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Concelto

Humanizacdo € um principio ético e politico orientador da atencao e da
gestdo em saude. Baseia-se em dialogo, participacao responsavel e
respeito ao outro - atitudes reguladoras das relacOes entre os agentes de
salde e os usuarios, entre os profissionais entre si e entre a instituicdo, a rede
de saude e a comunidade.

Principios da

PNH

» Transversalidade — presente em todas as politicas do SUS
» Indissociabilidade entre atencéo e gestao

» Fortalecimento do protagonismo, corresponsabilidade e
autonomia dos sujeitos e coletivos



Politica Estadual de Humanizacao
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Bases da PEH

Melhorar a qualidade dos vinculos na assisténcia e
no trabalho em saude no Estado de SP
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Eixos Prioritarios da PEH

Redes e
Regionalizagcao




Eixo IV — Participacao do Usuario

Acoes

1. Qualificagao e ampliacao das PSAT de Usuarios:
a. Nas US SES — PSAT e b. Usuarios SUS/SP via carta

2. Incentivo a inclusdao de usuarios nos espacos de discussao da
atencao regional a saude e dos processos de trabalho nas US SES

3. Participac¢ao no grupo de reestruturacao e acompanhamento da
Ouvidoria SES/SP - Ouvidoria Itinerante

4. Integracao a Grupo de Trabalho Técnico do Conselho Estadual de
Saude

5. Parceria com a Secretaria de Desenvolvimento Social
para alinhamento de a¢des do Voluntariado na saude



Secretaria de Estado da Saude de Sao Paulo

PEH reconheceu e valorizou agoes internas existentes

Coordenadoria de Fruto do Projeto de
Saude da Regiao Moderniza¢cao dos

Metropolitana da Hospitais de
Grande Sao Paulo Administracao Direta.

Liderado e acompanhado
Monica Lima de Carvalho

Implantagao do
sistema de
atendimento ao
cidadao — usuario dos
servigos de saude.




Dar acolhimento resolutivo e imediato as dificuldades encontradas
e/ou encaminhamento as diretorias competentes.

Propiciar uma ambiéncia favoravel a preserva¢ao da privacidade e
promoc¢ao/manutencdo de vinculos de confianca.

Valorizar a percep¢ao do usuario dando ESCUTA qualificada a sua VOZ.

Instrumentalizar a analise e avaliagao do processo de trabalho em si.



Unidades e Amostra

CGCSS | CSS | AMBOS
NUMERO TOTAL DE UNIDADES 91 9 | 10
NUMERO TOTAL DE USUARIOS RESPONDENTES | 136001 | 42319 | 178320

NUMERO DE UNIDADES PARTICIPANTES NUMERO DE USUARIOS
PSAT - 2015 RESPONDENTES NO PSAT - 2015
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O quantitativo da amostra foi baseado na produtividade do ano
2012 de cada servigco, como representatividade que garantiu
nivel de confiang¢a de 95% e margem de erro de até 5%.



ltens Avaliados

CARACTERISTICAS DO USUARIO
SEXO
IDADE
RENDA
ESCOLARIDADE
PLANO DE SAUDE
DADOS GERAIS

TIPO DE TRANSPORTE USADO PARA CHEGAR
TEMPO DE CHEGADA A UNIDADE

SUGESTAO PARA MELHORIA DO CONFORTO
INDICAGAO DO SERVIGO PARA AMIGO/PARENTE

CONHECIMENTO DO LOCAL PARA REALIZACAO DE
MANIFESTACOES(ELOGIOS, SUGESTOES E RECLAMAGOES)

ESPACO FiSICO

ACESSIBILIDADE
LIMPEZA
ILUMINAGCAO
MOBILIA
SINALIZAGCAO
SILENCIO
VENTILACAO
CONDICOES DO WC




ltens Avaliados

RECEPCAO

TEMPO DE ESPERA
CORDIALIDADE NO BALCAO
CORDIALIDADE DO SEGURANCA
ESCLARECIMENTOS FORNECIDOS

INTERNACAO

MEDICO/ENFERMAGEM

TEMPO DE ESPERA
CORDIALIDADE E ATENGAO
ORIENTAGOES FORNECIDAS
CUIDADOS RECEBIDOS

OUTROS PROFISSIONAIS

TIPO DE INTERNAGAO (CLINICA, CIRURGICA OU PARTO)
TEMPO DE ESPERA PARA INTERNACAO

OFERTA DE ACOMPANHANTE NO QUARTO
SATISFAGAO FRENTE AS ORIENTACOES/PRIVACIDADE E
COMODIDADE DURANE OS PROCEDIMENTOS
NECESSARIOS NA INTERNACAO

HORARIO DE VISITAS

SATISFAGAO FRENTE AO SERVICO DE NUTRICAO (SABOR,
APRESENTAGAO, TEMPERATURA, VARIEDADE, HORARIO E
ATENDIMENTO)

RECEBIMENTO DE ORIENTAGCOES/ENCAMINHAMENTOS

TEMPO
CORDIALIDADE E ATENGAO
ORIENTAGOES FORNECIDAS

AMBULATORIO

TIPO DE ATENDIMENTO (CONSULTA/RETORNO)

TIPO DE SERVICO QUE REALIZOU O REFERENCIAMENTO DA
CONSULTA/EXAME

TEMPO DE ESPERA PARA AGENDAMENTO DA
CONSULTA/EXAME

TEMPO DE ESPERA NO DIA DA CONSULTA/EXAME
SATISFACAO FRENTE AS ORIENTACOES SOBRE CIRURGIA,
PREPARO E POS-CIRURGICO

NECESSIDADE DE NOVOS AGENDAMENTOS

POS ALTA
CIRURGIA
ORIENTACOES SOBRE CIRURGIA, PREPARO E POS-
CIRURGICO
PARTO

ISSAO DE ACOMPANHANTE DURANTE TRABALHO DE PARTO
OFERTA DE ALOJAMENTO CONJUNTO

SATISFAGAO FRENTE AS ORIENTAGCOES E POS-PARTO
SATISFACAO FRENTE AS ORIENTACOES DE ALEITAMENTO
MATERNO

SATISFACAO FRENTE AOS CUIDADOS COM O BEBE




Ambulatorios — Unidades
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Ambulatorios — Resultados de Satisfacdo

ITENS AVALIADOS CGCSS CSS AMBOS
Espaco fisico 96,2% 90,7% 95,7%
Atend. Recepg¢ao 96,6% 91,2% 96,1%
Atend. Eq. Médica 97,4% 96,2% 97,3%
Atend. Eg. Enfermagem 95,7% 94,7% 97,3%
Atend. Out. Profissionais 97,8% 96,7% 97,7%
Ambulatério 96,6% 93,8% | 96,3%
Notas Gerais das Unidades 96,8% 92,1% 96,4%

Percentual de satisfacdo dos AMBULATORIOS

conforme itens e coordenadoria - Ano 2015
INTERVALO INFERIOR-SUPERIOR

100,0% CGCSS css
90,0% 80,7-100,0 89,1-92,0
80,0% 85,1-100,0 90,2-92,7

89,6-100,0 94,7-98,3
70,0% 89,5-100,0 92,9-95,9
60,0% 88,5-100,0 94,5-99,0
B CGCSS
50,0% 81,2-100,0 90,4-95,6
= CSS 85,6-100,0 87,2-94,8
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Hospitais — Unidades

CGCSS CSS

1798 1625

MEDIA USUARIOS/UNIDADE

CGCSS | €SS | AMBOS
NUMERO DE UNIDADES| 39 24 65
NUMERO DE USUARIOS RESPONDENTES| 70125 | 39007 | 109132
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Hospitais — Resultados de Satisfacao

ITENS AVALIADOS CGCSS CSS AMBOS
Espaco fisico 87,1% 82,1% 85,5%
Atend. Recepgao 90,8% 86,1% 89,0%
Atend. Eq. Médica 91,9% 90,9% 91,6%
Atend. Eq. Enfermagem 91,5% 89,2% 90,7%
Atend. Out. Profissionais 92,9% 91,8% 92,7%
Ambulatério 91,7% 89,0% 90,5%
Pronto-Socorro 88,6% 84,7% 86,7%
Internacgao 92,6% 90,5% 91,7%
Notas Gerais das Unidades 91,2% 89,4% 90,1%

Percentual de satisfacao dos HOSPITAIS
conforme itens e coordenadoria - Ano 2015

100,0% INTERVALO INFERIOR-SUPERIOR
90,0% CGCSS css
80,0% 73,3-98,9 47,2-981
70,0% 77.4-99,0 76,4-98,3
60,0% 79,9-99,1 79,7-98,6

= CGCSS 79.2-99 0 79,6-98,9

50,0%
= CSS 80,1-99,7 78,8-99,3
K 79,2-99,2 77.1-99,1
& 74,7-98,6 67,0-98,1

&

79.8-99,7 80,0-99,2
80,3-99,7 77.1-98,9




Pesquisa de Satisfacao

‘ ALEM DA PRESTACAO DO CUIDADO E DA ASSISTENCIA ADEQUADA/SEGURA

> Mecanismo de respeito e incentivo a cidadania.

> Valorizacdao da REDE de atenc¢do a saude.

Suporte gerencial proativo, continuo e permanente do OLHAR o processo do trabalho
no todo.

Inclusao dos participes da saude.

Peculiaridades locais e regionais.

> Reconhecimento das Diferencas SEM INDIFERENCA.
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