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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

Inaugurado no dia 08 de abril de 2008, o Hospital Municipal Dr.
Moysés Deutsch - M’ Boi Mirim nasceu com a finalidade de dar
suporte e fortalecer a rede basica de saude na regidao do M’ Boi Mirim
(zona sul), composta pelos bairros do Jardim Angela e Jardim S&o
Luiz, além de parte do Capao Redondo. O Hospital atende a uma
populacao estimada em 1 milhao de habitantes.

O Hospital M’boi Mirim disponibiliza atendimento secundario para as
clinicas, médica, cirurgica, obstétrica, ortopédica, pediatrica,
psiquiatrica e domiciliar, para as especialidades de nefrologia/dialise,
neurologia, cardiologia/marcapasso, cuidados paliativos, urologia,
cirurgia vascular, tele neurocirurgia e radio intervencao.

Estdo instalados 61 leitos para a emergéncia adulto, 43 para a
emergéncia materno infantil, 234 para as enfermarias adulto,
pediatrica, obstétrica e de saude mental, 92 para as UTIs adulto,
pediatrica e neonatal e 200 para atendimento domiciliar. No entanto,
devido a demanda, os leitos em operacao das enfermarias e
emergéncias podem ser expandidos para comportar os pacientes
excedentes, uma vez que o M’boi Mirim é um Hospital de portas
abertas.
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2. Panorama Geral do periodo

Neste periodo, foram contabilizadas 58.128 passagens, sendo: 7.551
internacdes/679 tomografias/70 ultrasons/49.828 Atendimento de P.S
+ ambulatério. 113 reclamacgdes, totalizando 0,57 queixas/mil
passagens, o que representa uma melhora de 0,06% em relagao ao
trimestre anterior (0,63 queixas/mil passagens).

O numero acima de 58.128, é referente a todos os atendimentos
faturados no periodo de (Abril, Maio e Junho/2024). Entende-se que
independente do tipo de atendimento, todos os pacientes sao
elegiveis a se manifestar na Ouvidoria.

Neste periodo trazemos acontecimentos pontuais bastante relevantes
para a unidade, tais como:

O Hospital M’boi Mirim completou 16 anos no dia 08/04/2024.

- No dia 27/06/2024 ocorreu o lancamento do protocolo de
atendimento as pessoas transgénero.

- Eleicao do novo conselho gestor, cuja votacao ocorreu no dia
29/06/2024 e o anuncio oficial dos eleitos no dia 08/07/2024.

- Troca da equipe de Clinica Médica do Pronto Socorro, devido as
guestdes contratuais com empresa terceirizada.

- A partir de Abril, foram retiradas as caixas de sugestdoes que
havia em cada andar do Hospital, por conta da PORTARIA
333/2022-SMS.G, fortalecendo apenas 0s canais oficiais da
Ouvidoria.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI
MIRIM, Série historica mensal - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Neste trimestre, foram registradas 184 manifestagcbes, o que
representa uma pequena diminuicdo (4%) no numero de
manifestacdes registradas em relagdao ao trimestre anterior (193).
Mesmo com esta queda, o Hospital se mantém com um elevado
numero de registros em comparacdo ao ultimo periodo observado de
2023 (out - dez), onde foram registradas 155 manifestacoes.

A média de registros de manifestacao por més do setor de Ouvidoria
foi de 61,33, e novamente representa uma diminuicdao discreta em
relacao ao ultimo trimestre.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI
MIRIM, classificadas por meic de atendimento - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

O canal de atendimento mais expressivo no numero de manifestacoes
registradas foi o telefone, com 94 registros (51%), assim como no
ultimo periodo observado.

No entanto, os outros canais de atendimento sofreram um aumento
consideravel no niumero de manifestacdes registradas em relagao ao
trimestre anterior, no qual os registros feitos pessoalmente subiram
em 8,3% (2,6% dos registros no tri anterior e 11% agora), e-mail
subiu 26,8% (6,3% dos registros no tri anterior e 32% agora).

Ja os registros feitos por carta cairam 15% em relacdo aos primeiros
3 meses deste ano (21,4% no ultimo tri e 4% agora).

Estas mudancas estdo relacionadas ao encerramento das caixas de
sugestdo (folhetos) disponiveis nas areas, seguindo a recomendacao
da SMS, no més de abr/24, baseado na PORTARIA 333/2022-SMS.Gi.
Para suplementar a falta deste recurso, os usuarios foram orientados
a procurar a Ouvidoria pessoalmente ou por outros canais oficiais. Os
registros que ainda sao feitos como “Carta” compreendem os folhetos
de prémio Dayse, um processo realizado em conjunto com a
Sociedade Israelita Albert Einstein, para reconhecimento de
colaboradores.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI
MIRIM, por Tipologia - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Neste trimestre, 63% das manifestacbes registradas foram
classificadas como reclamagbdes, o que representa um aumento
discreto de 6,2% (59,3% no tri anterior), e uma diminuicao de 4,7%
no numero de elogios (29,2% no tri anterior).

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As solicitagoes registradas no periodo correspondem a 11% do total
de manifestacdes, no trimestre anterior, correspondiam a 11,5%.

As solicitacdes deste trimestre se concentram na classificacao
Assisténcia a Saude (85%) e dentro dessa classificacdao, 59% sdao
classificadas como Cirurgia (Solicitagao de Cirurgia/Tempo de espera
para realizar cirurgia/Agendamento de Cirurgia), 29% Transferéncia
do Paciente e 12% Consulta/Atendimento/Tratamento.

Sobre as solicitacdes registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria
Regional na classificacdo de Assisténcia a Saude, percebe-se que as
principais demandas foram as mesmas: Cirurgia (40%), Transferéncia
de Paciente (25%) e Consulta/Atendimento/Tratamento (10%).

)
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACADQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI MIRIM - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestacoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI MIRIM - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

Durante o periodo analisado, as reclamacdes representaram 63% do
total de manifestagdes, um aumento de 7% em relagcao ao trimestre
anterior, quando corresponderam a 56%.

A categoria mais predominante nas reclamacbes é Gestdo, que
responde por 99% das queixas. Dentro desta categoria, as
reclamacodes se dividem entre Recursos Humanos e Estabelecimento
de Salde.

Entre essas subclassificacdes, Recursos Humanos é a mais relevante,
totalizando 65% das reclamacdoes em Gestao. Todas as queixas nesta
subclassificacdo sao relacionadas a insatisfacdo com os profissionais
de saude, de diversas categorias, sendo a equipe médica a principal
fonte de reclamacodes, com 40,5%.

As reclamacgoes restantes referem-se ao Estabelecimento de Salde,
que representa 34% das queixas sobre Gestao. Dentre essas, 86%
estdao relacionadas a dificuldade de acesso causadas pelo tempo de
espera para atendimento médico.

A Coordenadoria com o maior numero de reclamacodes foi a Clinica
Médica, com 21% do total, no setor de Enfermaria Adulto.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAQD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI MIRIM - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestagdes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAO, recebidas efou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI MIRIM - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 45 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 24% do total; uma diminuigao de 4,7% em relagao
ao trimestre anterior, algo relacionado a retirada das caixas de
sugestoes.

Todos os elogios registrados foram referentes a Recursos Humanos,
sendo 37,8% para a equipe médica, 33,3% para as equipes de saude
em geral, 13% para a equipe assistencial, 8.9% para equipe
administrativa, 2,2% para fonoaudiologia e 2,2% para fisioterapia.

No ultimo trimestre, a divisdo dos elogios foi semelhante, onde as
equipes mais elogiadas foram as equipes de salde em geral (32,1%)
e médica (25%).

O setor mais elogiado foi a equipe Assistencial do Centro de Parto
Humanizado e Maternidade com 21% dos elogios.
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Manifestagbes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL DR MOYSES DEUTSCH - M BOI MIRIM - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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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

Padronizado EﬁSXSENSéDD?iS SOLICITAC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA NIR 2 2 100%

AHM - HMMDBOI - COORDENADORIA MELHOR EM CASA 1 4 25%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA CIRURGIA 1 2 50%

GINECOLOGICA

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA CLINICA MEDICA - |4 6 67%

INTERNAGAO

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM 3 3 100%

DE INTERNACAO

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM 18 19 95%

DE PRONTO SOCORRO
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TOTAL DE

Padronizado EII\E/IS:'?ENZD(;DD%?S SOLICITAC;(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM 0 1 0%

DE UTI

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM 1 7 14%

MATERNO INFANTIL

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ENFERMAGEM 2 4 50%

PEDIATRICA

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE EXPERIENCIA 3 5 60%

EM SAUDE

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE IMAGEM 2 3 67%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE ORTOPEDIA 1 10 10%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE PEDIATRIA 7 14 50%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA DE SEGURANCA 1 4 25%

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA ENFERMAGEM C 0 5 0%

CIRURGICO

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA GERENCIA 1 1 100%

ASSISTENCIAL

AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA DE 36 43 84%
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TOTAL DE
Padronizado EII\E/IS:'I?ENZDgDD%iS SOLICITAGOES/  PERCENTUAL
RECLAMACOES
EMERGENCIA
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA 0 2 0%
PSIQUIATRIA
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA 0 3 0%
MULTIPROFISSIONAL
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA CIRURGIA |21 21 100%
GERAL
AHM - HMMDMBOI - COORDENADORIA MEDICA 5 7 71%
MATERNIDADE E CPH
Total 109 166 66%
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Foram realizadas 166 solicitagdbes/reclamacdoes neste trimestre.
Destas, 109 foram respondidas em até 20 dias, totalizando 66%. O
gue representa uma melhora de 9,4% em relagao ao trimestre
anterior (56,25%). No entanto, ainda que com esta melhora, a
unidade permanece fora da meta de 80% de demandas respondidas
em até 20 dias.

No dia 27/03/2024 foi realizado um levantamento de todas as
manifestacdes em aberto no sistema OuvidorSUS e, dessa forma, os
coordenadores responsaveis foram pessoalmente comunicados de
suas pendéncias.

No més de abril/24 foi iniciado o processo de sinalizagdo semanal por
e-mail do status da caixa de cada Gestor dentro do sistema, onde sao
compartilhados os dados da demanda com o gestor e seu
coordenador.

Com esta acao, obteve-se uma melhora de 9,4% neste processo.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Neste periodo, foram registradas 184 manifestacdes e destas, 57
foram registradas e encaminhadas pela Central de Atendimento 156 e
2 pela Ouvidoria SUS do Municipio de Sao Paulo, totalizando 59
demandas recebidas pela Ouvidoria do M’boi Mirim por meio externo.
Deste total, 131 foram avaliadas dentro do periodo.

Foram identificadas 7 demandas sem DAPS (Doencas, Acbes e
Politicas de Saude) e 1 sem o contato do paciente.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/planejadas:

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

n Quando Quem e . e
O qué (What?) Como (How?) (When?) (Who?) Cumprimento
Status
Sinalizacao de | Atingir a meta | Atualizando os gestores Concluido -
status de 20 dias de | sobre o] status,
resposta escalonado de acordo

com 0 tempo de

resposta para a

Coordenacao de linha e

posteriormente para a

geréncia.




12. Participacao da Ouvidoria
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em eventos

Nome evento

Objetivo do evento

Participante

18/06/2024 Curso de formacao rede | Treinamento dos | Alessandra Marques, Pedro
basica colaboradores Silva e Matheus Falcao
23/04/2024 Reunidao Conselho Gestor Encontro com os conselheiros | Matheus Falcao
24/04/2024 | Protocolo trans Revisdo do protocolo para|Ouvidoria, Hospitalidade, area
atendimento de  pessoas | assistencial e médica
transgénero
06/06/2024 Reunidao Conselho Gestor Encontro com os conselheiros | Matheus Falcao
22/06/2024 Eleicao Conselho Gestor Eleicao do conselho por meio | Alessandra Marques, Nicoly
da comunidade Oliveira, Matheus Falcao e
Pedro Silva
18/07/2024 | Cerimonia de posse | Cerimonia de posse Conselho | Alessandra  Marques, Nicoly
Conselho Gestor Gestor Oliveira, Matheus Falcao e

Pedro Silva
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Protocolo de atendimento as pessoas
trans amplia diversidade na assisténcia

Alinhada aos objetivos e planejamento do M'Boi Mirim para o atendimento de qualidade a salude,
politica visa garantir atencao e cuidado a todos os usuarios, independente da identidade de género

PASTICHDaMTeS O COMPIR BN O PRODOCokn o LIEL TGS TFAFTE BESHEIECE Mas inchisha

Programa de Diversida
ge, bquidade € InClusag
(DE&) do Hospital MBai
Mirim, lancado em
2022, ycaba de concluir mais uwm
projeta: a definigio de um protoco
& eipecifico de atendimento pari
garanur as melhores praffas na

assisténcia s pessoas transgéneno,

ou seja, que ndo se identificam com

o sexo gue foi atribuido a0 nasoer.

ALLim como A% demais inicia
tivasi do programa, o intuito é
garantir que todos os pacientes
recebam cuidados de sadde com
qualidade, respeito e sensibili
dade, promovendo um amblente
haspitalar acolhedor, inclusive e

praposito, integ rado por pesioas
Com a repgresentatividade € ex
pertise necessaria. “Convidamos
nac apenas esses usuanos que
enviaram suad obiervagdes para
AGLLa ouwvidoria, mas também
prafiddionaids multidisciplinires &
colaboradores que se identificam
com este tema”, diz. “Participa
ram ainda as liderangas que
pudessem fornecer apoio
institucional ¢ garantir
Ggue & politica fagse in
rl:ﬁ‘r{ld{l 4% DPCragoss ¢
objetivos estratégicos
do hospital, membros
da comunidade, outras
pessoas [Fans usuanas

Diirgirizes

Al privac
e lingua
inclut

treinamentos dos colaboradones,

o uso de linguagem inclusiva, @
respeito d privacidade, confliden
cialidade das informagdes & es
colhas médicas de tratamento da
pessoa trans, sua acessibilidade ¢
inclusio, “Abrangemas igualmente
as necessidades especificas dessa
comunidade a0 projetar espagos
servigos de sakde, definir politicas
claras de protecio contra qualquer
forma de discriminacio ¢ realizar
parcerias com organizagoes lo
Cals & grupos e apohs, garantinda
ASSIM que esse atendimento seja

rebevante ¢ eficaz”, aponta Michele.

Salde com mals inclusio

O Programa DE&| integra o pla
nejamento estratégico de longo
prazo do M'Boi Mirim para aten
dhor 48 demandas da sociedade em
constante evelugis, Sua dindimica
de flundionamento agrega reunides

pergdicas oom o Qlalogo aberto,

onde os participantes do comi
té organizador e interessados
em geral podem com

garantindo gue as po
liticas internas sejam
incClusivas, sensivels ¢
eficazes, como revela
Rogério Pedro, analista de

partilhar experiendias,
IdEIA% & PBEFSpectnviad,

a promogdo da saude ¢ o bem
estar de toda a populagio.”

Esse trabalho segue alinhado
com o5 abjetives estratégicos &
visio de longo prazo do M Boi
Mirim para a melhor assisténcia,
coma ressalta Michele, “E uma
medida que se alinha aos valores
da nossa organizacio. Quando
temos em Nosso mapa estrate
gico cuidar de todas as pessoas ¢
oferecer a melhor experidngia em
salde, devemos acompanhar de
maneira continua a qualidade do
atendimento prestado aos NOSS0s
packenies ¢ seus famaliangs, trazen
do resultados que gerem sempre
satigfacio ¢ bem-edtar”, condlui,

DEPOIMENTO

“Sou mulher trans e ja par-
ticipo do grupo de construcho
do protocolo de atendimento
8% passoas trang hi trés me-
ses5. E um grande diferencial
do M'Boi Mirim oferecer esta
oportunidade para que esses
usudrios possarn ter mals es-
paco e 03 mesmos direitos dos
demais cidadbos na sadde,
Es£a iniciativa & excepcional
& ma inspira. Atualmente sou
cabelereira, mas tenho vonta-
de de me capacitar para ser
auxiliar de enfermagem e sem
divida gostaria de trabalhar
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

A Ouvidoria Local é responsavel por ouvir os usuarios e resolver
problemas, trabalhando em conjunto com cada area da instituicao
para oferecer um atendimento humanizado e adequado. Neste
trimestre, houve uma reducao de 4% nas manifestacoes em
comparagao ao trimestre anterior. A principal queixa foi "insatisfacao
com o médico", frequentemente relacionada a discordancias sobre
procedimentos técnicos, € ndo apenas ao tratamento recebido. Os
coordenadores se empenham em esclarecer os procedimentos e
acalmar pacientes e familiares. Casos graves sao notificados a equipe
de Qualidade para apuracgao e resultam em reunides de acolhimento
com as familias. A Ouvidoria atua como um agente de mudanca,
promovendo uma gestdo flexivel que visa a satisfacdo do cliente e a
melhoria continua da qualidade dos servigos.

14. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisado

Ha um desafio significativo relacionado a superlotacdo das unidades
de pronto atendimento na regiao sul de Sao Paulo, devido ao
desequilibrio entre a capacidade de atendimento e a demanda,
especialmente durante surtos de doencas respiratérias e dengue.

No segundo trimestre de 2024, o numero total de queixas aumentou
em 6% em relagdao ao trimestre anterior. No entanto, a taxa de
queixas por mil atendimentos caiu de 0,21% para 0,19%, indicando
gue o aumento no volume de atendimentos fez com que a proporcao
de queixas permanecesse relativamente estavel.

Existem oportunidades de melhoria quanto ao SLA para
resolutividade de queixas. No entanto, evidenciamos um aumento de
9,4% no numero de demandas respondidas em até 20 dias, em
comparacao com o trimestre anterior.

Como mencionado no item 9 deste relatério, foi implementado um
novo processo de atualizacdo de status no sistema OuvidorSUS. Este
processo inclui lembretes semanais para os coordenadores de area e
linha sobre o status de suas caixas no sistema, e a melhoria
observada é atribuida a essa nova pratica.

Dra. Luana LLagostera Sillano Gentil - Diretora Técnica
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

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

RECLAMAGCAO

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

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

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

DENUNCIA

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

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

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

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencéo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS lJ - Centro de Atencgéo Psicossocial Infantojuvenil

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

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontoldgicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestdo de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

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

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

CRS - Coordenadoria Regional de Saude

CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DSTI/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em DST/AIDS
DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doencas, Agdes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atengao Domiciliar

EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integracao e Reabilitagao

NIR - Nucleo Interno de Regulacao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos

PSF - Programa de Saude da Familia

PSM - Pronto Socorro Municipal

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

SRT - Servigo de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Salde
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UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

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

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

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



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

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

cidade de Sao Paulo ?

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

g°

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

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

Horario: das 10h as 16h

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

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

CIDADE DE
sAo
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18. Pagina eletronica da Rede de Ouvidorias
SUS

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

RELATORIOS

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

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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

LEGISLACOES

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



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

