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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

Hospital Municipal Professor Dr. Waldomiro de Paula

Localizado no bairro de Itaquera, Zona Leste de Sao Paulo, o Hospital
Municipal Professor Dr. Waldomiro de Paula é um equipamento
fundamental para a oferta de servicos de salde em uma regidao em
pleno crescimento.

Contexto Regional

A regido de Itaquera abrange uma darea de aproximadamente 54,30
km2 e conta com uma populacao estimada de cerca de 550 mil
habitantes, conforme dados do Censo de 2022. O rapido
desenvolvimento imobiliario e a expansao populacional intensificam a
demanda por servicos de saude.

Volume de Atendimentos

No primeiro trimestre de 2025, o hospital realizou 17.719
atendimentos, o que corresponde a aproximadamente 3,22% da
populacdao regional. Esse numero evidencia o elevado volume de
assisténcia prestada pela unidade, que se empenha em acompanhar
o crescimento e as necessidades da comunidade.

Capacidade e Servicos
A instituicao dispoe de 239 leitos e oferece uma ampla gama de
servicos médicos, com atendimento referenciado em:

e Clinica Médica

e Clinica Cirdrgica
e Psiquiatria

e Pediatria

e Ginecologia e Obstetricia

Além disso, conta com ambulatorios especializados em ginecologia e
cirurgia pediatrica, ampliando o leque de cuidados disponiveis a
populagao.

Consideracoes Finais
Diante do crescimento regional e da crescente demanda, o hospital
mantém seu compromisso em adaptar-se e ampliar a qualidade dos
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servigos, assegurando atendimento adequado e humanizado a
populacao de Itaquera.

ltaquera
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2. Panorama Geral do Trimestre

Este relatorio apresenta um panorama geral das atividades realizadas
pelo Hospital Municipal Professor Dr. Waldomiro de Paula no primeiro
trimestre de 2025, destacando o volume de atendimentos e o papel
da Ouvidoria como canal essencial para a comunicacao entre os
usuarios e a gestao hospitalar.

No periodo, foram registrados 17.719 atendimentos, dos quais
14.274 ocorreram via Pronto Socorro e 3.445 em atendimentos
ambulatoriais.

A Ouvidoria desempenha papel crucial na mediagao entre pacientes,
familiares e a gestdao do hospital, especialmente em uma unidade
situada em uma regido periférica de Sao Paulo, onde a populagao
apresenta maior vulnerabilidade social e menor acesso a servicos
publicos, incluindo saulde.

Por meio dos canais oficiais da Ouvidoria, sao recebidas
manifestacdes diversas — reclamagodes, denuncias, solicitacoes,
elogios e sugestdoes — assegurando que as demandas da comunidade
sejam ouvidas e tratadas com a atencao e seriedade necessarias
pelos gestores de cada area.
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3. Numero de manifestacoes — Série historica

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE

PAULA - ITAQUERA/PLAMALTO, Série histdrica mensal - 1 Trimestre 2025,

== [emandas == [adia mensal

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

No primeiro trimestre de 2025, a Unidade de Ouvidoria recebeu 58
manifestacdes, sendo que quase metade delas (27) ocorreram no
més de margo. Isso demonstra que em margo houve mais registros.
E possivel que algo especifico tenha acontecido nesse periodo, ou que
0s usuarios tenham procurado mais o servico naquele més.

Quando comparamos com o ultimo trimestre de 2024, que teve 69
manifestacdes, percebemos uma queda de cerca de 16% nas
reclamacgoes, sugestoes e elogios registrados. Essa reducao pode
indicar que os servicos do hospital estao melhorando, ou que as
respostas dadas aos usuarios estao mais eficientes.

Mesmo com essa melhora, é importante ficar atento ao aumento das
manifestacdes em marco para entender o motivo e evitar que o
atendimento fique sobrecarregado. A Ouvidoria é fundamental para
ouvir o que os usuarios tém a dizer e ajudar a melhorar os servicos
oferecidos a populacao.
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4. Meios de atendimento

Total de manifestagbes recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE
PAULA - ITAQUERA/PLANALTO, classificadas por meio de atendimento - 1 Trimestre 2025,

S — 58
p— — 42

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

No 19 trimestre de 2025, o atendimento feito por meio da Central de
Atendimento SP156 (canal este de atendimento ao cidadao de forma
integral) contabilizou 72% do total geral das demandas recebidas,
enquanto que 19% foram por meio do atendimento presencial na
Ouvidoria da unidade. Isso demonstra a relevancia deste canal de
atendimento entre os meios disponibilizados e necessarios para que
0s usuarios do servico possam fazer suas manifestacoes de forma
satisfatoéria.

Os restantes 09% foram formalizados via formulario web.

Esses dados ressaltam a importancia do atendimento telef6nico,
especialmente considerando seu funcionamento ininterrupto, 24
horas por dia, 7 dias por semana, como um canal fundamental para
as manifestacdes dos usuarios. E importante salientar que a maioria
das demandas externas requer um novo acolhimento, seja para uma
melhor compreensao do texto, complementacao de dados, ou para o
contato com o cidadao na conclusao final da manifestacdao. Dessa
forma, a Ouvidoria local desempenha um papel crucial para garantir
que 100% das manifestacbes recebidas sejam atendidas e
acompanhadas, evidenciando a importancia e a utilidade deste
servico no acolhimento e suporte ao municipe.
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5. Classificacao das manifestacoes

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE
PAULA - ITAQUERA/PLANALTO, por Tipologia - 1 Trimestre 2025.

-

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

No 1° trimestre de 2025, do total de demandas registradas, 72% se
caracterizam como reclamacgoes, 22% como solicitacdes e 05% como
elogios.

Estas categorias de classificagao significam o olhar e seriedade dos
usuarios dos servicos da unidade. Quer seja pelo atendimento
recebido dos profissionais, quer seja quanto aos protocolos instituidos
na unidade, assim como solicitacdes de apoio e direcionamento em
servicos nao disponiveis na unidade ou mesmo quando disponiveis,
apontando a necessidade de celeridade na prestacao do atendimento
demandado.

Informamos que tais questdes continuam sendo revistas para real
cumprimento, dentro dos fluxos e protocolos prescritos na legislagao
vigente no ambito da Secretaria Municipal da Saude do Municipio de
Sdo Paulo e do Sistema Unico de Saude - SUS.

No 1° trimestre, as reclamacdes foram predominantemente
relacionadas a Gestao, representando 74% do total de manifestacoes,
seguida de Transporte com 24%.

No 1° trimestre, as solicitacdes foram principalmente relacionadas a
assisténcia a saude, com 46% de manifestagdes registradas, seguida
de transporte de 38%.
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Os elogios recebidos totalizaram 05% do total das manifestagcoes
recebidas, esses elogios foram relacionados ao atendimento prestado
pelos profissionais da unidade, com destaque para a Equipe de Saude
e a Equipe Administrativa. Nesses casos, o cidadao expressou a
percepcao de que os profissionais se esforcam para desempenhar
suas funcdes de maneira empatica e cuidadosa.

6. Assuntos Recorrentes - Solicitacoes

A analise das solicitagOes registradas no primeiro trimestre de 2025
revela aspectos importantes sobre as principais demandas dos
usuarios do hospital. O fato de as solicitacdes representarem 22% do
total de manifestagbes indica que uma parcela significativa dos
usuarios busca atendimento ou informacao sobre servigos especificos.

Observa-se que quase metade dessas solicitacdes esta relacionada a
assisténcia a saude, evidenciando a necessidade constante de suporte
clinico e atendimento adequado. A elevada demanda por transporte,
principalmente envolvendo o servico de ambulancia terceirizado,
representa mais de um terco das solicitacoes, o que aponta para
desafios operacionais e logisticos que afetam diretamente a
experiéncia dos pacientes.

Dentro desses temas, as transferéncias para exames aparecem como
0 subassunto mais frequente, o que pode indicar a importancia de
agilizar esse processo para evitar atrasos e garantir a continuidade do
cuidado. Por outro lado, os pedidos por cirurgias que nao fazem parte
do rol de atendimentos da unidade demonstram a necessidade de
orientar melhor os usuarios sobre os servigos disponiveis, prevenindo
frustracoes e alinhando expectativas.

Esses dados reforcam a importdncia de manter canais de
comunicacao eficientes, promover melhorias nos servigos de
transporte e ampliar a divulgacao clara sobre o escopo de
atendimento oferecido pela Unidade, visando a maior satisfacao e
bem-estar dos usuarios.
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ManifestagGes classificadas na tipologia SOLICITACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUMNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA - ITAQUERA/PLANALTO - 1 Trimestre 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

Manifestacbes classificadas na tipologia SOLICITACAO, assunto ASSISTENCIA A SAUDE, recebidas e/ou registradas pela
Ouvidoria do HOSP MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA - ITAQUERA/PLANALTO - 1 Trimestre 2025,

TRAMSFERENCIA DE PACIENTE
33%

|

CIRURGLA 17%

|

MAGNOSTICO EM CARTHOLOGLA
- T

|

DAG NDSTL:.‘-FS'R ENDOSCOPLA
. 17%

|

INTERMACAD 17%

0
DEMAIS DEMANDAS
0%

(=]

0.3

Ln
X

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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7. Assuntos Recorrentes — Reclamacoes

As 42 reclamacoOes registradas no periodo correspondem a 72% do
total de demandas registradas.

Conforme o grafico 6, as reclamagdes concentram-se no assunto
Gestao (74%), seguido de Transporte (servico de ambulancia
terceirizado) com 24%.

O grafico 7 detalha o assunto mais recorrente dentre as
reclamacoes. Neste assunto, entre os subassuntos mais citados, 61%
sao relativos a Recursos Humanos e 39% a Estabelecimento de
Saude.

Durante o ultimo trimestre, o setor de Ouvidoria registrou um volume
expressivo de reclamacgdes relacionadas a postura e ao atendimento
prestado por alguns servidores do hospital, com énfase em membros
da equipe médica. Essas manifestacoes foram feitas por pacientes
e/ou acompanhantes.

Postura no Atendimento: Foram relatados casos de atendimento
impessoal, falta de empatia e, em situagcdes pontuais, posturas
consideradas rispidas por parte de alguns profissionais. Esse tipo de
abordagem tem gerado desconforto nos pacientes e contribuido para
a insatisfagao geral com o servigo prestado.

Dentro do subassunto Estabelecimentos de Salde destacou-se as
manifestacoes referentes a insatisfacdo dos usuarios com a
Dificuldade de Acesso (demora no atendimento) seguido de Rotinas e
Protocolos estabelecidos na Unidade de Saude.

Apds a anadlise das demandas relacionadas a dificuldade de acesso, a
Diretoria Técnica, em conjunto com os gestores administrativo e de
enfermagem, tem promovido a revisdo continua dos protocolos e
rotinas, com o objetivo de otimizar os processos e garantir que estes
sejam eficientes e alinhados as necessidades dos usuarios.

Além disso, sao identificados e enfrentados os principais obstaculos
que dificultam o acesso aos servicos de saude. Entre as acoes
consideradas estao: a ampliacao ou reforco do quadro de pessoal, o
aumento da oferta de servigos, a melhoria nos processos de triagem
e a agilidade no atendimento aos pacientes na unidade.

No que diz respeito as rotinas e protocolos adotados na Unidade de
Saude, estes sao fundamentados tecnicamente, com base em
literatura cientifica atualizada e nas diretrizes recomendadas pelas
sociedades cientificas de cada especialidade. Além disso, seguem as
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orientacOes estabelecidas pelos 6rgaos governamentais competentes,
como o Ministério da Saude e as Secretarias de Saude.

Reclamacgodes sobre Servico de Ambulancia Terceirizado

O segundo assunto com maior numero de reclamacdes neste
trimestre refere-se ao servico de ambulancia prestado por empresa
terceirizada, representando 24% do total de queixas registradas. As
principais reclamacdes estdo relacionadas a atrasos frequentes ou a
auséncia das ambulancias no momento necessario para a realizagao
de transferéncias de pacientes, tanto para exames quanto para
procedimentos cirlrgicos. O que compromete a pontualidade dos
procedimentos agendados em outras unidades hospitalares.

Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, por assunto recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUHNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA - ITAQUERA/PLANALTO - 1 Trimestre 2025.

DEMAIS DEMANDAS .

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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Manifestagtes classificadas na tipologia RECLAMACAD, assunto GESTEJC}, recebidas efou registradas pela Quvidora do
HOSP MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA - ITAQUERA/PLANALTO - 1 Trimestre 2025.

RECURSOS HUMANDS \_

ESTABELECIMENTD DE SAUDH

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.

8. Elogios - Programa Gente que faz o SUS

Foram registrados 3 elogios no 1° trimestre de 2025,
correspondendo a 5% do total. Conforme o Grafico 8, desse total, o
assunto que obteve demandas foi Gestao, representando 100%. A
média mensal no trimestre foi de 1 elogio.

No primeiro trimestre de 2025, foram registrados elogios
significativos direcionados a Equipe de Saude 02, incluindo um
reconhecimento especifico a um médico, refletindo a elevada
satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade do atendimento
prestado por esses profissionais.

Esses reconhecimentos destacam a dedicacdo, competéncia e
humanizacao no cuidado oferecido, elementos essenciais para a
consolidacdo de um servico de saude eficiente e acolhedor.

Em reconhecimento ao desempenho exemplar, os profissionais
elogiados sdao agraciados com o diploma referente ao Selo “"GENTE
QUE FAZ O SUS”, um projeto institucional fruto da parceria entre a
Coordenadoria de Gestao de Pessoas e a Divisao de Ouvidoria do SUS
da Secretaria Municipal da Saude do Municipio de Sao Paulo. Este
selo representa um importante simbolo de valorizacao e estimulo a
exceléncia no servico publico de saude.
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Manifestagtes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas efou registradas pela Ouvidoria do HOSP
MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA - ITAQUERA/PLANALTO - 1 Trimestre 2025.

GESTAD
100%

DEMAIS DEMANDAS
0%

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 22/04/2025.
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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.

Padronizado EI'\E,ISAPTOEN%DD?iS ;?)EIC_IET)EQQES/ PERCENTUAL
RECLAMACOES

AHM - HMWP - GERENCIA ADMINISTRATIVA 13 14 93%

AHM - HMWP - GERENCIA ASSISTENCIAL 35 35 100%

AHM - HMWP - GERENCIA DE ENFERMAGEM 3 4 93%

HOSPITAL MUNICIPAL PROF. DR. WALDOMIRO DE PAULA |1 1 100%

Total 52 54 96%
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Quantidade de demandas recebidas no periodo:54
Quantidade de demandas respondidas em até 20 dias:52

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

As Geréncias Administrativa e de Enfermagem ndo cumpriram o prazo
de 20 dias para resposta a manifestacdo, em decorréncia de
variaveis operacionais, incluindo: afastamentos (férias/licenca
médica) do colaborador designado, atraso na obtencdo de
subsidios internos, bem como a dependéncia de informacodes
provenientes de outras areas para elaboracdo de resposta
completa e fundamentada ao municipe.

AcOes realizadas para melhorar o prazo das demandas:

Reunides com os responsaveis das sub-redes com a finalidade de
melhorar o processo de trabalho.

» Principais resultados obtidos:

No periodo analisado, apenas duas demandas foram respondidas
fora do prazo.

Principais recomendacoes e sugestdes para melhorar os prazos:

Sugestdes para melhoria: Para melhorar a eficiéncia no
atendimento das demandas de ouvidoria, € fundamental realizar
reunioes regulares com as equipes envolvidas. O objetivo dessas
reunioes é:

Filtrar as manifestacdes mais complexas, que exigem uma resposta
mais detalhada e trabalhosa.

Melhorar a comunicacao entre as equipes, de forma a facilitar a
obtencdo de informagdes necessarias para responder ao municipe
com rapidez.

Acompanhar e monitorar diariamente as caixas de entrada da
ouvidoria, garantindo que nenhuma manifestagcdao fique sem
acompanhamento e que as respostas sejam enviadas em tempo
habil. Essas acdoes podem ajudar a garantir uma resposta mais agil
e eficiente ao cidadao, melhorando o atendimento e a imagem do
setor perante o publico.
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10. Programa de Avaliacao da Qualidade - PAQ

e N3&o se aplicou no periodo.

11. Plano de acao

Diante dos dados apurados no periodo, as seguintes acdes foram

realizadas/ planejadas:

Dificuldade de Acesso:

Com excecao do setor de obstetricia, o Pronto Socorro atua como
unidade de referéncia, sendo recomendado que o0s municipes
busquem o atendimento inicial nas Unidades de Pronto Atendimento
(UPAs) e Unidades Basicas de Saude (UBSs). O encaminhamento
para a Unidade Hospitalar ocorre apenas quando necessario. Para
garantir a ampla divulgagao dessa orientacao, a Unidade instalou um
banner com as instrucdes na entrada do Pronto Socorro, além de
cartazes informativos nos murais internos, e reforga constantemente
essas informagdes junto as equipes que atendem diretamente os
municipes.

Rotinas e Protocolos da Unidade de Saude:

As equipes multidisciplinares da unidade sao continuamente treinadas
e atualizadas conforme os protocolos e rotinas estabelecidos. Esses
protocolos sao fundamentados em literatura cientifica atualizada e
seguem as diretrizes recomendadas pelas sociedades cientificas de
cada especialidade, bem como as orientacdes emitidas pelos 6rgaos
governamentais competentes, como o Ministério da Saude e as
Secretarias de Saude.

Conduta e Relacionamento Interpessoal:

Com o objetivo de promover um ambiente mais acolhedor e ético nas
relacdes entre 0s municipes e a equipe de saude, a Unidade
Hospitalar tem investido de forma continua em acles voltadas a
qualificagao das condutas profissionais e ao fortalecimento do
relacionamento interpessoal.

Entre as principais estratégias adotadas, destacam-se:
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A promogao de treinamentos periodicos, por meio de cursos,
oficinas e rodas de conversa, voltados ao aprimoramento das
praticas de comunicacao, empatia e escuta ativa;

e A intensificacao de acoes de sensibilizacao sobre a
humanizagao no atendimento, buscando garantir uma
experiéncia mais positiva e respeitosa aos pacientes e seus
familiares;

e O reforco na supervisao das escalas de trabalho e no
cumprimento da jornada laboral, assegurando maior
disponibilidade e regularidade no atendimento;

e O estimulo a cultura de feedback e a valorizagcdao do
trabalho em equipe, como forma de fortalecer vinculos
profissionais e promover um ambiente colaborativo;

e A implantacdo de mecanismos mais ageis para apuracao e
resposta as denlncias e reclamagdes, promovendo a
responsabilizacdo quando necessario e a melhoria dos
processos internos.

Acredita-se que, por meio dessas medidas concretas e do
fortalecimento do didlogo institucional, seja possivel aprimorar o
clima organizacional, consolidar a ética profissional e garantir um
atendimento cada vez mais humano, eficiente e alinhado as
necessidades da populacao.

Podem ser resumidas no quadro a seguir:



Quadro Resumo
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dos Planos de Acao para melhoria:

Nivel de
O qué (What?) Porque (Why?) Como (How?) LG Quem (Who?) Cumprimento
S Status

Realizar Minimizar o | Encontro, Continuamente. |[Toda equipe da| Em andame... -
treinamento indice de | palestras, roda Unidade
constante as | insatisfacdo  do | de conversa, Hospitalar.
equipes quanto | usuario do | cartazes.
aos protocolos | sistema de
existentes na [ saude. Melhorar
Unidade de|a comunicacao
Salde, bem | entre as equipes
como revisao | sobre as rotinas
desses e protocolos
protocolos internos.
conforme
legislagao
vigente.
Melhorar a | Minimizar o | Encontros, Continuamente. |[Toda equipe da| Em andame... -
divulgacdo aos |indice de | comunicados, Unidade
usuarios, sobre o |insatisfacdo  do | cartazes. Hospitalar, com
funcionamento e | municipe. énfase a equipe
guais sao o0s atuante “na
servigos porta” da
disponiveis na Unidade de

Saude.
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Unidade de

Saude

Realizar Sensibilizar e | Encontro, Continuamente. | Toda equipe da| Em andame... -
treinamento capacitar a | palestras, roda Unidade
constante as | equipe para um |de conversa, Hospitalar.
equipes quanto | atendimento cartazes.

ao atendimento | mais ético,

humanizado, acolhedor e

seguro e quanto | resolutivo.

a comunicagao

nao violenta.
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12. Participacao da Ouvidoria em eventos

Nome evento Objetivo do evento Participante
11/02/2025 Reuniao de Conselho | Estabelecer, acompanhar, | Nivia Cristina Rufino de Oliveira
Gestor controlar e avaliar a politica

de saude, o0s recursos
humanos, a qualidade de
assisténcia  prestada aos
usuarios do SUS.
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13. Consideracdes do ouvidor sobre o trimestre
analisado

A Ouvidoria do Hospital Municipal Professor Dr. Waldomiro de Paula
registrou, no primeiro trimestre de 2025, um total de 58
manifestacdes, o que representa uma reducao de aproximadamente
15,94% em relacdao ao quarto trimestre de 2024, que havia
contabilizado 69 manifestacgodes.

As manifestacoes foram classificadas nas seguintes categorias:

e Reclamacgodes: Representaram a maior parte do total, com
destaque para queixas relacionadas a demora no atendimento,
auséncia de ambulancias da empresa terceirizada e condutas
profissionais.

e Elogios: Direcionados principalmente a Equipe de Saude 02 e a
um profissional médico, evidenciando o reconhecimento dos
usuarios quanto a qualidade do atendimento prestado.

e Solicitacdes: Incluiram pedidos de informagdes sobre exames,
encaminhamentos para avaliagao e cirurgias fora da Unidade
Hospitalar.

Essa categorizacdo permite uma andlise mais precisa das
necessidades e expectativas dos usuadrios, possibilitando a gestdo
adotar acOes especificas de aprimoramento nos servicos. Além disso,
reforca o papel estratégico da Ouvidoria como canal legitimo de
escuta, mediacdo e articulacdao entre usuarios e a gestdo da unidade.

Nivia Cristina Rufino de Oliveira
Ouvidora
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14. Consideracoes do gestor sobre o trimestre
analisado

O primeiro trimestre de 2025 evidenciou importantes avangos, mas
também reforcou a necessidade de atencdo continua a aspectos
criticos da assisténcia e da gestao hospitalar. A reducao no numero
total de manifestacdes registradas pela Ouvidoria, em comparagao
com o trimestre anterior, € um indicativo positivo, embora o volume
de reclamacdes ainda exija esforco concentrado para a qualificacao
dos servigos.

Destacamos que as principais demandas dos wusuadrios se
concentraram na demora no atendimento, na postura de profissionais
de saude e nas reclamacdes do servico de ambulancias terceirizadas.
Essas manifestacdes estao sendo tratadas com a devida prioridade
pelas areas responsaveis, com o apoio da Direcdao Técnica,
Administrativa e da Enfermagem, por meio da revisao de protocolos,
reforco nas capacitacoes e aprimoramento da comunicagao
institucional.

Por outro lado, o reconhecimento por meio de elogios a Equipe de
Saude 02 e a profissionais especificos reforca a importancia de
valorizar boas praticas e incentivar uma cultura de exceléncia e
humanizagao no atendimento. Iniciativas como o projeto “Selo Gente
que faz o SUS” contribuem para esse fortalecimento, promovendo o
reconhecimento de servidores que se destacam pelo compromisso
com o servigo publico.

A gestao reafirma seu compromisso com a escuta qualificada, a
transparéncia na apuracdo das manifestacdes e a melhoria continua
da qualidade do atendimento oferecido a populagcdo. A atuacao
conjunta com a Ouvidoria e com o Conselho Gestor tem sido
fundamental para garantir que as decisOes institucionais estejam
cada vez mais alinhadas as reais necessidades dos usuarios do SUS.

Dra Ivone Tereza Peneiras Vale

Diretora de Depto Técnico
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15. Glossario

SOLICITAGCAO

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

RECLAMAGCAO

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

A ndo prestacdo de um servico publico de salude;

Prestacdo insatisfatoria de um servico publico de saude;

Atendimento inadequado por parte de um servigo publico de saude.

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

DENUNCIA

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

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

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

AE - Ambulatério de Especialidades

AESM - Ambulatério de Especialidades de Saude Mental
AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD - Programa Acompanhante da Saude da Pessoa com Deficiéncia
CAPS ADULTO - Centro de Atencao Psicossocial Adulto
CAPS AD - Centro de Atencdo Psicossocial Alcool e Drogas
CAPS 1] - Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil
CASA SER - Centro de Atencdo a Saude Sexual e Reprodutiva
CCO - Centro de Cuidados Odontoldgicos

CECCO - Centro de Convivéncia e Cooperativa

CEO - Centro de Especialidades Odontolégicas

CER - Centro Especializado em Reabilitagao

CMS - Conselho Municipal de Saude

COE - Clinica Odontoldgica Especializada

COGEP - Coordenadoria de Gestao de Pessoas

CRIA - Centro de Referéncia para Infancia e Adolescéncia

CR INFANTIL - Centro de Referéncia Infantil

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

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

CRS - Coordenadoria Regional de Saude
CRST - Centro de Referéncia Saude do Trabalhador

CTA DST/AIDS - Centro de Testagem e Aconselhamento em
DST/AIDS

DA - Distrito Administrativo

DAPS - Doengas, AcOes e Politicas de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao Domiciliar
EMAP - Equipe Multiprofissional de Apoio

ESF - Equipe de Saude da Familia

HD - Hospital Dia

HM - Hospital Municipal

HSPM - Hospital do Servidor Publico Municipal

MS - Ministério da Saude

NIR - Nucleo de Integragao e Reabilitacao
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NIR - Nucleo Interno de Regulagao

OS - Organizagao Social

PA - Pronto Atendimento

PAI - Programa Acompanhante de Idosos
PSF - Programa de Saude da Familia
PSM - Pronto Socorro Municipal

SAE DST/AIDS - Servico de Atendimento Especializado em
DST/AIDS

SIRESP - Sistema Informatizado de Regulacao do Estado de Sao
Paulo

SMS - Secretaria Municipal da Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS - Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

UAA - Unidade de Acolhimento Adulto

UBS - Unidade Basica de Saude

UPA - Unidade de Pronto Atendimento

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

D|spon|vel em:

enC|a|s(Un|d Munic Saude Suger Jul2024.pdf (acesso em 26/07/2024)


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

=D
OUVIDORIAS ai

Para registrar solicitacoes, reclamacoes, elogios, sugestoes,
informacoes e deniincias sobre os Servicos de Salde da cidade
de Sao Paulo a Ouvidoria conta com os seguintes canais:

H Central SP156 K

ﬁ Ligacao telefonica gratuita - 24h

Formulario WEB (Internet) [ S

https://capital.sp.gov.br/web/saude
/w/ouvidoria/5422

Pessoalmente [ X

Ouvidorias das Supervisoes 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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