifestacoes
foram elogios, destacando a eficacia do atendimento humanizado da
equipe, o que ressalta a importancia do contato empatico com os
pacientes e municipes. Esse elevado indice de elogios reflete a
satisfacdo dos usuarios com o cuidado oferecido, especialmente no
que diz respeito a atencao e ao acolhimento dos profissionais de
saude, demonstrando o impacto positivo do atendimento na
percepcao dos usuarios.

As reclamacdes, que representam 20% das manifestacdes, indicam
pontos de atencao que oferecem oportunidades de melhoria,
permitindo ajustes para otimizar a experiéncia do usuario. Essas
manifestacdes fornecem uma visdo critica que pode ser utilizada para
aprimorar 0s processos internos e a qualidade dos servigos,
especialmente no que se refere a aspectos como tempo de espera,
acesso a informacdes e infraestrutura do hospital.

JA& as solicitacbes, que corresponderam a 5% do total de
manifestacdes, foram acolhidas e remanejadas conforme o perfil do
hospital. Essas solicitacdes incluiram, principalmente, pedidos de
informacdes e encaminhamentos para outros servicos de salde, e
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foram prontamente atendidas, refletindo o compromisso da Ouvidoria
em garantir que todas as necessidades dos usudrios sejam
adequadamente tratadas.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 10 solicitagOes registradas no 4° trimestre de 2024 correspondem
a 5% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacdes concentram-se no assunto
assisténcia a saude(60%) e gestao(40%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 50% sao relativos
a consultas, 33% a transferéncia e 17% a cirurgia.

Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUMICIPAL GUARAPIRANGA — 4 Trimestre 2024,

60

'l
]

40

]
0

DEMAIS DEMANDAS

(=]
(]
-y

T

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSI STENCIA A SAUDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GUARAPIRANGA - 4 Trimestre 2024,

CONSULTA/ATENDIMENTO/ TRATA — 3
30
RANSFERENCIA DE PACIENTT — 2

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

A anadlise dos graficos 4 e 5 do 4° trimestre de 2024 aponta que 60%
das solicitagdes na Ouvidoria do Hospital Municipal Guarapiranga
estdo relacionadas a "Assisténcia a Saude", com destaque para
"Consultas/Atendimento/Tratamento”, que representam 50% dentro
dessa categoria. Esse volume sugere a importancia de avaliar e
aprimorar a capacidade da unidade para atender adequadamente as
demandas de saulde, buscando otimizar o acesso a consultas e
tratamentos especializados.

As solicitagcdoes sobre "Gestdo" (33% em "Transferéncia de Paciente")
revelam a necessidade de revisar os processos de transferéncia,
visando agilizar o atendimento e reduzir o tempo de espera.
Melhorias na comunicacao e coordenacao entre as unidades podem
contribuir significativamente para otimizar o fluxo de pacientes e
garantir um atendimento mais eficiente e seguro.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 36 ReclamacglOes registradas no periodo correspondem a 20% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
gestao (92%).
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O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacdes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 52%
sdo relativos a recursos humanos, 45% a estabelecimento de saude e
3% demais demandas.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL GUARAPIRANGA — 4 Trimestre 2024,

GESTAD
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10 20 30 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAO, assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL GUARAPIRANGA - 4 Trimestre 2024.

RECURSOS HUMANDS
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

No periodo analisado, foram registradas 36 reclamagoes,
correspondendo a 20% do total de manifestagcdbes. Conforme
apresentado no grafico 6, todas as reclamacdes estao concentradas
no tema "Gestao", evidenciando uma preocupacao significativa da
populacdo em relacdo a administracdo dos servicos. O grafico 7
detalha os subassuntos mais recorrentes entre as reclamacoes.
Notavelmente, 52% estdao relacionados a Recursos Humanos,
sugerindo que questdes ligadas ao atendimento e a equipe de
profissionais podem estar relacionadas a 4areas criticas que
necessitam de atencao urgente.

Além disso, 45% das reclamacOes referem-se ao Estabelecimento de
Saude, sinalizando a necessidade de melhorias nas condigoes
estruturais e operacionais da unidade, como o ambiente fisico,
organizacao interna e infraestrutura de atendimento. Por fim, 3% das
reclamacoOes estao relacionadas a Demais Demandas.

Esses dados ressaltam a importancia de desenvolver estratégias para
aprimorar a gestao de recursos humanos, investir em treinamentos e
capacitacbes para a equipe, além de adotar melhorias no
estabelecimento de saude, com foco na qualidade do atendimento e
na satisfacao dos pacientes. A implementacao dessas acoes
contribuird para o aprimoramento continuo dos servigos, atendendo
as expectativas da populacao e garantindo um atendimento mais
eficiente e humanizado.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 135 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 74% do total. Conforme o Gréfico 8, desse total,
0 assunto que obteve demandas foi Gestao, que representa 100%. A
média mensal no trimestre foi 45 elogios.
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Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL GUARAPIRAMNGA — 4 Trimestre 2024,

GESTAC

=

[ 1 15

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

No quarto trimestre de 2024, foram registrados 135 -elogios,
representando 74% do total de manifestagcdes. Conforme ilustrado no
Grafico 8, todas as demandas de elogios estdao concentradas no
assunto "Gestao". A média mensal de elogios durante o trimestre foi
de 45, demonstrando uma consisténcia no reconhecimento do
trabalho realizado pela equipe.

Essa valorizacdo pode ser reflexo da eficacia das praticas adotadas
diariamente, que tém contribuido para uma experiéncia satisfatoria.
Esses dados ressaltam a importancia de manter e aprimorar as
iniciativas de gestdo, pois a satisfacdo dos usudrios é fundamental
para o fortalecimento da confianca na instituicdo. Além disso, o
reconhecimento positivo serve como motivagao para a equipe,
reforcando a necessidade de um ambiente de trabalho que promova a
exceléncia no atendimento.

Sempre destacamos e divulgamos esses elogios internamente.
Conclui-se que o Hospital Municipal Guarapiranga (HMG) esta
comprometido com o acolhimento de todas as demandas, utilizando
tais indicadores para impulsionar mudancas e aprimoramentos
continuos.
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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.

TOTAL DE _
SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES

RESPONDIDOS
EM ATE 20 DIAS

Padronizado

HOSPITAL MUNICIPAL DE GUARAPIRANGA II 77 78 99%

Total 77 78 99%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo:

Foram recebidas 182 demandas, das quais 46 estavam
relacionadas a solicitagcbes e reclamagdes. Dentro desse total, 78
referem-se especificamente a solicitagdbes e reclamacoes
registradas no hospital, representando 25,3% do volume total de
demandas recebidas no periodo.

Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:

Das 182 demandas recebidas, 178 foram respondidas dentro do
prazo de 20 dias, sendo que a maioria foi solucionada em menos
de 15 dias. No caso das solicitacdbes e reclamacdes, das 78
registradas, 77 foram respondidas dentro desse prazo, resultando
em um indice de eficiéncia de 99%. Apenas quatro demandas
exigiram um tempo maior para resolugao, sendo uma concluida
em 23 dias e as demais em 24 dias. Porém, todas receberam uma
tratativa cuidadosa e singular, demonstrando um compromisso
com a qualidade no atendimento e a resolugao eficiente das
solicitagOes.

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

Todas as Unidades/sub-redes atingiram uma taxa de resposta
igual ou superior a 80% das demandas em até 20 dias.

AcoOes realizadas para melhorar o prazo das demandas:
Atingimos a meta, mas seguimos em busca de melhorias
continuas. Para otimizar os processos internos, ajustamos os
fluxos de trabalho e realizamos alinhamentos constantes, o que
nos permitiu responder quase todas as demandas dentro do prazo
estabelecido.

Principais resultados obtidos:
Atingimos a meta, e, com o comprometimento dos gestores,
obtivemos resultados superiores a 90% em todos os casos.

Principais recomendacoes e sugestoes para melhorar os
prazos:

Promover um ambiente de feedback constante, permitindo que a
equipe compartilhe suas experiéncias e sugestdes de melhorias.
Isso pode trazer insights valiosos para ajustes e inovacgoes.

Reforcar o comprometimento, destacando que, mesmo sem o



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 40 trimestre de 2024 - Hospital Municipal
Guarapiranga

sistema do Ouvidor SUS em operacao, realizamos adaptacoes para
manter a qualidade do trabalho prestado.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 182

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 182

e Principais problemas identificados: Os principais problemas
identificados foram auséncia de dados do manifestante.

e Sugestdes para melhoria: Unica pontuacdo para sugestdo de
melhoria no contexto das PAQs é a questao da viabilidade de

nao travamento da mesma.

No periodo em questdo, foram registradas 182 demandas,
evidenciando uma participacao ativa dos usuarios na comunicagao de
suas experiéncias e necessidades. Esse numero expressivo sugere
gue os usuarios estdo engajados e dispostos a compartilhar suas
opinides, o que é um indicador positivo para a Ouvidoria do Hospital
Municipal Guarapiranga. Todas as demandas registradas foram
avaliadas pode indicar a necessidade de um processo mais agil na

triagem e analise das manifestagoes.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:
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Embora as praticas atuais ja proporcionem uma boa base para a
manutencao dos resultados, buscamos sempre evoluir, otimizar e
aprimorar os processos. Os numeros ja demonstram de forma

expressiva o impacto positivo dessas acgoes.
Acoes Realizadas e Planejadas:

Revisao e Otimizacao dos Processos Internos:

Realizamos uma anadlise detalhada dos processos internos da
ouvidoria, com o intuito de identificar pontos de melhoria e aumentar
a eficiéncia no tratamento das denuncias e reclamacdes. Essa
otimizacao busca garantir maior agilidade, precisao e transparéncia,
com um foco claro em resultados mais rapidos e eficazes para os

cidadaos.

Acompanhamento Continuo com os Gestores:

Embora ndo tenha ocorrido treinamento especifico no ultimo
semestre, mantivemos um acompanhamento constante das
demandas da ouvidoria. Em cada situagao, buscamos atuar de forma
pontual junto aos gestores para otimizar processos e evitar a
repeticdo de falhas ou pontos de melhoria identificados. Essa pratica
continua de didlogo e anadlise permite ajustes rapidos e eficazes,

garantindo a evolugdo constante da ouvidoria.

Monitoramento e Feedback:

Além da anadlise de processos, temos dado atencao especial ao
monitoramento dos resultados obtidos. A coleta de feedbacks dos
usuarios, sempre que possivel, tem sido uma ferramenta
fundamental para medir a eficacia das agOes e ajustar as estratégias.
A partir disso, garantimos que as demandas sejam atendidas com a
maior qualidade possivel, promovendo um ciclo de melhorias

continuas.
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Essas iniciativas refletem nosso compromisso em oferecer um servigo
cada vez mais eficiente e transparente, sempre em busca de
aprimorar os resultados e a experiéncia do cidaddo. O foco
permanece na evolucao constante, fundamentada em dados
concretos e feedbacks reais. Podem ser resumidas no quadro a

sequir:
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Quadro Resumo dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) Quem (Who?) Cumprimento
Status
Concluido ~
Café acolhedor Momento In loco 30/10, 27/11 e | Colaboradores e
especial de 18/12 familiares dos
convivéncia e pacientes.
acolhimento com
os familiares dos
pacientes.
20/11 Concluido ~
C30 Ademar Proporcionar In loco Pacientes e
conforto colaboradores da
emocional aos Unidade.
pacientes.
Café com os |Confraternizar. In loco 06/12 Café com os| Concluido -
colaboradores colaboradores
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante

21, 22, 23| Capacitagcao no Sistema Integrado

e 24/10 de Gestao do Relacionamento com | Capacitagao. Ouvidora da Unidade.
o Cidadao (SIGRC).

18/11 Missa

Oferecer aos pacientes um | Pacientes e colaboradores da
momento de reflexdo, paz e |Unidade.
espiritualidade
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

Nos Uultimos trés meses, a Ouvidoria do HMG apresentou uma
evolucao constante e positiva, com foco no acolhimento humanizado
de pacientes e familiares. Durante esse periodo, buscamos reforcar a
comunicacao direta com todos que procuraram nOSSOS Servigos,
assegurando que suas demandas fossem tratadas com a devida
atencdo e sensibilidade.

A Ouvidoria continua a atuar como uma ponte essencial entre aqueles
gue buscam garantir seus direitos e a gestao da instituicao, sempre
priorizando um atendimento proximo e atencioso. Cada demanda foi
analisada cuidadosamente, discutida em reunides técnicas com os
profissionais envolvidos, garantindo que nenhuma necessidade
ficasse sem resposta.

Foram trés meses de intensa produtividade, que passaram
rapidamente, mas nos permitiram manter a qualidade do
atendimento, mesmo em situagdes emocionalmente delicadas para
pacientes e seus familiares. A equipe permaneceu comprometida em
atender cada solicitacao com total discricao, valorizando a
singularidade de cada caso.

Encerramos este periodo com a sensacdao de dever cumprido e a
determinacao de continuar aprimorando o atendimento da Ouvidoria,
sempre atentos as necessidades daqueles que nos procuram.

Vanda Dias - Ouvidora
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Gostariamos de expressar nosso mais sincero agradecimento a todos
os membros da equipe pela dedicagdo incansavel e pelo trabalho
excepcional desempenhado diariamente. O empenho e a entrega de
cada um de vocés resultam diretamente na experiéncia positiva dos
pacientes e familiares, e é isso que torna nossa missao ainda mais
significativa.

O HMG reafirma seu compromisso com o cuidado integral e
humanizado de cada paciente, solidario com os familiares e atento as
necessidades de todos. Sabemos que o caminho a frente é desafiador,
mas também repleto de oportunidades e Vvitorias a serem
conquistadas. Que possamos continuar, como equipe, unidos nessa
jornada, apoiando-nos mutuamente, compartilhando forcas e
conhecimentos para proporcionar o melhor cuidado possivel, com
exceléncia e compaixao.

No HMG, acreditamos que a cura vai além do tratamento médico, e a
natureza, com sua beleza e poder restaurador, faz parte desse
processo de cura integral. Em cada detalhe, buscamos proporcionar
um ambiente acolhedor, onde todos se sintam seguros e cuidados,
como parte de nossa missdo de promover saude e bem-estar.

Simone Arauajo - Diretoria Geral

Victor Panont - Diretor Técnico
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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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