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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 Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes
Altenfelder Silva - Hospital Maternidade Escola Vila Nova
Cachoeirinha (HMEC) é um Hospital especializado, da esfera da
administracdo publica, com administracdo direta da Secretaria
Municipal de Saude - SMS, pertencente a Prefeitura de Sao Paulo.

Iniciou suas atividades em 04/12/1972.

Na area assistencial, o HMEC atua na atencao médico-hospitalar de
niveis secundario e terciario de complexidade, com foco na salde da
mulher e do recém-nascido.

A Unidade possui énfase na assisténcia as gestantes de alto risco e
seus RNS e nas especialidades da Ginecologia Geral, Endoscopia
Ginecoldégica, Oncologia Pélvica e Mamaria, Planejamento
Reprodutivo, Atengcao a Mulher Vitima de Violéncia Sexual e Praticas
Integrativas e Complementares em Saude.

O HMEC é referéncia nestas especialidades em sua regido de
abrangéncia, principalmente para 34 Unidades Basicas de Saude -
UBS vinculadas a Coordenadoria Regional de Saude Norte, por
oferecer atendimento de qualidade para populacbes de areas que
combinam varios tipos de caréncias e riscos sociais.

Desde a fundacao, agrega o carater assistencial ao carater de ensino.
Possui residéncias médicas reconhecidas pelo MEC nas &areas de
Ginecologia, Obstetricia, Neonatologia, Endoscopia Ginecoldgica e
Mastologia.

A partir de 2013, iniciou a Residéncia Multiprofissional em
Neonatologia, com bolsas provenientes do Ministério da Saude para
as areas de Fisioterapia, Enfermagem, Psicologia, Fonoaudiologia,
Servico Social, Nutricao e Farmacia.

Além disso, possui Campo para Estagios em diversas areas
multidisciplinares e para Internato de Medicina.

Desde 2002, o HMEC é Hospital Amigo da Crianca, credenciamento
internacionalmente reconhecido que foi concedido pelo Ministério da
Salde.

O HMEC foi o primeiro a obter esse titulo na rede publica municipal
da cidade de S3ao Paulo tornando-se, desde entdao, pdlo de difusao,
promovendo treinamentos abertos a profissionais de outras
instituicoes, especialmente da regiao norte da cidade.
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E credenciado desde 2011 como Hospital de Ensino pela Portaria
Interministerial n® 1.120 de 12/05/2011.

Entre os hospitais publicos de administracdo municipal de Sao Paulo,
o HMEC é o primeiro a receber este tipo de certificacdo, que é
concedida pelos Ministérios da Salude e da Educacao.

O HMEC possui uma Ouvidoria Local situada préxima a entrada
principal do hospital que realiza atendimento aos usuarios dos
servicos de salde desta unidade.

A Ouvidoria acolhe suas manifestacdes pessoalmente, orienta quanto
aos servicos de saude disponiveis em nossa unidade e faz o elo de
comunicacao entre os cidadaos e os gestores do hospital.

2. Panorama Geral do Trimestre e Retrospectiva
2024

2.1. Panorama Geral do Trimestre

Neste 40 trimestre de 2024 o numero de atendimentos no Pronto
Socorro foi de 11.008, uma média de 3.669 atendimentos mensais.

Com relagcao aos atendimentos ambulatoriais, foram realizadas 5.417
novas consultas e 8.868 consultas de retorno a pacientes em
acompanhamento.

O numero de internagdes no trimestre foi de 3.700, com 1.512 partos
realizados no periodo.

Neste trimestre, foram realizados 969 procedimentos cirdrgicos de
pacientes assistidos pela equipe ambulatorial nas especialidades
Ginecologia, Endoscopia Ginecoldgica, Mastologia, Uroginecologia, e
Endometriose.

2.2. Retrospectiva 2024

Em 2024, houve uma mudanca no Departamento de Diretoria Técnica
do Hospital Municipal e Maternidade Escola Dr. Mario de Moraes
Altenfelder Silva.
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Em marco, o cargo de Diretor Técnico foi substituido e passou a ser
gerenciado pelo Dr. Gilberto Nagahama, Mestre em Ciéncias pela
Universidade Federal de Sao Paulo, Coordenador da Casa da Gestante
de Alto Risco do Hospital Maternidade Escola Vila Nova Cachoeirinha,
Professor da Universidade Mogi das Cruzes e da Universidade Nove de
Julho, Instrutor Nacional da Estratégia Zero Mortalidade Materna por
Hemorragia-OPAS/OMS e Membro da Comissao Nacional
Especializada de Urgéncias Obstétricas - Febrasgo.

Durante o periodo de 2024 acolhemos 303 demandas, sendo 190
demandas classificadas como reclamacao (62,27%), 68 demandas
classificadas como solicitacao (23%), 40 demandas classificadas
como elogio (13%), 04 demandas classificadas como denuncia
(1,4%) e 01 demanda classificada como sugestao (0,33%).

Varias acd0es e campanhas foram realizadas com a finalidade de
melhorar o atendimento ao usuario, diminuir queixas recorrentes,
promover e sensibilizar os gestores quanto a importancia de acolher
de forma humanizada os pacientes e seus familiares.

Listamos abaixo as principais atividades realizadas durante o ano:
- Doagdes de roupas de bebés nas enfermarias;

- Arrecadacao de agua potavel para envio as vitimas das enchentes
do RS com total de 300 litros de dgua em nossa campanha;

- Arrecadacdo de roupas intimas novas para envio as vitimas das
enchentes do RS com total de 112 kits doados;

- Elaboracao de Projeto para doagao de roupas usadas para pacientes
e demais usuarios do entorno, ainda nao colocado em pratica -
aguardar reforma do hospital;

- AgOes voltadas a salde e qualidade de vida no trabalho, como
Campanha de conscientizacao sobre a saude mental com prevencdo
ao suicidio;

- Cine Pipoca em celebracao ao dia das criangas para os funcionarios
e seus familiares com o filme “Divertidamente 2”;

- Conscientizagao e prevencdo do Cancer de Mama através de Mutirdo
de mamografia junto as comemoracgdes do “Outubro Rosa”;

Conscientizacao e prevencdo do Cancer de Préstata através do
Mutirdao de exames de PSA;
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- Homenagem aos funcionarios que receberam elogios na Ouvidoria
pelo atendimento de exceléncia prestado aos nossos usuarios;

Estas atividades sdo promovidas pelo Grupo Técnico de Humanizacao
com a participagao da Ouvidoria e membros da unidade.

Houve a implantacdo de uma nova Equipe de Profissionais para
procedimentos cirirgicos de Endometriose Profunda, com o objetivo
de diminuir as demandas de solicitagdes cirurgicas e a fila de espera
de pacientes do SUS.

Reunides Peridédicas do Conselho Técnico Administrativo - CTA, com
os gestores da unidade e palestrantes convidados com varios temas
abordados, entre eles apresentacao do Servico de Ouvidoria aos
gestores e diretores da unidade, Processo Transexualizador na Rede
Assistencial da SMS/PMSP, palestrante Dra. Greice Aparecida Chetta
de Klerk, Comunicacdao de Mas Noticias, palestrante Dra. Fernanda
Figueiredo Rozas, Planejamento Estratégico, Tratamento Médico de
Testemunhas de Jeova, uma abordagem colaborativa, Gerenciamento
do Sangue do Paciente - PBM, entre outros.

Cursos e capacitacoes, em destaque o Curso de Gestdo Estratégica na
Administracao Hospitalar, com a participacao da Ouvidoria, convidada
pela Coordenacao de Educacao Continuada a ministrar uma aula
compartilhando as atribuicdbes desempenhadas, experiéncias,
protocolos e normativas.

Este curso contou com varios palestrantes, e com o0s seguintes
assuntos:

Os desafios para motivacao da lideranca - Dr. André Moura
Lideranga Transformacional - Dra. Michele Malta
Gestao de Conflitos - Dra. Maria Cristina Gattai
Comunicagao Nao Violenta - Dra. Andrea Cutait

- Soft Skills Habilidades Essenciais para o Processo de Trabalho - Dra.
Erica Chagas

SCIH - Equipe HMEC
Assédio - Dr. Danilo P. de Castro Vieira
Gestdo Administrativa e Gerenciamento de Residuos - Equipe HMEC

Gestao de Pessoas - Equipe HMEC
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Ouvidoria - Equipe HMEC
Qualidade - Equipe HMEC

Seguranca do Paciente - Equipe HMEC

Em 04 de dezembro, comemoramos o aniversario de 52 anos da
maternidade com direito a Coffee Break com bolo comemorativo,
apresentacao de Serenata, Apresentacao do Coral da GCM,
Apresentacao de Danga, Oficina com o Grupo Arte do Bem e
distribuicao de brindes.




Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2024 - HM e Mater. Esc. Dr.
Mario de Moraes Altenfelder Silva - Cachoeirinha

3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERMN ESC DR. MARIO DE M
A SILVA - CACHOEIRINHA, Série histdrica mensal - 4 Trimestre 2024,

A
40

S 1B
al

== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Analisando o grafico acima, verificamos que no més de outubro
mantivemos a média no nimero de manifestagdes (31) mas, a partir
do més de novembro houve uma queda de 35% do total de
demandas recebidas, reduzindo também a média.

Isso se deve pela diminuicao de 11% nas demandas classificadas
como reclamagao (47), com relagao ao trimestre anterior (53), e
principalmente pela queda das demandas classificadas como elogio,
18 demandas no 3° trimestre e 02 demandas no trimestre atual,
correspondendo a 03% do total de demandas recebidas no periodo,
contra 19% no trimestre anterior.

Ressaltamos que os meses de novembro e principalmente dezembro,
antecedem ao periodo de férias escolares e festas comemorativas,
ocasionando uma queda na procura por atendimento.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERMN ESC DR. MARIO DE M
A SILVA - CACHOEIRINHA, classificadas por meio de atendimento - 4 Trimestre 2024,

OTAL GERAL — 74
I

e L T
rooJRLNDIN | E

4
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

Observando os dados levantados acima, analisamos que o meio de
atendimento mais utilizado pelos usuarios do nosso servico de saude
€ a Central 156 da Prefeitura de Sao Paulo.

Os canais internos de atendimento, como por exemplo caixas de
sugestoes espalhadas pelos setores do hospital, dispdem de
formularios, onde os usuarios podem deixar suas criticas, solicitar
informacoes e realizar elogios.

A partir da sua narrativa, a Ouvidoria entra em contato com o
manifestante para, se necessario, coletar mais dados sobre seu
relato, e assim dar prosseguimento a sua manifestacao.

Ressaltamos que, do total de demandas, 34 manifestacoes (46%)
foram recebidas por meio destes canais disponibilizados pela
ouvidoria local (30 pessoalmente, 1 carta, 3 e-mails), reforcando a
necessidade do usuario em ser atendido dentro do hospital.

Acreditamos que a valorizacao que a ouvidoria local presta aos
usuarios do nosso servico de saude, dando um retorno sobre seus
guestionamentos e esclarecendo suas duvidas referentes aos
procedimentos e fluxos da rede do SUS, faz com que a procura pelo
atendimento presencial seja importante aos cidadaos.
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Através de uma escuta qualificada, o usuario relata necessidades e
expectativas e recebe um melhor acolhimento, possibilitando que o
problema levantado seja rapidamente identificado e agdes imediatas
sejam tomadas na resolucao de situagdes pontuais da rotina do
hospital.

Vale ressaltar que recebemos 50% (37) de manifestacoes
encaminhadas pela Central SP156, em alguns casos houve a
necessidade de novo contato para maior entendimento do texto
relatado na demanda e coleta de dados para analise do requerimento
feito pelo cidadao.

5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M
A SILVA - CACHOEIRINHA, poar Tipologia - 4 Trimestre 2024,

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

A partir dos dados divulgados acima, observamos que o0 maior
niamero de manifestagcbes foi classificado como Reclamacgao.
Entretanto, apesar da queda referente ao nimero de reclamagdes (47
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demandas, 64%), em termos proporcionais houve um aumento de
16% no percentual com relagdo ao trimestre anterior (53 demandas,
55%).

Isso se deve a baixa nas demandas classificadas como Elogio (02
demandas, 03%) impactando no total de demandas recebidas, 74
contra 96 do 3° trimestre de 2024.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 24 solicitacoes registradas no 4° trimestre de 2024 correspondem
a 32% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitagcdes concentram-se no assunto
assisténcia a salude (100%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 25% sao relativos
a consulta/atendimento/tratamento e 21% a cirurgia.

As demandas classificadas como solicitacdo, apesar de um aumento
na taxa percentual (32%), ficaram dentro da média com relagcao ao
trimestre anterior (15%).

Esse aumento na taxa percentual se deve ao total de demandas
recebidas no 490 trimestre de 2024.

Analisando as demandas recorrentes classificadas no subassunto
consulta/atendimento/tratamento, destacamos a necessidade do
usuario em realizar consultas nas especialidades: acupuntura,
anestesiologia, clinica médica, equipe de endometriose,
uroginecologia, ginecologia e obstetricia.

Ja as demandas classificadas no subassunto cirurgia sdo pacientes
aguardando cirurgias de endometriose profunda e histerectomia.

As demandas com relagdo a diagndstico, solicitam os seguintes
exames para conclusdao de tratamento: ressonancia magnética e
tomografia, histeroscopia diagndstica, ultrassonografia, mamografia
entre outros.

Cabe ressaltar que exames complementares realizados fora da
unidade sdo solicitados via regulacdo (CROSS, SIGA, Al6 Mae), e nao
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temos governabilidade sobre as filas de espera, ficando sob a
responsabilidade da maternidade a solicitacao da vaga necessaria.

Manifestactes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 4 Trimestre 2024.

ASSISTENCIA A SAUDE

DEMAIS DEMAMNDAS
0%

wn

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.




Relatdrio Rede de Ouvidorias SUS - 490 trimestre de 2024 - HM e Mater. Esc. Dr.
Mario de Moraes Altenfelder Silva - Cachoeirinha

Manifestagbes classificadas na tipologia SOLICITACAD, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas efou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 4 Trimestre 2024,

COMSULTA/ATENCHMENTO/ TRATA —_ B

MENTD L2

- ;;.a_-_ﬁ___ 5

il-ii‘-fﬁfiii‘-’-— 4

GINECOLOGIA/DEETE r::,'.- o 17

::-‘-:‘-iﬁr::--a__— 3
L — 2
VAGNOSTICO POR RADIDLOGLY, M8

DIAGNOSTICO POR RESSONANCIA _ 2

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 47 reclamacOes registradas no periodo correspondem a 64% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
gestao (94%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacgoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 52%
sdo relativos a estabelecimento de salde e 48% a recursos humanos.

Os principais topicos abordados no subassunto Estabelecimento de
Saude sdo ocorréncias relacionadas as rotinas e protocolos da
Unidade de Saude (22 demandas).

Estas demandas sao questdes levantadas pelos usuarios sobre os
protocolos estabelecidos na unidade e na Rede de atendimento do
SUS como exemplo temos: consultas canceladas, ou agendadas
incorretamente, dificuldade e demora em realizar agendamento,
dificuldade de realizar exames, orientacao fornecida pela unidade
basica de salde incorreta, entre outras. Isto impacta no atendimento
hospitalar, ocasionando insatisfacao por parte do cidadao.

As questdes do subassunto Recursos Humanos sao queixas referentes
ao atendimento oferecido pelos profissionais, somando 21 demandas.
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Recebemos 13 reclamacdes sobre o atendimento médico, 3
relacionadas a enfermagem, 1 recepcionista/atendente, 1
fonoaudidlogo, 1 seguranca, 2 equipe de saude.

Estas demandas estao 100% relacionadas ao acolhimento profissional
durante a assisténcia.

Recebemos uma manifestacao referente a insatisfacao relacionada ao
teor da resposta encaminhada a usuaria via Sistema OuvidorSUS.

Destacamos que, diante do questionamento sobre o conteudo da
resposta recebida, foi agendada nova consulta para a paciente
esclarecer suas duvidas com o profissional médico.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP

MUNICIPAL E MATERN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 4 Trimestre 2024.

20 30 40

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.
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Manifestagbes classificadas na tipologia RECLAMACAQ, assunto GESTAOD, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL E MATERM ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 4 Trimestre 2024,

ESTABELECIMENTO DE SAUDE
52%

RECURSOS HUMANDS
48%

0
DEMAIS DEMANDAS
0%

] 10 13 20 23

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 2 elogios no 4° trimestre de 2024,
correspondendo a 03% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
o assunto que obteve demandas foi gestdo, que representa 100%. A
média mensal no trimestre foi 0,67 de elogios.

Manifestagbes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUMNICIPAL E MATERMN ESC DR. MARIO DE M A SILVA - CACHOEIRINHA - 4 Trimestre 2024.

DEMAIS DEMANDAS

1

L
Ln
[~}
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 14/01/2025.

De acordo com o grafico, a totalidade dos elogios sao sobre o assunto
Gestao, subassunto Recursos Humanos.

Ressaltamos que, neste trimestre, as demandas classificadas como
Elogio tiveram uma queda significativa em relacao ao 3° trimestre de
2024. Acolhemos duas demandas elogiando a equipe de saude no
geral.

Destacamos que os elogios acolhidos pela ouvidoria sao de extrema
importancia e impactam positivamente no clima organizacional da
equipe e no hospital como um todo.

A divulgacao e o reconhecimento do profissional pela direcao e sua
chefia imediata proporcionam um incentivo para que a qualidade da
assisténcia prestada seja permanente.

A implantacao do Programa Gente que Faz o SUS foi feita em parceria
com a Divisao de Ouvidoria do SUS (SMS) e a Coordenadoria de
Gestao de Pessoas, a COGEP. Através do elogio recebido pela
ouvidoria local da unidade de saude, é encaminhado um certificado
Selo Gente que faz o SUS ao profissional ou equipe elogiada.

O certificado é entregue pelo setor de recursos humanos do hospital.
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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 EII\E/IS:'IQENSéDD(ﬁS SOLICITAC(:)ES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AHM - HMMEMMAS - COORDENACAO DE AGENDAMENTOS 1 3 33%

AHM - HMMEMMAS - DIRETORIA ADMINISTRATIVA 0 1 0%

AHM - HMMEMMAS - DIRETORIA DE DEPARTAMENTO 62 62 100%

TECNICO

HOSPITAL MUNICIPAL E MATERNIDADE ESCOLA DR. MARIO |7 7 100%

M. A. DA SILVA

Total 70 73 96%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo: 73
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:70

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

- Coordenacao de Agendamentos
- Diretoria Administrativa

- Principais motivos: questdes administrativas do setor, desfalque de
funcionarios influenciando no clima organizacional, e dificuldade de
comunicagao e aceitagcao no cumprimento dos prazos.

AcOes realizadas para melhorar o prazo das demandas:
participacdo da ouvidoria em reunides periddicas com as
Diretorias, Coordenagdes e chefias, sinalizando os setores com
mais dificuldades para o cumprimento dos prazos de resposta das
demandas e sensibilizando os gestores e profissionais quanto a
importancia e o impacto ocasionado na assisténcia ao paciente.

Principais resultados obtidos: Melhora de algumas sub-redes no
cumprimento dos prazos de resposta das demandas, e
envolvimento maior dos gestores em realizar uma analise mais
detalhada da manifestacdo, com o objetivo de corrigir possiveis
falhas encontradas.

Principais recomendacdes e sugestdes para melhorar os prazos:
Reunides continuas com as sub-redes que apresentam dificuldade
em responder dentro dos prazos estabelecidos, reunides com as
equipes para sensibilizar sobre a importancia da Ouvidoria na
unidade, e melhorar a comunicacao no ambiente hospitalar com
palestras educativas sobre comunicagao efetiva e nao violenta.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e Quantidade de demandas recebidas no periodo: 74

e Quantidade de demandas avaliadas no mesmo periodo: 74
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e Principais problemas identificados: encaminhamento incorreto,
dificuldade de entendimento do contelddo do texto relatado pelo
municipe.

e Sugestdes para melhoria: Dentro da administracao da ouvidoria
da unidade: novo contato com o usuario para melhor
entendimento da narrativa e coleta de dados para analise. Fora
da administragao da ouvidoria da unidade: treinamentos
periddicos com a equipe da Central 156, para melhor

entendimento da solicitacdo do usuario.

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:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) LB Quem (Who?) Cumprimento
(QVLELED)
Status
Reunides com as |Para tratar de|Realizando um | De acordo com a | Ouvidoria e | Em andame... ~
sub-redes assuntos levantamento no | necessidade de | responsaveis por
recorrentes numero de | cada setor cada sub-rede
demandas para
discussao de
assuntos
recorrentes
Divulgacao do | Para  discussao | Através de | Semestral Ouvidoria e | Ainiciar ~
servico de |de demandas e | palestras e Gestores da
ouvidoria sensibilizagao demonstracao unidade.
dos profissionais | dos dados da
envolvidos, e | ouvidoria e
reforgo da | assuntos
importancia da | recorrentes com
ouvidoria como | os residentes de
ferramenta de | medicina e
gestao na | equipe
unidade multidisciplinar
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento
04/10 a 25/10 | Outubro Rosa Promover a conscientizacao ) prm s s @omesst

/' Vila Nova Cachoeirinha

sobre o cancer de mama e de | ® O b o
colo do Utero, e incentivar a o utubro

revencdo e o diagnostico %Sﬂ
P N d °° PROGRAMAGAD

precoce.

DATA / HORARIO / LOCAL ATIVIDADE

« Abertura das Comemoragdes pelo Outubro Rosa
o Palestra Agdes do Servico de Mastologia do
« 04/10 HMEC com Dra. Maria Del Carmen G. M. Wolgien
as 9h - Anfiteatro o Agéo do Servico Multiprofissional com a
entrega de Lacinhos Rosa
o Coffee Break

« Dias 07/10 « Entrega de Brindes e Café Comemorativo para as
Ambulatério Pacientes da Mastologia

+ Dias 04,08 e 09/10 « Entrega de Brindes para as Pacientes da
Ambulatério Mastologia

« Dias07,08,09,10e11/10 | . Oficinade Fisioterapia com as Pacientes
ori Ambulatoriais

- Dias 08,15,22 e 29/10 «+ Acdo do Voluntariado - Cabeleireiro para as
Cantinho da Beleza Pacientes Internadas

- 10/10 . gﬁclna de Saché para os funcionarios - Grupo Arte

2 lo Bem

as 08h - Espago Coffee « Oficina de i paraas

as 14h - Casa da Gestante Internadas - ONG Arte do Bem
« 14/10 « Yoga Pélvico para as Funcionarias com a

as 09h - Espago Coffee Fisioterapeuta Renata Cereda
- 15/10 « Ginastica Pélvica para as Funcionarias com a

as 09h - Espaco Coffee Fisioterapeuta Denise Silva

« Palestras:
o “Cirurgia em Pacientes Metastaticas” - Dr Felipe

. 23/10 Andrade - Mastologista do Hospital Israelita

Albert Einstein
o “Cancer de Mama: Evolucgéo e Tratamento” - Dr.
Joaquim Teodoro Araujo Neto, Mastologista do

as 13h30 - Anfiteatro

HMEC
« Cerimonial de Encerramento
« 25/10 o Apr o de Danca de Sala: o Grupo
as 09h - Anfiteatro ETEC de Arte Dance Sports

o Caminhada comemorativa pelo Outubro Rosa
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25/10 Caminhada comemorativa | Atrair a atencao sobre a
pelo Outubro Rosa importancia da prevencao do HOSPIT >
cancer de mama e colo do el \
utero. it
‘ﬂ Altenteld
10/10 Oficina inaugural de | proporcionar momentos de
naninhas para as | lazer e terapias ocupacionais

gestantes internadas -
ONG Arte do Bem.

durante o periodo de
internacgao.
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15/10 Dia da crianga proporcionar momentos de @) e sus ﬁ?ﬁ&"é&’ﬁmf
descontragao, fortalecer o = Ve G
espirito de equipe,melhorar a @Qa@) @@ﬂ e y
comunicagao entre oS .,: DiAa DAS /’
colaboradores

Criangas |
CINE PIPOCA

s colaboradores estdio- corwidados
para trazerem seus filhos neate dia!!!

INSCREVA-SE ATE DIA 10/10:
Vagas limitadas! E i
https:/ /forms.office.com/r/SHmrHpxixv -:_ s

***IMPORTANTE: No dia e hordrio do Cinepipoca, seus
filhos n&o poderdo ficar desacompanhados, se estiver de
plant&o, inscreva um responsavel para acompanha-las***

.
ﬂ% o . ﬁ Promog@io: GTH -
Grupo de Trabalho da
= m ﬁ Humanizagéio - HMEC
= '—\
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de 18/11 a | Novembro Azul conscientizar_ e in_formar ) prmmmeemctmmnieee quonlle @omoese

30/11 sobre a importancia da| T -y
prevencdo do cancer de \ B Novembro
prostata

MUTIRAD DE EXAMES PSA

* Este Exame é de Sangue e ajuda a detectar *
alteracSes na préstata

Vocé, homem (servidor ou terceirizado) que
tem acima de 45 anos ou 40 anos em caso
de cancer de prostata em familiar (pai ou
irmao).

Realize seus exames em nosso Laboratorio!

Inscrigoes na Diretoria de Gestao de Pessoas
com Reinaldo
De Seg a Sex das 10h as 19h

Do dia 18/11 a 30/11/24

Trazer o Cartao SUS
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06/11 a 30/11 | Novembro Roxo conscientizar sobre | gemesesee  ssele  @oNEd
- - X Vila Nova Cachoeirinha [}
prematuridade e os cuidados

dos bebés prematuros Novembro

MES DA PREMATURIDADE

« TREINAMENTO: PRATICA DE ESTIMULAQAO MOTORA NA UTIN
e Facilitadora: Giovanna Pagliuso (HMEC)
Local =3 Datas:

= : k¢ Publico-Alvo

Unidade Neonatal © 06,07 e 08/11/24 s Fisioterapeutas

SEMANA DA PREMATURIDADE
Café da Manha com a Nutricio Cuidando do Cuidador
11/11/24 as 8h com Maes dos RNs Internados ¢ Cantinho da Beleza

12/1/24 as 8h

Grupo Fato/Fake com a Psicologia P Azu/ll'igaloatsers ia
T1/11/24 das 9h as 10h e das 16h a5 17h B
com Maes dos RNs Internados 13/11/24 das 9h30 as 1Th
Oficina de Flamulas com Servico Social S SEublicoAlvo)
13/11/24 as 9h30 com pacientes da Casa da Gesntante Funcionérios

* | ENCONTRO DE CUIDADOS PALIATIVOS EM NEONATOLOGIA

Q Palestrantes: Solange Paiva (HMEC), Gabriel Alves (CEJAM) e convidados
externos: Monica Queiroz, Angela Ikeda, Maria Augusta Gibelli

Local % Data: \ 1 Publico-Alvo
Anfiteatro 172519/11/24 -13h £ "Todos os Funcionarios
« OFICINAS COM O GRUPO ARTE DO BEM
Local =2 Datas: :g, Publico-Alvo.
Casa da Gestante e Eé 26/11/24 3s13h Gestante e Maes

Unidade Neonatal
* PALESTRA: ALIMENTAG;\O PARA BEBES
e Palestrante: Eliana Viana (HMEC)
Local =% Datas: A¢ Publico-Alvo
Anfiteatro 29/1/24 - 14h30 & Maes dos RNs Internados
* OFICINA DE SHANTALA
@ Facilitadora: Gisele Werneck (HMEC)
Local =Y Datas: ~ke Pablico-Alvo
e Unidade Neonatal wm/zz. as13h &~ Maes dos RN Internados
ACESSO E CUIDADOS MATERNOS E NEONATAIS DE QUALIDADE EM
TODOS OS LUGARES!
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pital Municipal e Matemidade Escola L} CIDADE DE
Mo d nfelder Siiva Sus ? ﬁ SAO PAULO

04/12 e 05/12 | Aniversario da | Comemoracao dos 52 anos| @
Maternidade da maternidade

OU | oezemsrosoy | 10H | ANeTEATRO
Homenagem aog Funcionarios
Apresentacdo de Serenata
Oficina com o Grupo Arte do Bem e distribuicdo de Brindes
Coffee Break com Bolo comemorativo

05 | vezemsror2y | 14H | aneiTeaTRo
Apresentacdo CORAL da GCM
Apregentac@o de Danca
Oficina com o Grupo Arte do Bem e distribuicdo de Brindes
Coffee Break com Bolo comemorativo

com a vida
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22/10
29/10
05/11
12/11
19/11
26/11

Curso de Gestao
Estratégica na

Administracao Hospitalar

capacitar o0s gestores e
aprimorar suas competéncias
de lideranca

ACONTECERA NOS DIAS:

09h00 - 10h20: Os desafios para
motivagao da lideranca
- Dr. André Moura

10h20 - 10h40: Intervalo
10h40 - 12h00: Lideranga

Transformacional
- Dra. Michele Malta

09h00 - 10h20: Gestéo de Conflitos

- Dra. Maria Cristina Gattai

10h20 - 10h40: Intervalo

10h40 - 12h00: Comunicagéo nao Violenta

- Dra. Andrea Cutait

09h00 - 10h20: Soft Skills: Habilidades
essenciais para o processo de trabalho
- Dra. Erica Chagas

10h20 - 10h40: Intervalo

10h40 - 12h00: SCIH
- Equipe HMEC

Pablico Alvo: Coordenadores e
Supervisores de Enfermagem

Vagas: 50

ADMINISTRACAO PUBLICA HOSPITALAR

Convidados: Gestores de Equipe

09h00 - 10h20: Assédio
- Dr. Danilo P. de Castro Vieira

10h20 - 10h40: Intervalo
10h40 - 12h00: Gestéao Administrativa e

Gerenciamento de Residuos
- Equipe HMEC

09h00 - 10h20: Gestéo de Pessoas
- Equipe HMEC

10h20 - 10h40: Intervalo

10h40 - 12h00: Gestéo de Pessoas
- Equipe HMEC

09h00 - 10h00: Ouvidoria

- Equipe HMEC

10h00 - 10h50: Qualidade
- Equipe HMEC

10h50 - 11h10: Intervalo

11h10 - 12h00: Seguranga do Paciente
- Equipe HMEC

INSCRICOES PELO QR
CODE:
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04/12 aniversario da | comemoracao dos 52 anos
maternidade
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

No 490 trimestre de 2024 a ouvidoria local acolheu um total de 74
demandas, 54% (40) demandas externas encaminhadas dos canais
disponibilizados pela Rede de Ouvidorias SUS, e 34 (46%) demandas
acolhidas pela ouvidoria local e canais disponibilizados na unidade
hospitalar.

Todas estas demandas sao analisadas por meio das planilhas
disponibilizadas pela Divisao de Ouvidoria da Secretaria Municipal da
Saude, corrigindo dados incompletos, discordancias nas classificacoes
e tipificacdes para a elaboracdao dos Relatérios Gerenciais do Servico
de Ouvidoria.

Ressaltamos a todas as sub-redes que o prazo de resposta impacta
na qualidade da assisténcia, visto que as demandas apresentam
guestdes que necessitam de apuragao e, em algumas situagoes,
intervencao em tempo habil.

Com o apoio da Diretoria de Departamento Técnico, a ouvidoria local
tem obtido um étimo retorno das sub-redes com relagao ao prazo de
resposta.

Neste trimestre, houve um percentual de 96% das manifestacoes
respondidas em até 20 dias corridos.

As reclamacdes foram destaque no periodo, 64% do total de
manifestacdes, com um aumento percentual em relagao ao 3°
trimestre de 2024.

Entretanto, apesar deste aumento, destacamos uma queda
proporcional de 11% do percentual referente ao trimestre anterior.

Isso se deve a queda significativa nas demandas classificadas como
Elogio.

Apontamos como ponto crucial a insatisfacdo do usuario com recursos
humanos.

Considerando a informagao D.A.P.S. - Doencgas, Acoes e Programas de
Saude, informado no banco de dados disponibilizado pela Divisdo de
Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude, das demandas
classificadas como reclamacao/recursos humanos/insatisfacao, 51%
sao referentes a conduta do profissional.
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Este indicador detecta um desgaste na relacao entre o profissional e o
usuario da unidade, e sugere a necessidade de se fazer um trabalho
de sensibilizacdo com as equipes sobre a importancia do acolhimento
durante a permanéncia do paciente.

Ressaltamos que promover um atendimento humanizado, com
respeito, atencao e ética ao paciente, previne conflitos desnecessarios
e ajuda na construcao de uma relagdao de confianga entre profissional
e paciente.

Neste trimestre, as demandas classificadas como solicitacao ficaram
dentro da média (24 demandas), com relacdo ao 3° trimestre de
2024 (23 demandas).

A maior necessidade do usuario estd em procedimentos relacionados
a endometriose profunda e histerectomia, decorrente da alta
demanda.

Isto ocorre por conta de sermos referéncia na regido, especialmente
em 34 UBS vinculadas a Coordenadoria de Saude Norte, fora o
atendimento realizado a usuarios de outros municipios de Sao Paulo.

Os elogios acolhidos pela Ouvidoria sdo de extrema importancia e
impactam positivamente no clima organizacional da equipe e no
hospital como um todo.

A divulgacao e o reconhecimento do profissional pela Direcao e sua
chefia imediata proporcionam um incentivo para que a qualidade da
assisténcia prestada seja permanente.

Disponibilizamos um mural de exceléncia para a divulgacao dos
elogios recebidos, onde sao afixados cépia do elogio e carta de
agradecimento ao profissional, assinada pelo diretor de departamento
técnico e pela ouvidoria.

As demandas inseridas pela ouvidoria local neste trimestre foram
tramitadas corretamente, com o cadastro dos dados necessarios para
analise dos fatos relatados, monitorando a qualidade das respostas
recebidas pelas sub-redes para que estas estejam coerentes e
adequadas as questdes levantadas por nossos municipes.

A ouvidoria local participa de reunides com os gestores da unidade,
discutindo questdes relevantes para a melhoria do atendimento.
Também acompanha diariamente o Daily Huddle: reunides rapidas,
de 10 a 15 minutos entre profissionais da assisténcia e
coordenadores de cada setor, realizadas duas vezes ao dia, que
acontecem no corredor do hospital.
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Estas reunidoes fazem parte da rotina da unidade, e possibilitam o
gerenciamento de problemas pontuais que possam afetar o
atendimento aos pacientes como: abastecimento de insumos e
medicamentos, equipamentos com defeitos, cancelamentos de
cirurgias, consultas e exames, rotatividade de leitos entre outras.

Estas acdes impactam diretamente na ouvidoria por antecipar
possiveis insatisfacdes do paciente e/ou seus familiares.

Realizamos uma pesquisa de satisfacdo, com o objetivo de
compreender como 0s usuarios se sentem em relacdo ao hospital, a
fim de melhorar o atendimento e a qualidade do servico e dos
processos.

Neste trimestre houve uma mudanca na padronizagao da pesquisa de
satisfacdo realizada pela Secretaria Municipal de Saude, com o
objetivo de facilitar a coleta de dados e o acesso pelos usuarios.

Destacamos que a ouvidoria local atende um grande numero de
demandas espontaneas que nao fazem parte do escopo da ouvidoria,
mas necessitam de atendimento e resolucao de questdes pontuais.

Realizamos o acolhimento, a escuta qualificada e encaminhamos o
cidadao ao setor correto.

Atendemos demandas com as situacdes abaixo descritas:

Dificuldade de contato telefonico com a unidade;

Demora de atendimento no pronto socorro;

Duvidas sobre acompanhantes e visita;

Demora na liberagao de vagas externas via regulacao;

Duvidas sobre retirada de Implanon;

Declaracao de horas para visitantes;

Dificuldade de falar com o setor de agendamentos/ambulatério;
Correcao de Atestado Médico;

A ouvidoria participa das reunides do Conselho Gestor realizadas nas
primeiras sextas-feiras do més, as 10h00min.

Concluimos que a comunicacdo clara, traduzindo possiveis termos
técnicos para que o paciente entenda tudo que esta acontecendo, faz
com que o usuario se sinta acolhido e devolva ao profissional o
sentimento de respeito, confianca nas orientacbes passadas e
gratidao pelo atendimento.

A falta de comunicacdo é o que determina e ocasiona insatisfacdes
relativas a recursos humanos, o paciente e/ou familiar procura a
ouvidoria com questdes que poderiam ser solucionadas durante o
atendimento.
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A ouvidoria permanece prevenindo e gerenciando demandas e
conflitos, e temos nos esforcado para que a comunicagao entre os
usuarios e os gestores desta unidade seja efetiva.

MARCIA CAMARGO DE OLIVEIRA
OUVIDORA

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

Apds analise dos dados compilados do 4° trimestre de 2024 e
apresentados aqui, podemos notar que a maior demanda esta no
que se refere a gestao.

As reclamagbes correspondem a um percentual muito
significativo e que nos faz entender melhor as necessidades da
nossa instituicao e, desta forma, organizar um plano para as
devidas melhorias.

Esta muito claro que o trabalho de conscientizagdo da
humanizagao do atendimento se torna o objeto mais fundamental
neste cenario.

Dentro desta questao, os trabalhos do Grupo de Trabalho de
Humanizagao tiveram muito destaque neste trimestre e considero
de suma importancia, visto que o reconhecimento e prestigio do
trabalho e do trabalhador colaboram de forma importante na
satisfacdo dos funcionarios.

Consequentemente, entregam um servico de melhor
qualidade, beneficiando também o municipe.

Ha uma demanda de solicitacdes onde os agendamentos de
consultas e cirurgias, principalmente no que se refere a
endometriose e histerectomia, que sao os mais prevalentes.

Readequamos o atendimento ambulatorial para tentar suprir
esta demanda tanto dos atendimentos ambulatoriais quanto dos
procedimentos cirdrgicos.

O programa de endometriose que efetivamente se iniciou em
fevereiro/marco de 2024 esta estavel e reconhecidamente é o
maior programa de endometriose do Pais. E ndao estamos
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economizando esforgos para que esta atividade permaneca de
forma consistente em nossa instituigao.

Esta Diretoria Técnica tem escuta ativa sobre as demandas da
ouvidoria diariamente se necessario, isto quer dizer que quase
diariamente me reino com a ouvidora Marcia para conversar
sobre as questdes pertinentes as demandas dos pacientes de
nossa instituicao.

Além de participar do Huddle diariamente para melhor
entendimento e alinhamento de nossas acdes para oferecer
melhor qualidade aos nossos usuarios.

A Diretoria Técnica e a Diretoria de Planejamento e Qualidade
do HMEC em conjunto com nossa Ouvidoria, através da analise
dos dados apresentados, estdo pondo em pratica planos de acdo,
visando melhorar cada vez mais a qualidade nos cuidados que
prestamos a populacgao.

Diretor Técnico

Dr. Gilberto Nagahama
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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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