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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



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 2° trimestre de 2024 - Hospital
Municipal Menino Jesus

= © 00 NO O AN =

12
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Sumario

. Perfil da Unidade de Saude

. Panorama Geral do periodo

. Meios de atendimento

. Classificagao das manifestagoes

. Assuntos Recorrentes — Solicitagoes

. Assuntos Recorrentes — Reclamacgoes

. Elogios - Programa Gente que faz o SUS
. Andlise de Prazo de Resposta

. Programa de Avaliagcado da Qualidade - PAQ

. Plano de agao

Participagcado da Ouvidoria em eventos
Consideragoes do ouvidor sobre o periodo analisado
Consideracoes do gestor sobre o periodo analisado
Glossario

Siglario

Canais oficiais Rede de Ouvidorias SUS

Pagina eletrénica da Rede de Ouvidorias SUS

©o N o

10
11
12
15
17
20
21
26
30
31
31
33
35
36



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 2° trimestre de 2024 - Hospital
Municipal Menino Jesus

1. Perfil da Unidade de Saude

Situado na Rua dos Franceses, 250, no charmoso bairro da Bela
Vista, em Sao Paulo, o Hospital Municipal Infantil Menino Jesus
destaca-se como uma referéncia nacional em atendimento pediatrico.
Oferece assisténcia altamente especializada a criancas e adolescentes
em multiplas areas da saude, com énfase na exceléncia e na
humanizacao do cuidado, visando proporcionar um acompanhamento
integral aos pacientes e suas familias.

Sob a gestao do Instituto de Responsabilidade Social Sirio-Libanés
(IRSSL), o hospital é dedicado ao atendimento de criancas e
adolescentes, dos 0 aos 17 anos, no municipio de Sdao Paulo.
Tornou-se referéncia no pais para o tratamento gratuito de
malformagdes congénitas e oferece atendimento especializado a
criancas com sindrome do intestino curto (SIC) e doencas hepaticas
graves.

Com certificagdo maxima da Organizacdo Nacional de Acreditacdo
(ONA) no Nivel 3, a instituicdo € reconhecida pela exceléncia tanto na
assisténcia quanto na gestdo hospitalar.

O Hospital Municipal Infantil Menino Jesus foi a primeira unidade sob
a administracdo do IRSSL. Juntos, somamos 15 anos de histéria,
compartilhando exceléncia na saude publica e promovendo impacto
social relevante.

Atualmente, o hospital dispdée de 92 leitos, distribuidos entre
unidades de internagdo, UTI pedidtrica e dareas de cuidados
especializados, atendendo com competéncia a demanda de criangas
gque necessitam de cuidados intensivos e tratamento em diversas
especialidades médicas.
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2. Panorama Geral do periodo

Durante o segundo trimestre de 2024, a Ouvidoria do Hospital
Municipal Infantil Menino Jesusmanteve seu compromisso com a
escuta ativa e o acolhimento das demandas dos usuarios, registrando
um volume significativo de manifestacdes. Este relatério tem como
objetivo apresentar uma analise detalhada das principais questdes
levantadas pelos pacientes e seus familiares, destacando as areas de
maior atencgao e sugerindo oportunidades de melhoria.

Ao longo desse periodo, observamos aumento nos numeros das
demandas de Ouvidorias de uma maneira geral. A partir dessas
manifestacdes, foi possivel tracar um panorama das expectativas e
percepcdes dos usuarios, orientando acgdes para aprimorar a
qualidade do servico prestado.

Nas proximas secOes, detalharemos os principais indicadores e
descreveremos as agOes implementadas para enderecar as questoes
mais criticas, contribuindo para a melhoria continua do atendimento e
a satisfacao dos usuarios.

Cabe aqui compartilhar a média de atendimentos/altas, neste 2°
trimestre de 2024: atendimentos no Ambulatério: 6.893; Pronto
Socorro: 4979; Cirurgias: 235; Exames: 235 e Saidas
Hospitalares: 240.
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3. Nimero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS,
Série historica mensal - 2 Trimestre 2024.
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Durante o segundo trimestre de 2024, o Hospital Infantil Menino
Jesus registrou um aumento notdvel nas manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria. Em abril, foram registradas 6 manifestacoes,
correspondendo a 7% do total do trimestre. Em maio, esse numero
subiu para 21 manifestacdes, representando 24%. Em junho, houve
um aumento significativo, com 59 manifestagdes, o que equivale a
69% do total trimestral.

Esse crescimento significativo, de 121% em comparagao com o
primeiro trimestre de 2024, pode ser associado a varios fatores.
Inicialmente, a retomada do ano letivo em margo pode ter gerado um
aumento nas solicitagdes devido ao retorno das atividades escolares e
ao consequente aumento nas demandas de salude para criangas.
Adicionalmente, o periodo coincide com um aumento na incidéncia de
doencas sazonais e respiratdrias, que sdo mais comuns em
determinados meses devido a fatores climaticos e sazonais.

A alta nas manifestacdes sugere uma sobrecarga nos atendimentos
médicos relacionados a essas condicOes. Esses dados ressaltam a
necessidade urgente de desenvolver e implementar planos de agao
direcionados para gerenciar o aumento das demandas e melhorar a
eficiéncia do atendimento. Os planos propostos para enfrentar esses
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desafios estao detalhados no item 9 deste relatdrio e visam a redugao
das manifestagdes e a melhoria continua dos servigos prestados.

4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS,
classificadas por meio de atendimento - 2 Trimestre 2024,
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Observa-se que no segundo trimestre de 2024 houve maior niumero
de registros por carta e um menor numero de registro através
atendimento de e-mail e formuldrio web. Tal preferéncia pelo canal
carta esta atribuida ao fato de o usuario identificar o canal como meio
facilitador de manifestar-se. J& as demandas via e-mail e formulario
web representam um menor percentual: 3% no primeiro e 2% no
segundo. Vale ressaltar que, tal como as demais demandas, nos
debrucamos diante das manifestacoes, e é realizada a investigacao/
apuracdo dos fatos e retorno ao usuario de acordo com o prazo
pré-estabelecido.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL INFANTIL MENING JESUS, por
Tipologia - 2 Trimestre 2024,

NFORMACAO . 1
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Os elogios representam 52% das manifestacdes, ja as reclamacoes
equivalem a 35%, as solicitagbes representam um percentual de
12%, seguidas de 1% em relagao as informacgoes.

Algumas acoes foram  tomadas. Apds recebermos  as
solicitacbes/queixas € realizado uma analise detalhada, examinando
assim as solicitagdes/queixas para identificar tendéncias e temas
comuns. Em seguida foi realizada uma agao corretiva,
implementamos medidas para resolucao e ou reducao dos danos, e
por fim, mas ndao menos importante, comunicamos 0s usuarios sobre
as agbes que estdo sendo tomadas em resposta as suas
solicitagbes/queixas.

Vale destacar que tivemos um numero representativo de elogios, eles
representam 52% das manifestagoes, isto indica que oferecemos as
nossas criangas um ambiente humanizado, empatico e acolhedor.
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6. Assuntos Recorrentes - Solicitagcoes

No segundo trimestre de 2024, a solicitacao registrada representou
12% do total de manifestacdes. Essa proporcao destaca que as
solicitagbes estdao entre os componentes menores em comparagao
com outros tipos de feedback durante o periodo

As 10 solicitacdes registradas no 2° trimestre de 2024 correspondem
a 12% do total de manifestacgoes.

Conforme o grafico 4, as solicitacgdes concentram-se no assunto
Assisténcia a Saude (100%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os sub assuntos mais citados, Consulta/
Atendimento/Tratamento correspondem a 60%, e 30% sao relativos a
Diagnésticos e Cirurgias 10%.

Para aprofundar o tema, realizamos uma analise qualitativa das
manifestacdes recebidas. Foi identificado que 80% das solicitacdes
estdo relacionadas a pedidos de consultas e exames. Apds o
recebimento, realizamos uma analise detalhada para identificar
tendéncias e padrdes recorrentes nessas demandas. A partir dessa
avaliacdao, implementamos acgdes corretivas, focadas na resolugao ou
mitigacao dos problemas levantados. Paralelamente, mantemos os
usuarios informados sobre as medidas tomadas em resposta as suas
solicitacbes, garantindo transparéncia no processo. Sempre que
possivel, as demandas sdo atendidas, com o objetivo de aumentar a
satisfacdo dos usuarios e melhorar a qualidade do atendimento.
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Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACADQ, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS - 2 Trimestre 2024,

ASSETENCIA A SAUDE _

100%

DEMAIS DEMANDAS

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

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS - 2 Trimestre 2024.

Grafico 5
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

7. Assuntos Recorrentes - Reclamacoes

As 30 reclamacOes registradas no periodo correspondem a 35% do
total de manifestacoes.
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Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestdo, correspondente a 93%, e assisténcia a saude, indicando um
percentual de 7%

O grafico 7 apresenta o assunto mais recorrente entre as
reclamagdes. Dentre os subassuntos mais mencionados, 61% estao
relacionados a "Estabelecimentos de Saude" e 39% a "Recursos
Humanos". As manifestacdes sobre "Estabelecimentos de Saude"
referem-se principalmente ao fluxo de atendimento em nossa unidade
de Pronto-Socorro. Observamos que, devido a sazonalidade, ao
aumento de casos gripais, surtos causados por variacoes climaticas e
a epidemia de dengue, houve um aumento no numero de
atendimentos, o que resultou em certa lentiddao em alguns servigos
dessa unidade. No entanto, diversas acoes foram implementadas para
reduzir o impacto e melhorar a experiéncia dos pacientes.

Quanto as demandas relacionadas a "Recursos Humanos" (39%), elas
estdo principalmente ligadas a postura e cordialidade de alguns
profissionais mencionados nas manifestacdes. O hospital tratou essas
guestdes com seriedade, promovendo didlogos com os colaboradores
envolvidos, garantindo uma escuta ativa e o registro de feedbacks em
prontudrio para acoes de melhoria continua.

Essas questdes foram abordadas de forma responsavel, e medidas
adequadas foram adotadas para assegurar a melhoria continua dos
nossos servicos. Valorizamos cada manifestacao recebida, pois as
consideramos oportunidades para aprimorar h0SS0S processos e criar
acoes que visem melhorar a experiéncia do paciente. Destacamos
gue a Ouvidoria participa regularmente de reunides com as areas
responsaveis para revisar as reclamacgodes registradas no sistema
OuvidorSUS, com o objetivo de desenvolver e implementar medidas
preventivas e corretivas que garantam melhorias constantes.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAQD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS - 2 Trimestre 2024,

Grafico 6
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024

Manifestages classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAO, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL INFANTIL MENING JESUS - 2 Trimestre 2024,

Grafico 7
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Fonte: Banco de Dados Sistema Ouvidor SUS 08/07/2024
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 45 elogios no segundo trimestre de 2024,
correspondendo a 52% do total de manifestagdes. Um
acréscimo em comparacdo ao primeiro trimestre de 245%.

Conforme o Grafico 8, desse total, no qual os assuntos relacionado foi
Gestdo, representando 10%.. A média mensal no trimestre foram de
15 elogios.

Os elogios estdo bem distribuidos entre as areas assistencial, médica
e administrativa. A Ouvidoria da SMS, em parceria com a
Coordenadoria de Gestao de Pessoas (COGEP), realiza o Projeto
Gente Que Faz o SUS, no qual os profissionais elogiados recebem um
certificado de reconhecimento pelo atendimento prestado aos
usuarios do sistema.

Neste trimestre, 45 colaboradores foram citados nos elogios, os quais
foram informados a Ouvidoria do Municipio para desdobramento e
emissao de certificados pela COGEP. Todos o0s elogios sao
compartilhados com os gestores, e é realizada a divulgacdo para os
colaboradores, promovendo amplo conhecimento.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL INFANTIL MENINO JESUS - 2 Trimestre 2024,

BESTAD _

DEMAIS DEMANDAS

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 EES:'?ENSéDD%is SOLICITAC,‘(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES
AHN - HMM - DIRETORIA TECNICA 21 35 60%
HOSPITAL MUNICIPAL MENINO JESUS 1 1 100%

Total 22 36 61%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 36 demandas

Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias: 21
demandas

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

Atraso na resposta das demandas;
Revisao de respostas;

Auséncias de informacoes das devolutivas da Ouvidoria.

AcoOes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Melhorias nos Processos: Revisar e organizar o trabalho da
ouvidoria para descobrir onde esta demorando mais e melhorar essas
partes, tornando o trabalho mais rapido e facil.

Trabalho em Conjunto com Outras Areas: Fazer com que a
ouvidoria e as outras areas do hospital se comuniqguem bem e
trabalhem juntas, para que as informacdes sejam passadas de forma
clara e as questdes sejam resolvidas mais rapido.

Acompanhamento de Resultados: Criar formas de acompanhar
como esta o tempo de resposta das demandas, para que possamos
melhorar cada vez mais e tomar boas decisodes.

Principais resultados obtidos:
Melhora na elaboracao da resposta;

Melhora no tempo de resposta,
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Principais recomendacoes e sugestdes para melhorar os prazos:

Uso de Tecnologia

Sistema para Acompanhar Pedidos: Colocar em pratica um
sistema que ajude a acompanhar cada pedido que chega a ouvidoria,
desde o momento que ele é recebido até que seja resolvido. Isso
ajuda a responder mais rapido e a evitar atrasos.

Ligacao com Outros Sistemas do Hospital: Conectar a ouvidoria
com outros sistemas do hospital, como os registros médicos, para
facilitar o acesso as informagdes necessarias para dar uma resposta.

Monitoramento e Avaliacao

Acompanhamento do Desempenho: Estabelecer e acompanhar
indicadores, como o tempo médio para responder e a quantidade de
problemas resolvidos dentro do prazo. Isso ajuda a identificar onde
estdo os problemas e como melhorar.

Coleta de Feedback: Ouvir a opinido dos usuarios sobre o tempo de
resposta e usar essas informagdes para melhorar os processos.

Comunicacao Interna

Melhorar a Comunicacao entre Setores: Garantir que a ouvidoria
e 0s outros departamentos do hospital se comuniquem de forma
rapida e eficiente, para que as informagdes necessarias cheguem logo
a quem precisa.

Reunides Regulares: Fazer reunides frequentes entre a equipe da
ouvidoria e outros setores do hospital para discutir casos mais dificeis
e pensar em maneiras de melhorar o trabalho.

Apoio da Gestao

Apoio da Alta gestao: Garantir que a alta gestdao do hospital esteja
envolvida e apoie as mudancgas necessarias.
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10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Quantidade de demandas recebidas no periodo:

41

Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo:
30

Principais problemas identificados:

Falta de DAPS (Doencgas, Acdes e Politicas de Saude);
Falta de dados do Paciente;
Falta de dados de contato do Manifestante;

Falta de clareza na descrigao.

Sugestoes para melhoria:

Formularios Faceis: Deixar os formuldrios, tanto online
guanto em papel, mais simples e rapidos de preencher. Usar
uma linguagem clara e diminuir a quantidade de perguntas
obrigatérias.

Anexar Documentos: Permitir que as pessoas enviem
documentos, fotos ou outras provas, tanto no site quanto nas
cartas. Isso facilita a analise e a solugao dos problemas.

Preenchimento Automatico: Fazer com que o formulario
online ja preencha automaticamente informacdes basicas, como
nome e enderego, para economizar tempo e evitar erros.
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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:

O qué (What?) Porque (Why?) Como Quando Quem (Who?) Nivel de
(How?) @V LELED) Cumprimento
Status
A alta demanda do periodo | Aumentado |[Marco a Dr. Wallace Concluido
Redimensionament | de sazonalidade acaba por efetivo Junho/24
o de equipe congestionar o setor, médico em 1
médica do Pronto |gerando gargalo nas etapas | profissional
Socorro em da jornada do paciente e |diariamente
periodo de ampliando o tempo total de |nos horarios
sazonalidade. permanéncia e espera para de pico
atendimento inicial. (13-00h)

Fora do periodo
de sazonalidade,
contamos com
03 médicos

Durante a
sazonalidade,
acrescentamos um
médico a equipe,
rotalizando quatro

profissionais
para atender a
maior demanda
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Adaptacao de sala A alta demanda de Adaptacao da | Marco a |Dr Wallace; Enf Concluido
de espera para internacao e a baixa sala de Junho/24 Marcela
leitos de disponibilidade de leitos e |espera do PS
retaguarda espaco fisico na retaguarda para

do PS gera a necessidade de |[acomodacao
melhor acomodacao dos de leitos de
pacientes, que muitas vezes | retaguarda
acabam sendo admitidos em
ronsultérios de atendimento,
diminuindo a capacidade e
aumentando o tempo de
espera para atendimento

inicial.
Aumentos nas Ampliar a realizacao dos [Ampliacao de (Julho/24 Coord. SADT [Concluido
agendas de exames para criancas que [tendimentos

Tomografias necessitam de realiza-lo.
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Reforma em 50% Melhora do Reforma/ |Agosto/2 Salix Em andamento
no 59 andar Ambiente/Infraestrutura Ampliacao 4
Unidade de dos
Internacao ambientes
Reforma do Sanar a infiltracao devido ao [Execucao da [Setembro Salix Em andamento
Telhado falta de manutencao reforma /24
corretiva
[mplementacao de | Facilitar o atendimento e Instalacao [Betembro T.I Em andamento
totem na recepgao agilizar processos na fisica do /24
SADT recepcao do SADT. totem,
integracao
com sistemas
internos e
treinamento
da equipe.
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Orientar a usuaria | Para esclarecer duvidas e Através de [unho/24 Analista de Continuo
sobre a conduta |garantir a compreensao do | explicagoes Ouvidoria
médica adotada. tratamento proposto. claras e

acessiveis.
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Data

Bimestral

Nome evento

Conselho Consultivo

Objetivo do evento

Escuta ativa as familias;
Envolvimento das familias
nos processos/ fluxos do
HMIMJ; Disseminacao da
Cultura Humanizada,
dando énfase ao Valores
gue sustentam as nossas
praticas;

Participante

Familias: Usuarias do
HMIMJ]

Superintendéncia Médica
e Administrativa

Coordenacao Médica Ul
Geréncia Assistencial
Ouvidoria

Humanizagao
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Mensal Conselho Gestor O Conselho Gestor é Conselheiros Gestores
formado por
representantes da
comunidade local,
responsaveis pela Conselheiros Usuarios
importante tarefa de
monitorar, acompanhar e
fiscalizar o controle de
execugao de politicas
publicas. A Ouvidoria
participa desses
encontros mensais,
agregando seu
conhecimento e
prestando apoio sempre
gue necessario.

Conselheiros
trabalhadores

Ouvidorias
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Semestral Entrega Certificado: | Reconhecimento e [ Ouvidoria
n f lorizaca ~ .
Gente que faz o SUS valorizagcao , aos Coordenacdo de Hotelaria
colaboradores e areas
que foram elogiadas. Superintendéncia Médica
e Administrativa
Gestores representantes
das areas que receberam
elogios
Colaboradores que
receberam Certificados
Diario Round Hotelaria Realizar vistoria e | Liderangas e alguns

alinhamento de processos
durante o Round de
Hotelaria. que atuam numa

colaboradores

posicao estratégica desta
area
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Bimestral

Reunidao de Resultados -
Equipe Hotelaria

Melhorar o engajamento,
interacao e senso de
pertencimento

Colaboradores
e a lideranca que
fazem parte da

gestao de Hotelaria.
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13. Consideracées do ouvidor sobre o periodo
analisado

Durante o primeiro trimestre, o Hospital Menino Jesus recebeu um
total de 41 feedbacks. Desses, foram pedidos de informagdes e
reclamacdes que foram analisados e respondidos dentro do prazo
estabelecido, e 52% foram elogios referentes a qualidade dos nossos
Servigos.

O Servico de Ouvidoria do Hospital Menino Jesus esta plenamente
comprometido com a resolucdo agil de todas as demandas. Contamos
com o suporte da coordenacao, supervisores, geréncia e diretoria
técnica para assegurar respostas rapidas e esclarecimentos. Seja por
atendimento presencial, e-mail ou telefone. Cada feedback é
valorizado e passa por uma revisao detalhada pelos gestores
responsaveis.

Adicionalmente, participamos regularmente de reunides com os
gestores para avaliar as reclamagOes registradas. Esses encontros
sao cruciais para a analise minuciosa de cada demanda e para a
implementacao de melhorias, tanto imediatas quanto a longo prazo.
Essa abordagem reflete nosso compromisso com a melhoria continua
dos servigcos e com a garantia da satisfacdo dos nossos usuarios.

Continuaremos a manter nosso alto padrao de exceléncia e a buscar
aprimorar constantemente nossos processos para atender as
expectativas de todos os envolvidos.
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14. Consideracdes do gestor sobre o periodo
analisado

O Hospital Infantil Menino Jesus, localizado em Sao Paulo, é
reconhecido pela exceléncia no atendimento pediatrico, oferecendo
uma ampla gama de servigos, incluindo emergéncia e urgéncia
pediatrica, consultas ambulatoriais, internacdes, cirurgias e exames
diagnodsticos. Nosso objetivo é proporcionar um atendimento de alta
qualidade, com um enfoque humanizado e acolhedor.

Cada feedback recebido é meticulosamente compartilhado com a
diretoria técnica e a alta gestdo. Essas informacdes sdo fundamentais
para a tomada de decisdes, alinhamento estratégico e aprimoramento
dos processos internos. Elas desempenham um papel vital na
elevacao da satisfacdo dos usuarios, promovendo melhorias no
atendimento e fortalecendo a cultura de exceléncia em nossos
servicos de saude.

Antonio Carlos Madeira de Arruda

Diretoria Técnica

15. Glossario
SOLICITACAO



Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 2° trimestre de 2024 - Hospital
Municipal Menino Jesus

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 an6nima
ou sigilosa.

RECLAMAGAO

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

A nao prestacao de um servico publico de saude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

ELOGIO
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
Manifestacdes ou pedidos de informacdao que demandem instrucao ou
esclarecimento relacionado a saude.

SUGESTAO ]
Proposta de acdo considerada util a melhoria do Sistema Unico de
Saude.
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16. Siglario

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

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

