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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 Gilson de Cassia Marques de Carvalho, localizado
na zona sul de Sao Paulo, € uma unidade publica de referéncia em
atendimento oncoldgico, administrada pela Sociedade Beneficente
Israelita Brasileira Albert Einstein (SBIBAE) em parceria com a
Prefeitura Municipal de Sao Paulo. De acordo com a Portaria GM/MS
No 1.889, de 17 de novembro de 2023, o hospital é oficialmente
classificado como uma Unidade de Assisténcia de Alta Complexidade
em Oncologia (UNACON), o que o torna uma referéncia no
tratamento integral do céancer, abrangendo desde o diagndstico até o
tratamento clinico e cirdrgico.

Localizado em uma regido estratégica, o hospital atende a uma
populacdo ampla da zona sul, oferecendo uma série de servicos
diagnosticos especializados, como laboratério clinico e de imagem
(endoscopia, ultrassonografia, mamografia, ecocardiografia,
tomografia computadorizada e ressonancia magnética), além de
ambulatorios de especialidades clinicas, oncologia e cirurgia. A
unidade também oferece internacdo para pacientes pediatricos e
adultos, consolidando-se como referéncia no tratamento oncoldgico
na cidade de Sao Paulo, especialmente apds a inauguragao do Centro
de Alta Tecnologia em Diagndstico e Intervencdo Oncoldgica Bruno
Covas em maio de 2022.

Atualmente, o hospital possui a acreditacao ONA nivel 3, concedida
pela Organizacao Nacional de Acreditagcdao, que avalia e promove a
qualidade e a seguranca da assisténcia no setor da salde. E uma das
poucas unidades da rede municipal de Sao Paulo a alcancar essa
certificacdo, ao lado do Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch (M'Boi
Mirim), ambos geridos em parceria entre o Einstein, a Prefeitura de
Sdo Paulo e a Organizacao Social de Saude CEJAM (Centro de Estudos
e Pesquisas Dr. Jodao Amorim), além de contemplar a Certificacao do
Hospital Amigo do Idoso. Dentro desse programa, o Selo Hospital
Amigo do Idoso certifica hospitais que implementam boas praticas no
atendimento a populacdo idosa, reconhecendo-os em trés niveis:
Inicial, Intermediario e Pleno.

As atividades do hospital tiveram inicio em junho de 2015 e, desde
2019, a unidade vem se consolidando como referéncia em oncologia
na cidade. Com capacidade ambulatorial para atender 10 mil
pacientes por més, o hospital realiza mais de 8 mil exames
radiolégicos e 450 cirurgias mensais, reforcando seu compromisso
com a saude publica.
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Além dos servicos especializados oferecidos no hospital, a Unidade de
Pronto Atendimento Vila Santa Catarina (UPAVSC) complementa a
assisténcia a populacao, fornecendo atendimento de urgéncia e
emergéncia, desde dezembro de 2019. Em 2024, o hospital e a UPA
iniciaram a jornada para a certificacao Planetree, com foco em
cuidados centrados no paciente, promovendo um ambiente de
humanizacao e participacao ativa de pacientes e familiares no
processo de cuidado e cocriacdao de melhorias no sistema de saude.
Em 2025, o hospital também mantera a jornada na certificacdao da
ASCO (American Society of Clinical Oncology), reforcando seu
compromisso com a qualidade, seguranca e exceléncia nos cuidados
oncoldgicos prestados a populagao.

A Coordenadoria de Saude da Regido Sul de Sao Paulo abrange uma
populacdo de aproximadamente 3,3 milhdes de habitantes e conta
com o apoio de unidades como o Hospital Municipal Gilson de Cassia
Marques de Carvalho e a UPA Vila Santa Catarina para atender as
variadas necessidades de salde da regido com exceléncia e
abrangéncia.

2. Panorama Geral do Trimestre

No primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria registrou um total de 150
manifestagdes, representando um aumento de 105% em relagao ao
mesmo periodo de 2024, quando foram contabilizados 73 registros.
Este crescimento sugere maior visibilidade da Ouvidoria junto aos
usuarios dos servicos, bem como o fortalecimento dos canais de
escuta e acolhimento das demandas.

No que diz respeito a classificacdo das manifestacdes, observa-se que
os elogios se destacaram, representando 55% do total de registros
neste trimestre. Houve um crescimento substancial em relacao ao
ano anterior, saltando de 29 registros em 2024 para 61 em 2025.
Esse aumento reflete o fortalecimento da cultura de valorizacao e
reconhecimento no ambiente institucional.

As reclamacgbes também apresentaram crescimento, passando de 33
no primeiro trimestre de 2024 para 66 em 2025, o que corresponde a
44% do total de manifestacOes recebidas neste inicio de ano. Embora
esse aumento possa ser interpretado inicialmente como um sinal de
insatisfacdo, ele também revela maior engajamento dos usuarios na
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sinalizacdo de pontos criticos do servico, contribuindo para o
aprimoramento da qualidade do cuidado prestado.

A andlise da Matriz GUT evidencia que 93,3% das manifestacoes
foram classificadas como de criticidade média, sinalizando questdes
importantes, mas que nao exigem resposta emergencial. Ainda
assim, casos com classificagcao alta (4,12%) ou urgente (1,55%)
merecem atencao especial e priorizacao no desenvolvimento dos
planos de agao e acolhimento ao manifestante.

Esse cenario demonstra a importancia do acompanhamento continuo
da efetividade das respostas fornecidas as manifestacdes recebidas,
especialmente no que diz respeito aos planos de agao encaminhados
pelas Sub-redes. A resposta tempestiva e resolutiva as demandas é
essencial para garantir a confianca da populagdao nos canais
institucionais de escuta, além de contribuir para a redugado dos indices
de reincidéncia de queixas.

Em sintese, o primeiro trimestre de 2025 revela um movimento
positivo no uso qualificado da Ouvidoria, tanto pela valorizagao das
equipes quanto pela disposicdo dos usudrios em contribuir com a
melhoria do servico por meio de suas manifestacdoes. A continuidade
das estratégias de reconhecimento, alinhamento institucional e
resolutividade das agbes € essencial para manter a credibilidade da
Ouvidoria e fortalecer uma cultura organizacional baseada na escuta
ativa, na transparéncia e na melhoria continua.

Destaca-se, ainda, o engajamento da equipe no processo de
capacitacao e adaptacao a nova ferramenta, o Sistema Integrado de
Gestao do Relacionamento com o Cidadao (SIGRC), reforcando o
NOSSO COMpromisso com a capacitacao dos ouvidores locais e das
Sub-redes envolvidas, para o melhor manejo do sistema e
aprimoramento no atendimento ao usuario.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagies recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GILSON DE CASSIA M. DE

a0
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CARVALHO, Série historica mensal - 1 Trimestre 2025,

e BA AT oo
== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

No comparativo entre os dados do primeiro trimestre de 2024 e 2025
referentes as manifestacdes recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do Hospital Municipal Gilson de Cassia Marques de
Carvalho, observou-se um crescimento expressivo no volume de
registros. Em 2024, o hospital contabilizou 17 manifestagcbes em
janeiro, 38 em fevereiro e 18 em marco, com uma média mensal de
24 manifestacdes. Ja em 2025, foram registradas 54 manifestagdes
em janeiro, 55 em fevereiro e 41 em margo, alcancando uma média
mensal de 50 manifestacdes, representando um aumento de 105%
em relagao ao ano anterior.

Esse aumento reflete, por um lado, o fortalecimento institucional do
canal de Ouvidoria enquanto espaco legitimo de escuta e interlocucdo
com os usuarios do SUS. Em 2024, o hospital e a Unidade de Pronto
Atendimento Vila Santa Catarina (UPAVSC) iniciaram a jornada para a
certificacdo Planetree, voltada a promocao de cuidados centrados na
pessoa, 0 que contribuiu para estimular a participacao ativa de
pacientes e familiares na construgao e engajamento do cuidado e
cocriar melhorias no sistema de saulde.
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Soma-se a isso a ampliacdo das estratégias de divulgacdo dos canais
de escuta, bem como o aprimoramento dos fluxos internos de
registro, acolhimento e resposta as manifestagoes.

No entanto, o aumento quantitativo de registros demanda atencao da
gestdo quanto & natureza das manifestacdes. E fundamental a analise
qualitativa dos relatos pela gestao para identificar possiveis
recorréncias relacionadas a fragilidades assistenciais ou operacionais,
como tempo de espera, comunicacdo entre equipe e usuario,
condutas clinicas e infraestrutura. A compreensdo aprofundada
desses elementos é essencial para subsidiar agdes intersetoriais que
visem a melhoria continua da experiéncia do usuario e da qualidade
dos servicos prestados, oferecendo um plano de acdo efetivo a essas
manifestacoes.

Por fim, destaca-se a importancia de mantermos a sistematizacao e o
monitoramento dos dados de Ouvidoria como ferramenta estratégica
de gestdo, alinhada as diretrizes da Politica Municipal e Nacional de
Humanizacao e ao fortalecimento do SUS. A atuacao proativa da
Ouvidoria local como ponte entre cidadao e gestdao deve ser
constantemente valorizada, especialmente em um hospital de perfil
oncolégico de alta complexidade, como o HMGCMC, que em 2025
também mantém o compromisso da jornada de certificacdo da
American Society of Clinical Oncology (ASCO), reforcando o
compromisso institucional com a exceléncia, transparéncia e
participacao social.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagtes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GILSOMN DE CASSIA M. DE
CARVALHO, classificadas por meio de atendimento - 1 Trimestre 2025.

TOTAL GERAL — 150
100
_— 84

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Perante analise dos meios de atendimento observa-se uma mudanca
no perfil de acesso entre o 1° trimestre de 2024 e o mesmo periodo
de 2025.

Em 2024, o total geral de manifestacdes registradas foi de 73, sendo
o canal 156 o meio predominante, com 31 registros (42%), seguido
do atendimento presencial, com 22 manifestacdes (30%). Os demais
meios, como e-mail (10%), telefone (3%), formulario web (3%),
correspondéncia oficial (3%) e carta (3%), representaram parcelas
menores e relativamente distribuidas de maneira homogénea.

JA em 2025, com um total de 150 manifestacOes registradas,
observa-se uma inversao no principal meio de acesso: o atendimento
presencial passou a ser predominante, com 84 registros (56%),
seguido do telefone, com 32 manifestagdes (21%), e do e-mail, com
20 (13%). O canal carta representou 7% (11 registros), e o
formulario web caiu para 2% (3 registros), enquanto o canal 156 ndo
aparece discriminado no grafico de 2025.

Essa mudanca de perfil sugere um avancgo relevante no acesso direto
a Ouvidoria local por parte dos usuarios, especialmente considerando
0 aumento expressivo dos atendimentos presenciais. Esse dado pode
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indicar maior acessibilidade fisica e visibilidade da Ouvidoria local nas
dependéncias do hospital, além de um fortalecimento da confianca do
usuario no atendimento personalizado e humanizado. A elevagao dos
registros por telefone e e-mail também reflete melhorias na
comunicacgao institucional e maior diversidade de canais ativos para o
cidadao.

Por outro lado, a reducao da participacdao do canal 156 e do
formuldrio web entre os principais meios de entrada pode sinalizar a
necessidade de reavaliar a divulgacao desses meios ou mesmo seu
alinhamento com as demandas da populagao atendida. Em especial, o
baixo uso do formulario eletronico evidencia que os canais digitais
ainda tém potencial subutilizado, o que pode ser trabalhado com
campanhas educativas e estratégias de incentivo ao uso.

Destaca-se que parte dessa reducao pode estar associada ao recente
processo de alteracao e atualizacao da plataforma OuvidorSUS para
SIGRC, o que pode ter gerado instabilidade temporaria ou mudanca
nos fluxos de registro por meio digital. Diante disso, torna-se
essencial acompanharmos os impactos dessa transicdo tecnoldgica
sobre o comportamento do usudrio e fortalecer a comunicacao
institucional para garantir o uso efetivo e qualificado dos canais
disponiveis.

Em resumo, o cendrio de 2025 demonstra uma Ouvidoria local mais
proxima e acessivel, com destaque para o fortalecimento do
atendimento presencial. Essa aproximacao direta com o usuario se
alinha aos principios da humanizacdao e a jornada de certificacao
Planetree, reforcando o papel da Ouvidoria como elo essencial na
escuta qualificada, resolutiva e acolhedora. Recomendamos, contudo,
o monitoramento continuo de todos os canais disponiveis, com
especial atencao as ferramentas digitais, visando a ampliacdao do
alcance e a inclusdo de publicos com diferentes perfis de acesso e
preferéncias de comunicacgao.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GILSON DE CASSIA M. DE
CARVALHO, por Tipologia - 1 Trimestre 2025.

4
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Em 2024, das 73 manifestacdoes totais, 45% foram reclamacoes,
seguida de solicitacdes (30%) e elogios (23%). As manifestacdes de
sugestdo, informacao e denuncia representaram percentuais residuais
(1% cada), evidenciando um predominio de registros com teor critico,
mas com significativa presenca de solicitacdes operacionais € um
volume relevante de elogios.

Ja em 2025, com 150 manifestacOes totais, percebe-se uma maior
diversificacgdo na natureza das manifestacdes e um significativo
crescimento tanto no nimero absoluto quanto percentual de elogios.
As reclamagdoes seguem como a tipologia mais registrada (66
manifestacdes - 44%), com redugao em 2% comparado a 2024 e os
elogios, que saltaram para 61 registros (41%), demonstrando
aumento de 78% comparado a 2024 com maior reconhecimento dos
usuarios em relagcdo as experiéncias positivas vividas na instituicao.
As solicitagcbes diminuiram proporcionalmente (12%) e as demais
tipologias mantiveram representacao reduzida: sugestoes (2%),
denuncias e pedidos de informagao (1% cada).

Essa mudanca de cenario, com ampliacdo expressiva dos elogios,
pode ser atribuida a uma série de acdes institucionais implantadas no
ultimo ano, incluindo a adesao ao modelo de certificacdo Planetree, o
fortalecimento do acolhimento, o investimento na humanizagao das
relacbes e a atuacao ativa da Ouvidoria como promotora de uma
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escuta sensivel. A elevacdao do numero de manifestagdes como um
todo também demonstra que os usudrios estdo mais engajados e
confiantes em utilizar o canal como via legitima de participacao
social.

Ainda que as reclamagoes continuem presentes e em volume
significativo, o aumento proporcional dos elogios indica um sinal
positivo de equilibrio entre criticas e reconhecimentos, o que fortalece
a Ouvidoria como ferramenta estratégica tanto para a identificacdo de
oportunidades de melhoria quanto para a valorizacao das boas
praticas assistenciais.

Dessa forma, fortalecemos o monitoramento continuo da tipologia
das manifestacdes, garantindo a devida anadlise qualitativa dos
relatos, devolutiva aos usuarios e implementacao de planos de acdo
intersetoriais. Além disso, neste trimestre pudemos institucionalizar
novos mecanismos de reconhecimento das equipes elogiadas, como
forma de valorizagdo, engajamento e disseminacdo de boas praticas
centradas na pessoa.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

As 18 solicitagOes registradas no 1° trimestre de 2025 correspondem
a 12% do total.

Conforme o grafico 4, as solicitacdes concentram-se no assunto
ASSISTENCIA A SAUDE (78%).

O grafico 5 detalha o assunto mais recorrente dentre as solicitagdes.
Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 29% sao relativos
a CIRURGIA e 29% a CONSULTA / ATENDIMENTO / TRATAMENTO.
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ManifestagGes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL GILSOMN DE CASSIA M. DE CARVALHO - 1 Trimestre 2025,

ASSISTENCIA A SAUDE

BESTAD
22%

DEMAIS DEMANDAS
0%

o ] 10 13

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Manifestacbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL GILSON DE CASSIA M. DE CARVALHO - 1 Trimestre 2025.

CIRURGIA — 4

20%

::MJLTA-'ATENBIMENTD.-'TRAT.*«— 4

MENTO  20%

DIAGNGSTICO POR ENDOSCOPIA — 3

21%

DIAGNOSTICD _ 1

oy

T |

INTERNACAD _ 1

oy
P

0
TRAMEFERENCIA DE PACIENTE _ 1

oy
T |

DEMAIS DEMANDAS 0 gc

i] 1 7 3 4
Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

A analise por assunto revela que a maioria dessas solicitacdes (78%)
esteve relacionada a assisténcia a saude, enquanto os demais (22%)
referem-se a temas de gestdo institucional.
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Dentro do grupo de solicitagdes vinculadas a assisténcia a saude,
observa-se uma concentracao em dois subassuntos principais:
cirurgias e consultas/atendimentos/tratamentos, ambos com 29%
das ocorréncias. Esses dados apontam para potenciais desafios
enfrentados pelos usuarios no acesso a agendas de procedimentos
cirdrgicos e na organizacao do atendimento ambulatorial, que podem
incluir questdes como prazos de agendamento e orientagoes
insuficientes. Em seguida, destacam-se os registros relacionados a
diagnodstico por endoscopia (21%), sugerindo a existéncia de gargalos
especificos nesse servico, como fila de espera, orientacoes
pré-exames ou dificuldades de comunicacdo com os usuarios. Outros
temas como diagndstico geral, internagcdo e transferéncia de
pacientes apareceram de forma pontual, com 7% cada.

A predominancia de solicitacdes voltadas a assisténcia a saude
reforca a centralidade da Ouvidoria como canal de apoio e mediagao
diante de dificuldades encontradas pelos pacientes no percurso do
cuidado. Os dados refletem nao apenas demandas assistenciais
diretas, mas também a necessidade de aprimoramento da
comunicacao entre os setores, revisao de fluxos internos e maior
transparéncia quanto ao acesso aos servigos.

Diante disso, compreendemos que é essencial a utilizacdo e apuracao
dessas informagdes como subsidio para acbOes corretivas e
preventivas, envolvendo as areas assistenciais, administrativas e de
apoio. Além disso, recomenda-se o fortalecimento das estratégias de
escuta qualificada, devolutiva estruturada ao usuario e integracao das
manifestacdes em planos de acao intersetoriais, promovendo
acompanhamento de melhorias continuas nos processos e reforgcando
0 compromisso com um cuidado mais acessivel, humanizado e
resolutivo.

7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 66 ReclamacOes registradas no periodo correspondem a 44% do
total.

Conforme o grafico 6, as reclamacgdes concentram-se no assunto
Gestao, com 64 manifestagdes (97%).

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacodes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 84%
sao relativos a RECURSOS HUMANOS e 16% a ESTABELECIMENTO .
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As reclamacdes representam 44% do total de manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria no periodo. A analise tematica revela uma
alta concentracdao dessas manifestacdes no assunto “Gestao”, que
corresponde a 64 registros (97%), conforme demonstra o Grafico 6.
Apenas 3% das reclamacdes trataram de demais assuntos, o que
reforca a centralidade da tematica da gestdo como foco das
insatisfacOes relatadas pelos usuarios.

Aprofundando a analise do tema “Gestao”, o Grafico 7 aponta que a
maioria expressiva dessas manifestacdbes esteve relacionada a
Recursos Humanos, totalizando 54 reclamacodes (84%). Os demais 10
registros (16%) referem-se a questdes relacionadas ao
Estabelecimento de Saude, como estrutura fisica, organizacao dos
fluxos e suporte logistico.

O predominio de queixas sobre Recursos Humanos evidencia a
necessidade de atencdo especial a atuacao das equipes assistenciais
e administrativas, principalmente no que diz respeito a postura,
conduta, comunicagao e acolhimento dos profissionais. Esses dados
sugerem possiveis fragilidades na relacdo entre equipe e paciente,
gue podem impactar diretamente na experiéncia de cuidado e no
nivel de confianca da populacdao atendida. Conforme acoes
provenientes do manual da Certificacao Planetree, foi iniciado
trabalho em conjunto com pacientes e acompanhantes por meio do
Conselho Consultivo sobre revisao do perfil de contratacao dos
colaboradores, atendendo ao perfil do cuidado centrado na pessoa,
em parceria com o RH. Ja as reclamagdes relacionadas ao
estabelecimento de saude refletem nas dificuldades estruturais, de
manutencao ou de usabilidade dos espacos e servicos, como espaco
fisico reduzido.

Diante desse cenario, é fundamental que a gestdao institucional
promova acdes de escuta ativa junto as equipes, capacitagdes
continuas em comunicacdo assertiva e humanizagdo, e
monitoramento sistematico dos indicadores de clima e desempenho
das unidades. O fortalecimento de praticas que promovam o
acolhimento, o respeito e o vinculo com o usuario é essencial para a
reducdo de conflitos e insatisfacdoes. Além disso, os dados reforcam a
importancia de fortalecer a integracao da Ouvidoria aos processos de
governanca clinica e administrativa, garantindo que as manifestacdes
gerem aprendizados institucionais e resultem em melhorias concretas
nos processos de trabalho.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUMNICIPAL GILSOMN DE CASSIA M. DE CARVALHO - 1 Trimestre 2025.

DEMAIS DEMANDAS
3%

o 0 40 60 B0

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Manifestactes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTAOD, recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do
HOSP MUNICIPAL GILSOM DE CASSIA M. DE CARVALHO - 1 Trimestre 2025.

RECURSOS HUMANDS

ESTABELECIMENTO DE SAUDE

DEMAIS DEMANDAS

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 61 elogios no 1° trimestre de 2025,
correspondendo a 41% do total. Conforme o Grafico 8, desse total,
0 assunto com o maior niumero de demandas foi GESTAO, que
representa 100%. A média mensal no trimestre foi de 20 elogios.

Esse dado é expressivo e sinaliza uma tendéncia positiva de
valorizacao das equipes de saude por parte dos usuarios.

Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL GILSON DE CASSIA M. DE CARVALHO - 1 Trimestre 2025.

GESTAL

1
LELY

=

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Todos os elogios foram classificados com foco especifico em Recursos
Humanos, o que revela que as manifestacdes de reconhecimento
estdo fortemente associadas a atuacdo direta das equipes de
atendimento.

Os elogios destacaram qualidades essenciais no cuidado centrado na
pessoa, como:

e Exceléncia no atendimento;
e Cortesia e respeito da equipe de saude;
e Cordialidade no contato interpessoal;

e Acolhimento com empatia.
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Essa concentracdo tematica reforca a importancia do comportamento
relacional dos profissionais como diferencial positivo na experiéncia
do paciente, sendo um indicativo claro de que atitudes humanizadas
impactam diretamente a percepcao de qualidade do servigo prestado.

Além disso, o dado pode ser interpretado como um reflexo das
estratégias de formacao ou reconhecimento institucional voltadas a
valorizacdo das boas praticas assistenciais. Monitorar e manter esse
padrdo é essencial, tanto para sustentar um ambiente positivo de
trabalho quanto para fortalecer os vinculos entre usuarios e servicos.
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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.

RESPONDIDOS TOTAL DE

Padronizado EM ATE 20 SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA ASSISTENCIAL 2 2 100%

AMBULATORIOS ONCOLOGIA

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA ASSISTENCIAL CENTRO |1 1 100%

CIRURGICO

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA ASSISTENCIAL 9 10 90%

ONCOLOGIA INTERNAGAO

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA ASSISTENCIAL 3 3 100%
PEDIATRIA, UTI PED E CLINICA MEDICA

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA DE ATENDIMENTO E 5 6 83%
RECEPCAO
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RESPONDIDOS TOTAL DE

Padronizado EM ATE 20 SOLICITAGOES/ PERCENTUAL
DIAS RECLAMACOES

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA DE FACILITIES 1 1 100%

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA DE IMAGEM, COLETAE |1 2 50%

ENDOSCOPIA

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MULTIPROFISSIONAL 1 1 100%

HMVSC

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MEDICA AMBULATORIAL |4 4 100%

ONCOLOGIA

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MEDICA 1 1 100%

ANESTESIOLOGIA

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MEDICA CENTRO 5 6 83%

CIRURGICO

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MEDICA DE CLINICA 1 2 50%

MEDICA, PALIATIVOS E EGRESSOS CLINICAS.

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MEDICA IMAGEM 0 1 0%

AHM - HMGCMC - COORDENADORIA MEDICA UTI ADULTO 1 1 100%

AHM - HMGCMC - UPA VL SANTA CATARINA 10 10 100%

AHM - UPAVSC - COORDENADORIA ASSISTENCIAL 2 2 100%
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Padronizado

RESPONDIDOS ~TOTAL DE _
SOLICITAGOES/

EM ATE 20
DIAS

RECLAMAGOES

PERCENTUAL

ENFERMAGEM UPAVSC

AHM -HMGCMC - COORDENADORIA ASSISTENCIAL UTI 2 2 100%
ADULTO E PICC

HM - HMGCMC - COORDENADORIA OUVIDORIA, SACE 1 1 100%
EXPERIENCIA DO PACIENTE

HOSPITAL MUNICIPAL DR. GILSON DE CASSIA MARQUES DE |21 21 100%
CARVALHO

Total 71 77 92%
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Das manifestacdoes analisadas, 51 foram respondidas dentro do prazo
de até 20 dias, resultando em um indice de resolutividade de 91%.
Este percentual demonstra um desempenho satisfatorio no que se
refere ao cumprimento dos prazos estabelecidos, refletindo o
comprometimento das coordenadorias com a resposta tempestiva as
manifestacdes dos usuarios.

Apesar do bom desempenho geral, duas coordenadorias
apresentaram resultados abaixo do ideal. A Coordenadoria
Assistencial de Oncologia Internagao respondeu 5 das 6 demandas
recebidas no prazo, atingindo 83% de cumprimento. Embora tenha
ficado acima da meta minima de 80%, o resultado esta proximo do
limite e exige atencao para evitar quedas nos proximos periodos. ]a a
Coordenadoria de Imagem, Coleta e Bioimagem apresentou um
resultado critico, com 0% de atendimento dentro do prazo, nao
respondendo a Unica demanda recebida no periodo. Este dado indica
falhas no fluxo de tratativa ou na priorizagao interna das
manifestacdes, o que pode comprometer a confianca dos usuarios no
canal de escuta.

Diante desses achados, diversas acgoes foram adotadas com o
objetivo de qualificar o processo de resposta da Ouvidoria. Entre elas,
destacam-se o monitoramento mensal dos prazos por meio de
planilhas de controle, reunides com liderancgas setoriais para reforgar
a importancia da resposta dentro dos 20 dias previstos, o envio de
alertas via ferramentas corporativas e a sensibilizacdo continua das
equipes quanto ao impacto institucional das manifestacbes e a
importancia da escuta qualificada.

Como resultado, observou-se uma melhora no engajamento das
coordenadorias, maior agilidade no fluxo de respostas e maior adesao
das ferramentas e manifestagcdes como instrumento de gestdo. Para
avancarmos ainda mais, recomendamos a formalizacao de
responsaveis fixos por coordenadoria para o acompanhamento
assiduo das manifestacdes, a oferta continua de capacitagdes sobre o
sistema e sobre a elaboracdo de respostas resolutivas e empaticas,
além da revisao de fluxos internos especialmente nas areas com
desempenho inferior. Também otimizamos a utilizacdo dos painéis de
dados automatizados para acompanhamento dos prazos por area,
com visibilidade gerencial, a fim de reforcar a cultura de
responsabilidade compartilhada na escuta e resposta ao cidadao.
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Assim, o acompanhamento continuo dos prazos, associado a agoes
educativas e estruturantes, mostra-se essencial para garantirmos nao
apenas o cumprimento das metas, mas, sobretudo, mantermos a
qualidade da relacdo entre o servico de saude e a populacao usuaria.

10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

Quanto a qualidade das respostas, neste 1° trimestre ainda foram
observadas fragilidades relacionadas a objetividade, clareza e
resolutividade das devolutivas encaminhadas aos usuarios. Em alguns
casos, as respostas apresentaram carater excessivamente técnico ou
genérico, nao abordando de forma clara a queixa ou duvida
apresentada pelo manifestante, o que pode comprometer a percepgao
de acolhimento e efetividade por parte da populagao. Essa situagao
reforca a necessidade de aperfeicoamento no processo de escuta e
retorno qualificado, priorizando linguagem acessivel, respostas
personalizadas e que demonstrem empatia.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram
realizadas/ planejadas:

Destacamos como pontos positivos a consolidacao do monitoramento
mensal dos prazos de resposta das coordenadorias, a efetiva
realizacao de reunides com liderancgas setoriais para alinhamento dos
fluxos e a sensibilizacdo continua das areas sobre a importancia da
resposta qualificada. A adesdao ao treinamento do sistema SIGRC e
encontros periddicos, contribuiu para atingirmos 91% das respostas
dentro do prazo legal de 20 dias.

No entanto, algumas acdes encontram-se parcialmente cumpridas ou
com atraso. A elaboracao do “Guia Institucional de Respostas da
Ouvidoria”, por exemplo, foi iniciada, mas a conclusao foi
postergada devido a necessidade de validacao intersetorial com a
area de comunicacgao institucional e educacao permanente. O novo
prazo para entrega desse material foi redefinido para o final do
terceiro trimestre de 2025.

A Unidade de Ouvidoria seguira atualizando os planos de acao a cada
novo relatério trimestral, indicando o status de cada acdo (cumprida,
em andamento, nao iniciada ou atrasada), e realizando os devidos
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ajustes de prazo e justificativas sempre que necessario. O objetivo
central permanece o fortalecimento do papel estratégico da Ouvidoria
como instrumento de governanca, escuta qualificada e promogao da
qualidade e seguranca no cuidado prestado a populagao.

Essa analise continua permite ndo apenas mensurarmos o
desempenho institucional na tratativa das manifestacdes, mas
também impulsionarmos a transformacdao de dados em acoes
concretas, ajustadas a realidade da unidade e voltadas para a
exceléncia do nosso atendimento.

As acoOes estao resumidas no quadro a seguir:



Quadro Resumo

O qué (What?)
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dos Planos de Acao para melhoria:

Porque (Why?)

Como (How?)

Quando
(QVLELED)

Quem (Who?)

Nivel de
Cumprimento

Status

Elaborar o Guia | Padronizar e | Criacao set/2025 Ouvidoria local A iniciar -
Institucional de | qualificar as | colaborativa com
Respostas da | respostas aos | areas de
Ouvidoria usuarios comunicagao e

educacao

permanente e

Conselhos

Consultivos
Designar ponto | Garantir fluidez, | Nomeacao mar/25 Sub-redes e Alta | Concluido -~
focal de resposta | agilidade e | formal e Lideranca
em cada | responsabilidade | pactuacao de
coordenadoria no fluxo de | responsabilidade

resposta S em reuniao

com cada gestao
Realizar oficinas | Aprimorar a | Capacitacao mar/25 Experiéncia do | Concluido -
de escuta | qualidade das | presencial ou Paciente
qualificada e | respostas as | virtual para
devolutiva manifestacoes responsaveis por
empatica respostas
Atualizacao do | Aumentar a | Atualizacgao de [ jan/25 Ouvidoria local e | Concluido -~
painel de | visibilidade dashboard com Nicleo Interno

gerencial e | dados de prazo, de Dados
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indicadores da | fortalecer a [ volume, temas e
Ouvidoria gestdo baseada | reincidéncia
em dados
Integrar analise | Otimizar os | Apresentagao Mensalmente Ouvidoria local Concluido -
de manifestacdes | dados da | periddica de
aos comités de |Ouvidoria como |analises nos
experiéncia  do |insumo para | comités e
paciente, acoes incorporagao nos
governanca do |institucionais planos de acgao
cuidado e
conselho gestor
Reforgar Garantir Atualizacao  de | Mensalmente Ouvidoria local Concluido -~
monitoramento cumprimento do | planilha de
mensal de prazos | prazo legal de |controle e envio
resposta (até 20 |(de alertas as
dias) areas com
pendéncias
Realizar reunides | Engajar Reunides Mensalmente ou | Coordenadoria Concluido -
de alinhamento |liderancgas na | mensais ou | Bimestralmente |da Ouvidoria
com gestao das | bimestrais com Local - Paula
coordenadorias manifestacoes pauta fixa sobre Bortolotti
indicadores e
qualidade das

respostas




12.

Relatério Rede de Ouvidorias SUS - 190 trimestre de 2025 - HM Gilson de Cassia Marques de Carvalho

Participacao da Ouvidoria em eventos

uso do SIGRC para novos
pontos focais -
compartilhamento dos
materiais para estudo

das praticas com foco em

agilidade, devolutivas
empaticas e manejo do
sistema.

Nome evento Objetivo do evento Participante
10/01/2025 Reuniao de alinhamento | Alinhamento das metas 2025, [ Time da Ouvidoria local e
interno da Ouvidoria Local | revisao dos fluxos e definicao | Lideranga
(inicio do ano) de responsaveis por resposta
em cada coordenadoria.
14/02/2025 Encontro virtual da Rede | Atualizagbes sobre o SIGRC, | Paula Bortolotti
de Ouvidorias SUS -|nova classificacao de | Marcela Surian
SMS/SP manifestacoes e | Davi Rhormens
padronizacao dos relatérios | Rute Silva
trimestrais.
27/02/2025 Apresentacao dos dados | Destaque para reincidéncia | Paula Bortolotti
da Ouvidoria no Conselho | de reclamagdes por subtema
Gestor e desempenho de cada setor
nos prazos de resposta.
12/03/2025 Inicio da Semana do |Painel Gestdao a Vista com | Experiéncia do Paciente e Time
Ouvidor (15 de marcgo) - | relatos positivos, | da Ouvidoria local
Atividade interna de | compartilhamento de elogios
valorizagdo da escuta SPA e entrega simbdlica as
equipes reconhecidas.
21/03/2025 Capacitacao interna sobre | Tempo protegido para estudo | Ouvidoria local
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

O primeiro trimestre de 2025 foi marcado por um movimento
expressivo de crescimento nas manifestacdes registradas pela
Ouvidoria local do Hospital Municipal Gilson de Cassia Marques de
Carvalho, totalizando 150 manifestacdes, o que representa um
aumento de 105% em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior.
Este crescimento revela, por um lado, o fortalecimento da visibilidade
desta Ouvidoria enquanto canal legitimo de escuta e, por outro, o
engajamento crescente dos usuarios e familiares na participagao ativa
pela qualificacao e envolvimento no cuidado.

A analise quantitativa aponta um volume significativo de elogios (61
registros — 55%), com énfase em aspectos relacionados a atuagao da
equipe de saude, como empatia, acolhimento e exceléncia no
atendimento. Esses dados refletem o reconhecimento da populacao
pelos esforcos dos profissionais e evidenciam os avancos na cultura
institucional de valorizacdo das boas praticas. Por outro lado, as
reclamacdes (66 registros — 44%) também aumentaram, indicando
pontos criticos que requerem atencdo continua das areas envolvidas,
especialmente nas dimensdes de comunicacao, agilidade nos
atendimentos e infraestrutura.

No que diz respeito ao prazo de resposta, o desempenho da unidade
foi satisfatério, com 91% das manifestacdes respondidas dentro do
prazo legal de até 20 dias. Entretanto, permanecemos com o desafio
de fortalecermos a qualidade das respostas, evitando devolutivas
genéricas e pouco resolutivas. Nesse sentido, foram adotadas agoes
estratégicas, como capacitacdo pontual sobre o uso do SIGRC,
reunioes com liderangas para pactuagao de responsabilidades e
monitoramento mensal dos prazos por coordenadoria.

Este servico de Ouvidoria também avancou no desenvolvimento de
planos de acao baseados nos dados apurados, com destaque para a
formalizacao de pontos focais por setor, a estruturacao de um “Guia
Institucional de Respostas” e a integracdo das analises da Ouvidoria
nos comités de qualidade. Algumas dessas acdes estdo em fase de
implementagao, com prazos ajustados para o segundo trimestre de
2025, como forma de garantir ndo apenas o cumprimento formal,
mas o enraizamento efetivo das praticas de escuta ativa e resposta
comprometida.
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Enquanto representantes da Ouvidoria Local, também ressaltamos a
importante interlocugdo com a Divisao de Ouvidoria do SUS da
SMS/SP e as Supervisbes Técnicas de Saude da regido,
especialmente nas reunides periddicas para alinhamento do uso do
SIGRC, padronizacao de registros e construcao de indicadores
compartilhados. A troca de experiéncias entre unidades tem se
mostrado uma estratégia potente para o fortalecimento da Rede
Municipal de Ouvidorias e a consolidacao da escuta como instrumento
de gestao.

Por fim, reforcamos o0 compromisso desta Ouvidoria com a
transparéncia, a resolutividade e o acolhimento ético de cada
manifestacao recebida. Os dados aqui apresentados ndao representam
apenas numeros, mas vozes que demandam atencdo, respeito e
transformacgao. Seguiremos empenhados em traduzir essas vozes em
melhorias concretas para o cuidado e a experiéncia do cidadao no
SuUS.

14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

A leitura dos dados da Ouvidoria neste primeiro trimestre de 2025
deve ir além da simples quantificacdo das manifestacdes. Embora os
indicadores de prazo e volume demonstrem avangos técnicos
importantes, como a taxa de 91% de respostas dentro do periodo
legal, ainda enfrentamos desafios significativos que dizem respeito a
efetividade da escuta institucional e a responsabilizacdo concreta das
areas assistenciais e administrativas no cuidado ao usuario.

E preciso reconhecer que a recorréncia de determinados temas,
especialmente ligados a comunicagao falha entre setores, a auséncia
de acolhimento em momentos criticos e a conducdo ineficaz de
processos internos, ndao se resolve apenas com respostas dentro do
prazo. Isso evidencia gargalos sistémicos, fragilidade de fluxos e,
sobretudo, a necessidade de fortalecer uma cultura de
corresponsabilidade sobre as manifestacdes recebidas - que muitas
vezes ainda sao tratadas como eventos pontuais, e nao como
sintomas de falhas persistentes.

A gestdo observa com atencdo a distancia entre o discurso
institucional de humanizacdo e a pratica cotidiana de algumas
equipes, que ainda adotam posturas defensivas ou terceirizam a
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resolucao das queixas para a prépria Ouvidoria, ao invés de assumir o
protagonismo na escuta e na resolugdo de problemas. Este
comportamento enfraquece o papel estratégico da Ouvidoria como
ferramenta de aprimoramento institucional e exige intervencao direta
da direcao, por meio de pactuagdes mais firmes e acompanhamento
mais rigoroso das areas.

Além disso, é necessario destacar que a baixa qualificacdo de parte
das respostas recebidas pelo usuario compromete a imagem da
instituicao e, pior, perpetua a desconfianca da populagao no servigo
publico. Nao basta responder dentro do prazo; é preciso que a
devolutiva seja acolhedora, transparente, com linguagem clara, e
efetivamente resolutiva. Isso implica capacitacao continua, mudanca
de postura e, sobretudo, o entendimento de que cada resposta € uma
oportunidade de reconstruir a confianga do cidadao com o sistema de
saude.

Do ponto de vista da gestdao, os dados da Ouvidoria nao devem ser
lidos isoladamente. Eles precisam ser integrados as acdes do Comité
de Qualidade, dos nucleos de seguranga do paciente, das comissodes
técnicas e dos fluxos assistenciais, sendo discutidos nao apenas
quando a resposta atrasa, mas como parte essencial das decisoes
gue envolvem alocagcao de recursos, revisao de protocolos e
treinamento de equipes.

Por fim, reforco que a transformacgao real da escuta em melhoria
exige envolvimento ativo das liderancas intermediarias, superando a
ideia de que a Ouvidoria é uma area apartada, com responsabilidades
exclusivas. Estamos diante de uma ferramenta potente, mas que so
se sustenta com um compromisso institucional auténtico com a ética,
a transparéncia e a responsabilizagdo coletiva.

Thiago Domingos Correa

Diretor
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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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