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GLOSSARIO

Dentincia — comunicagdo verbal ou escrita que indica irregularidade, ou indicio de irregularidade
(descumprimento de norma legal) na administracdo ou no atendimento por entidade publica ou privada
de saude.

Elogio — comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agradecimento por servico prestado
pelo SUS.

Informagado — comunicacdo, instrucdao ou ensinamento relacionado a saude.

Reclamagdo — comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdo as acles e aos servicos de
saude, sem conteudo de requerimento.

Solicitagdo - comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente contém requerimento de atendimento ou acesso as a¢des e aos servicos de salude.
Sugestdo — comunicacgdo verbal ou escrita que propde acdo considerada util 3 melhoria do sistema de

saude.

SIGLAS

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

ASF — Associacdo Saude da Familia

CG - Contrato de Gestdo

DS - Distrito de Saude

FO - Freguesia do O

0SS - Organizagao Social de Saude

PACS — Programa Agente Comunitario de Saude
PAIl — Programa Acompanhante de Idosos

PS — Pronto Socorro

RH - Recursos Humanos

SAF — Servico de Atendimento ao Funcionario
SAU - Servico de Atendimento ao Usuario
SMS — Secretaria Municipal de Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

SUS - Sistema Unico de Saudde

UBS — Unidade Basica de Saude
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INTRODUCAO

ApOds trés anos de funcionamento a Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenagdes Regionais dos
Contratos de Gestdo consolidaram-se como canal de participacdo aberto aos cidaddos, usuarios dos
servicos de saude gerenciados pela OSS Associagdo Saude da Familia e funcionarios. A Ouvidoria permite

a participacdo ativa dos manifestantes no aprimoramento da qualidade dos servicos prestados.

Atualmente a ASF gerencia seis Contratos de Gestao, sendo:

Municipio de Sao Paulo

Regido Sul: Contrato de Gestdo de Parelheiros e Contrato de Gestdao de Capela do Socorro com inicio em

12 de Outubro de 2014;

Regido Norte: Contrato de Gest3o da FO, Brasilandia, Casa Verde, Cachoeirinha e Lim3o com inicio em 12

de agosto de 2015;

Regido Oeste: Contrato de Gestdo da Lapa e Contrato de Gestdo de Pinheiros com inicio em 01/07/2015.

Municipio de Aragatuba

Contrato de Gestdo com inicio em 22/04/2014.

O presente Relatdrio abrange o periodo de 12 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2017, contém as
informagdes do Sistema Ouvidor SUS, constantes do Banco de Dados enviado por SMS de S3o Paulo e
SMS Aracgatuba e do banco de dados da Ouvidoria Central com as demandas recebidas pelo SAU (Fale

Conosco) e SAF.

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2017 PAGINA 5 DE 40



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2017 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1. Manifestagdes ASF: comparagao periodo de 2016 e 2017 - OuvidorSUS

No quadro 1 verifica-se que ha um incremento progressivo de manifestacbes atingindo 8.202
manifestacdes em 2017. Deste total, em 2017, nota-se que 66,7% sao solicitagdes, 25,3% reclamacgdes e
2,1% pedidos de informagdo. As denuncias foram 106, representando 1,3% das manifesta¢cdes e 338
elogios representando 4,1% do total.

As Solicitacdes compreendem pedidos de agendamento de consultas em especialidades, exames,
cirurgias e retorno com especialistas. Além de pedidos de remédios e insumos (fraldas, seringas e agulhas
para diabéticos).

Vale ressaltar que, com relagdo as Denuncias, em muitos casos, ocorre uma classificagdo incorreta por
parte dos ouvidores do servico 156; em muitos casos as queixas classificadas como Denuncia sdo, na

verdade, Reclamagbes. Nesses casos é solicitado revisao por parte da Ouvidoria Central de SMS.

Quadro 1: Total de manifestagées por Classificagdo e Ano de ocorréncia

Manifestagoes DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO  RECLAMACAO  SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
2016 81 265 254 1.781 5.109 24 7.514

% 1,1% 3,5% 3,4% 23,7% 68,0% 0,3% 100%

2017 106 338 169 2.078 5.467 44 8.202

% 1,3% 4,1% 2,1% 25,3% 66,7% 0,5% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

Grdfico 1: Porcentagem das manifestagoes por Classificagdo — Ano 2017
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Grdfico 2: Manifestagoes ASF por periodo: 2016 e 2017
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Houve um aumento de 9,2% nas manifesta¢des no ano de 2017 em comparagao com 2016.

1.1. ManifestagGes ASF: comparacao periodo de 2016 e 2017 por CG - OuvidorSUS

O Contrato de Gestdo Sul (Capela do Socorro e Parelheiros) concentraram 48,3% das manifestagoes,
seguida pelo CG Norte (FO/Brasilandia e Casa Verde/Cachoeirinha/Lim3o) com 33,5%, e do CG Oeste
(Lapa e Pinheiros) com 17%. Observa-se que as manifestacdes em todos os Contratos de Gestdo

apresentaram leve alta no nimero das mesmas entre 2016 e 2017.

Quadro 2: Manifestag6es por Contrato de Gestdo e Ano de ocorréncia

Manifestacdes SUL NORTE OESTE ARACATUBA TOTAL
2016 3.872 2.417 1.159 66 7.514

% 51,5% 32,2% 15,4% 0,9% 100%

2017 3.959 2.746 1.395 102 8.202

% 48,3% 33,5% 17,0% 1,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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Grdfico 3: Manifestagoes ASF por Contrato de Gestdo em 2016 e 2017
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O grafico 3 mostra que o CG que teve o maior indice de aumento nas manifestagdes entre 2016 e 2017 foi
CG Aragatuba, com um aumento de 54,6%, seguido pelo CG Oeste com 20,4%. Em nlimeros absolutos, o
CG Aracgatuba é o que apresentou o menor nimero de manifestagcdes no ano de 2017, e o CG Sul o que
apresentou o maior nimero de manifestagdes, mas, que por sua vez teve o menor indice de aumento

2,25% entre 2016 e 2017.

1.2. Manifestag6es ASF: comparacdo 2016 e 2017 por Distritos de Saude (DS) - OuvidorSUS

No ano de 2017 o CG de Capela do Socorro concentrou o maior nimero de manifestacées, representando
40% do total. Entre os anos de 2016 e 2017 apresentou queda percentual de 2,2% no numero das
manifesta¢des. O CG de Parelheiros também apresentou queda percentual entre os anos comparados, foi

de 1%. Todos os demais CG apresentaram leve aumento percentual.

Quadro 3: Manifestagoes por Distrito de Satude e Ano de ocorréncia

CAPELA DO CASA VERDE / FO/

Manifestacoes SOCORRO PARELHEIROS " o oiNHA  BRASILANDIA LAPA PINHEIROS  ARACATUBA TOTAL
2016 3.171 701 1.096 1.321 849 310 66 7.514

% 42,2% 9,3% 14,6% 17,6% 11,3% 4,1% 0,9% 100%

2017 3.282 677 1.217 1.529 1.040 355 102 8.202

% 40,0% 83% 14,8% 18,6% 12,7% 4,3% 1,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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Nos graficos a seguir apresentamos a evolu¢cdo més a més das manifestacées em 2017, separadas por

CG/DS.

Grdfico 4: Manifestagoes més a més por CG em 2017: Capela do Socorro e Parelheiros
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Grdfico 5: Manifestagées més a més por CG em 2017: Casa Verde/Cachoeirinha e FO/Brasilandia
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Grdfico 6: Manifestagoes més a més por CG em 2017: Lapa e Pinheiros

Evolucdo més a més das manifestagoes

Por Distrito de Saude
150
113
100 | %2 107 a7 105 g4
0 T T T T T T T T T T T 1 PINHEIROS
A A A A A A A A A A A A
O A AR LI U VU
_ \?,;\\ @.\ @d.\ 6‘"\ @0\\ ‘ \\}.;\\ \Q,\\ 00?\ &x\ 0&\ (\6‘\ 6613

Grdfico 7: Manifestagoes més a més por CG em 2017: Aragcatuba
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1.3. Manifestacoes ASF 2017: Evolugcdao mensal por Classificagao - OuvidorSUS

O ano de 2017 apresentou média mensal de 684 manifestacdes. Os meses de janeiro, fevereiro e outubro
foram os que apresentaram maiores nimeros absolutos de manifestagdes. Os meses com menor nimero

absoluto de manifesta¢des foram abril e dezembro.

Quadro 4: Evolugéo més a més das manifestagoes por Classificagdo em 2017

classiFicagio  jan  fev mar abr mai jun jul ago set out  nov dez TOTAL % MEDIA

DENUNCIA 4 8 7 9 9 12 8 4 11 18 12 4 106 1,3% 9
ELOGIO 30 26 21 30 14 15 29 28 25 54 45 21 338 4,1% 28
INFORMACAO 33 20 13 10 6 8 7 20 19 14 10 9 169 2,1% 14

RECLAMACAO 149 153 161 131 199 159 174 168 168 245 195 185 2.078 253% 173
SOLICITACAO  g41 @40 551 323 411 440 416 404 418 542 384 297 5467 66,7% 456

SUGESTAO 6 10 3 5 6 3 2 2 2 4 1 0 44 05% 4
TOTAL 854 857 756 508 645 637 636 626 643 877 647 516  ga00  100% 684

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

Grdfico 8: Evolugdo més a més das manifestagées em 2017
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1.4. Manifestacoes ASF 2017: Por Classificacdo e CG/DS — OuvidorSUS

O Quadro 5 mostra que das 106 denuncias ocorridas em 2017, 28,3% ocorreram no CG Lapa, seguido do
CG Capela do Socorro com 20,8%. O CG com maior numero de reclamacdes foi Capela do Socorro
representando 29,2%, e também concentrou o maior niumero de solicitagdes, 46,1% do total. O CG com

maior nimero de elogios foi CG Norte/DS FO/Brasilandia com 29,3% do total.

Quadro 5: Manifestagdes por Classificagdo e Distrito de Saude em 2017

CLASSIFICACAO CsA: c"’é'; :: PARELHEIROS gcs:o‘::ﬁv% BRA sTA/ND " LAPA PINHEIROS ARACATUBA  TOTAL
DENUNCIA 22 15 17 16 30 6 0 106
% 20,8% 14,2% 16,0% 15,1% 28,3% 5,7% 0,0% 100%
ELOGIO 63 25 56 99 78 11 6 338
% 18,6% 7,4% 16,6% 29,3% 23,1% 3,3% 1,8% 100%
INFORMAGAO 61 12 18 29 27 22 0 169
% 36,1% 7,1% 10,7% 17,2% 16,0% 13,0% 0,0% 100%
RECLAMAGAO 607 215 291 383 389 97 9 2.078
% 29,2% 10,3% 14,0% 18,4% 18,7% 4,7% 4,6% 100%
SOLICTAGAO 2.519 407 828 996 504 213 0 5.467
% 46,1% 7,4% 15,1% 18,2% 9,2% 3,9% 0,0% 100%
SUGESTAO 10 3 7 6 12 6 0 44
% 22,7% 6,8% 15,9% 13,6% 27,3% 13,6% 0,0% 100%
TOTAL 3.282 677 1.217 1.529 1.040 355 102 8.202
% 40,0% 8,3% 14,8% 18,6% 12,7% 4,3% 1,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

Grdfico 9: Manifestagoes ASF 2017 por Classificagdo
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1.5. Manifestacoes ASF 2017: Por Classificagcdao e Servigos de Saude - OuvidorSUS

O quadro abaixo apresenta as manifesta¢des por servicos de saude de todos os CG no ano de 2017. Ao

todo foram 108 servicos de salde da ASF que receberam manifestacdes no periodo.

Quadro 6: Numero de manifestagoes por Servigos de Saude em 2017

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ~ ELOGIO  INFORMACAO RECLAMACAO  SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
Capela do Socorro AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ICARAI - QUINTANA 2 6 16 75 430 2 531
Capela do Socorro AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CASTRO ALVES 5 8 7 106 345 1 472
Capela do Socorro UBS JARDIM ELIANE 11 8 40 261 320

Casa Verde/Cachoeirinha  AMA ESPEC PARQUE PERUCHE 4 5 46 262 317
Lapa PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO 13 62 5 177 18 8 283
Freguesia do O/Brasildndia REDE HORA CERTA - BRASILANDIA/FO 2 3 3 37 231 1 277
Capela do Socorro AMB ESPEC JARDIM CLIPER 2 2 5 36 219 2 266
Capela do Socorro AMA ESPEC JARDIM ICARAI 2 28 172 202
Freguesia do O/Brasildndia PSMUNICIPAL FREGUESIADO 0 -21 DEJUNHO 5 67 2 101 10 1 186
Lapa REDE HORA CERTA - LAPA 2 4 22 150 178
Casa Verde/Cachoeirinha  AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO 1 9 88 77 1 176
Lapa AMA SOROCABANA 2 2 3 61 96 1 165
Capela do Socorro UBS JARDIM TRES CORAGCOES 1 6 3 33 118 161
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS VILADIONISIA 2 9 4 21 125 161
Freguesia do O/Brasildndia UBSJARDIM VISTA ALEGRE 2 1 3 22 124 152
Capela do Socorro UBS JARDIM NOVO HORIZONTE 1 2 1 18 115 137
Lapa AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE 3 3 5 43 79 1 134
Capela do Socorro UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 1 17 113 131
Capela do Socorro UBS CANTINHO DO CEU 1 2 1 27 99 130
Pinheiros UBS INTEGRAL JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 1 3 7 31 84 3 129
Parelheiros AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CAMPINAS 3 2 4 26 84 119
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS VILASANTA MARIA 3 1 26 89 119
Freguesia do O/Brasiléndia AMA/UBS INTEGRADA JARDIM LADEIRA ROSA 2 1 1 28 82 114
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS DRA. ILZA WELTMAN HUTZLER 9 4 12 87 112
Capela do Socorro UBS CHACARA DO CONDE 1 2 29 79 111
Pinheiros UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 3 6 3 28 70 110
Pinheiros UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI 1 2 12 35 56 2 108
Freguesia do O/Brasiléndia UBS SILMARYA REJANE M.DE SOUZA 1 1 19 78 1 100
Freguesia do O/Brasildndia UBS CRUZ DAS ALMAS 4 2 17 74 97
Capela do Socorro UBS VARGINHA 1 2 16 78 97
Parelheiros UBS RECANTO CAMPO BELO 2 5 2 22 64 1 96
Capela do Socorro AMB ESPEC DR. MILTON ALDRED 4 2 8 82 91
Lapa UBS PARQUE DA LAPA 1 6 3 29 48 2 89
Casa Verde/Cachoeirinha  AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 7 1 1 37 42 88
Freguesia do O/Brasiléndia UBS DR. AUGUSTO LEOPOLDO AYROSA GALVAO 5 1 17 65 88
Capela do Socorro UBS VILA NATAL 1 1 21 62 1 86
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS CASA VERDE ALTA 18 14 52 1 85
Freguesia do O/Brasildndia AMA/UBS INTEGRADA VILA PALMEIRAS 8 4 33 38 83
Capela do Socorro AMA/UBS INTEGRADA JARDIM MIRNA 2 2 29 47 80
Lapa UBS VILAJAGUARA 1 1 16 58 76
Capela do Socorro REDE HORA CERTA - CAPELA DO SOCORRO 1 2 1 17 52 73
Parelheiros UBS VARGEM GRANDE 1 16 49 1 67
Freguesia do O/Brasildndia AMA/UBS INTEGRADA JARDIM PAULISTANO 1 1 26 38 66
Capela do Socorro UBS JORDANOPOLIS 7 13 44 1 65
Lapa AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAU{ 10 1 2 26 25 64
Parelheiros PS MUNICIPAL BALNEARIO SAO JOSE 5 5 1 45 8 64
Freguesia do O/Brasildndia UBS JARDIM ICARA( - BRASILANDIA 2 3 10 49 64
Capela do Socorro PS MUNICIPAL DONA MARIA ANTONIETAF. DE BARROS 2 4 5 46 2 1 60
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS VILAESPANHOLA 1 1 12 45 1 60
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CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO  RECLAMACAO SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
Capela do Socorro UBS CHACARA SANTO AMARO 2 1 4 49 1 57
Capela do Socorro UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU 1 2 10 41 1 55

Freguesia do O/Brasildndia UBS NOVA ESPERANGA - PAULISTANO Il 3 13 38 54
Parelheiros UBSJARDIM IPORA 1 3 1 9 36 50

Capela do Socorro UBS VILADA PAZ 1 18 31 50
Freguesia do O/Brasildndia UBS VILAPENTEADO 1 1 9 34 2 49
Lapa UBS VILAANGLO - DR JOSE SERRA RIBEIRO 1 5 15 27 48
Parelheiros UBS BARRAGEM 1 1 6 37 1 46
Freguesia do O/Brasildndia UBS BRASILANDIA 2 9 34 1 46
Freguesia do O/Brasildndia UBSJARDIM GUARANI 18 28 46
Freguesia do O/Brasildndia UBS VILARAMOS - FREGUESIA DO o 2 3 8 32 45
Capela do Socorro UBS ALCINA PIMENTEL PIZA 1 1 10 32 44
Casa Verde/Cachoeirinha  AMAJARDIM PERI 2 3 18 16 3 42
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS VILADIONISIAII 1 2 2 8 28 41
Freguesia do O/Brasiléndia UBS VILATEREZINHA 1 5 34 40
Capela do Socorro UBS GAIVOTAS 1 1 4 29 35
Parelheiros UBS JARDIM SANTA FE 10 25 35
Parelheiros UBS VILA MARCELO 2 5 8 19 34
Parelheiros AMA PARELHEIROS 1 21 7 29
Parelheiros UBS JARDIM DAS FONTES 1 12 14 27
Parelheiros UBS VILA ROSCHEL 1 8 18 27
Parelheiros UBS JARDIM EMBURA 1 12 7 20
Parelheiros UBS JARDIM SILVEIRA 1 7 11 19
Parelheiros UBS COLONIA 1 6 11 18
Aragatuba UBSTV 18 18
Aragatuba UBS UMUARAMA 17 17

Capela do Socorro UBS SHANGRILA ELLUS 3 11 14
Aragatuba UBS MORADA DOS NOBRES 11 11

Capela do Socorro UBS CHACARA DO SOL 1 4 5 10
Freguesia do O/Brasildndia AMAJARDIM ELISA MARIA 1 7 1 9
Casa Verde/Cachoeirinha  CAPS AD Il CACHOEIRINHA 1 7 1 9
Parelheiros UBS NOVA AMERICA 1 8 9
Aragatuba UBS SA0JOAO 1 8 9
Freguesia do O/Brasiléndia CAPS AD 11l FO/ BRASILANDIA 3 3 1 7
Casa Verde/Cachoeirinha  CAPS ADULTO Il CASAVERDE 2 5 7
Pinheiros CAPS ADULTO Il ITAIM BIBI 1 3 3 7
Aragatuba UBS DONA AMELIA 1 5 6
Aracatuba UBS MARIATEREZA 6 6
Aragatuba UBS PLANALTO 3 3 6
Parelheiros CEO Il PARELHEIROS - YVETTE RANZANI VIEGAS 1 2 2 5
Aragatuba UBS ATLANTICO (ETEMP) 5 5
Aragatuba UBS SAO VICENTE il 4 5
Aracatuba UBS TURRINI 5 5
Freguesia do O/Brasiléndia CAPS ADULTO Il BRASILANDIA 4 4
Parelheiros UBS DOM LUCIANO BERGAMINI 1 3 4
Parelheiros UBS MARSILAC 3 1 4
Aragatuba UBS CENTRO 4 4
Aragatuba UBS IPORA 4 4

Lapa CERII LAPA 3 3

Aragatuba UBS ALVORADA 3 3
Aragatuba UBS SAO JOSE 3 3

Capela do Socorro CAPS INFANTIL Il CAPELA DO SOCORRO 2 2
Freguesia do O/Brasiléndia CAPS INFANTIL | FREGUESIA/BRASILANDIA 1 1 2
Parelheiros CAPS INFANTIL Il PARELHEIROS 2 2

Capela do Socorro CAPS ADULTO Il CAPELA DO SOCORRO 1 1
Parelheiros CAPS INFANTOJUVENIL Il PARELHEIROS 1 1

Capela do Socorro CEO Il CAPELA DO SOCORRO 1 1
Pinheiros RTITAIM BIBI Il - MISTA (CAPS ADULTO |1l ITAIM BIBI) 1 1
Parelheiros RT PARELHEIROS Il - MISTA (CAPS ADULTO PARELHEIROS) 1 1

Total Geral 106 338 169 2.078 5.467 44 8.202

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS
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1.6. Manifestag6es ASF 2017: Por Classificacdao e Assuntos - OuvidorSUS

O quadro abaixo apresenta os Assuntos que foram citados nas manifestac¢des, separados por classificacao.
Foram 106 manifestacdes de Denuncia, 338 Elogios, 169 Informacgbes, 2.078 Reclamacgdes, 5.467

SolicitagGes, e, por fim, 44 Sugestdes. Totalizando no periodo 8.202 manifestacdes.

Quadro 7: Nimero de manifestagdes por Assunto e Classificagdo

Manifestagdes por Assunto e Classificagdo Quantidade
Denuncia 106
Assisténcia a Saude 1
Assisténcia Odontoldgica 1
Estratégia de Saude da Familia/PACS 2
Financeiro 3
Gestao 94
Vigilancia Sanitaria 5
Elogio 338
Assisténcia Odontoldgica 10
Estratégia de Saude da Familia/PACS 16
Gestdo 312
Informagao 169
Assisténcia a Saude 7
Assisténcia Farmacéutica 18
Assisténcia Odontoldgica 2
Cartdo SUS 1
Comunicagao 1
Gestdo 107
Orienta¢Oes em Saude 4
Ouvidoria do SUS 1
Produtos para Satde/Correlatos 8
Vigilancia em Saude 20
Reclamagiao 2.078
Alimento 1
Assisténcia a Saude 35
Assisténcia Farmacéutica 14
Assisténcia Odontoldgica 24
Carta SUS 1
Comunicagao 2
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Estratégia de Saude da Familia/PACS
Gestado
Produtos para Satde/Correlatos
Programa Farmacia Popular do Brasil
SAMU
Transporte
Vigilancia em Saude
Vigilancia Sanitaria
N3o Especificado

Solicitagao
Alimento
Assisténcia a Saude
Assisténcia Farmacéutica
Assisténcia Odontoldgica
Cartdo SUS
Estratégia de Saude da Familia/PACS
Gestdo
Produtos para Saude/Correlatos
Transporte
Vigilancia em Saude
Vigilancia Sanitaria

Sugestao
Assisténcia a Saude
Assisténcia Farmacéutica
Estratégia de Saude da Familia/PACS
Gestao
Produtos para Satde/Correlatos
Transporte

Total de Manifestagées

Associacgao
Saude da
Familia

205
652
38
40

44

8.202

Em Dendlncia o assunto mais citado foi Gestdo, com 94 manifestacGes. Destas, 59 se referem a assuntos

relacionados a Estabelecimento de Satude e 32 a Recursos Humanos. Em Estabelecimento de Saude o item

mais citado foi Recusa ao Atendimento com 39 manifestacdes. Em Recursos Humanos o item mais citado

foi Insatisfacdo com o Atendimento do Profissional, com 25 manifestacdes, e o profissional médico o mais

citado, em 8 manifestagdes.

Em Elogio o assunto mais citado foi Gestdao, com 312 manifesta¢Ges. Destas, 309 se referem a assuntos

relacionados a Recursos Humanos. Todas essas manifestagdes citam a Satisfacdo com o Atendimento dos
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Profissionais dos servigos, e os mais citados foram Equipe de Saude com 87, seguido pelo Médico com 68,
e Profissionais Diversos com 46 manifestacdes. O PSM Freguesia do O — 21 de Junho com 67 e o PSM
Prof. Jodo Catarin Mezono — Lapa com 62, sdo 0s servicos que mais receberam elogios, seguidos pela UBS

Casa Verde Alta (CG Norte) com 18 e UBS Jardim Eliane com 11 (CG Capela do Socorro).

Em Informacdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 107 manifestacdes. Destas, 93 se referem a
assuntos relacionados ao Estabelecimento de saude, onde 40 s3o para informacdao do Endereco do
estabelecimento de salde; 37 para Outros assuntos e 11 para Rotinas/Protocolos de unidade de saude.
Vigilancia em Saude recebeu 20 manifestacdes relativas a solicitacdo de informacao sobre vacinacdo, e a

vacina mais citada foi HPV com 10 e Febre Amarela com 5.

Em Reclamagdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 1.916 manifestacGes. Destas, 883 se referem a
assuntos relacionados a Estabelecimento de Saude e 870 a Recursos Humanos. Em Estabelecimento de
Salde o item mais reclamado foi Rotinas/Protocolos de unidade de salde com 441 manifestacoes,
seguido de Demora no atendimento com 253 manifestagdes. Em Recursos Humanos o item mais citado
foi Insatisfacdo com o atendimento do profissional, com 730 manifesta¢des, e o profissional Médico o
mais citado, em 270 manifestacdes. Também tivemos o item Falta de Profissional com 126 reclamacdes, e

o profissional mais citado foi o Médico em 115 delas.

Em Solicitacdo o assunto mais citado foi Assisténcia a Saude, com 3.401 manifestacées. Destas, 2.168 sao
para solicitacbes de Consulta/Atendimento/Tratamento, e as especialidades mais citadas sdo Clinica
Médica com 436, Ortopedia/Traumatologia com 215, Ginecologia e Obstetricia com 158, e Neurologia
com 143 manifestacbes. Também tivemos 909 manifestacbes para Assisténcia Farmacéutica (falta de
medicamentos), e 652 manifestacdes para Produtos para Saude/Correlatos, onde 229 sdo solicitacdes de

Fitas Reagentes para Glicose e 157 sdo solicitacOes de Fraldas Descartaveis.

Em Sugestdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 31 manifestacdes. Destas, 24 sdo sugestdes para o
Estabelecimentos de Saude, e o item mais citado foi Rotinas/Protocolos de unidade satde com 18

manifestacoes.
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1.7. Principais A¢Oes Realizadas pelas Ouvidorias Regionais (CG) em 2017

1.7.1. Ouvidoria Central ASF

- Retomada do fluxo de demandas de SAF pela Ouvidoria Central.

- Acolhimento de funciondrios no escritério da Ouvidoria Central.

- Auxilio na elaboragdo de relatdrios para o Contrato de Gestdo Aracgatuba.

- Reunides periddicas de integracdo com as ouvidorias dos Contratos de Gestao.

- Producdo de relatdrios mensais da Ouvidoria Central.

- Compartilhamento de informac¢Ges com as areas do RH.

- Visitas as regibes visando a integracao das ouvidorias dos Contratos de Gestao.

- Elaboragao de banco de dados para o SAU e SAF tornando as consultas mais rapidas.
- Elaboragao de FAC para o SAU e SAF no site da ASF.

- Desenvolvimento de novo formulario para SAU e SAF para compartilhamento de informagdes com as

ouvidorias regionais.

- Visitas programadas as unidades das diversas regides para apresentar aos ouvidores outras realidades.

UBS unidade sas
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1.7.2. Contrato de Gestdo Norte

Oficina “Comunicacdo total e empatia: um olhar sobre o processo de trabalho e as ouvidorias

Essa oficina, realizada pela Ouvidoria Regional nas unidades, tem a participacdo da geréncia e de
profissionais de diversas categorias, como administrativo, enfermagem, salde bucal, médicos, servicos
gerais, vigilantes e, em alguns servicos, até mesmo representantes do Conselho Gestor.

Durante a oficina, é apresentada aos participantes a histéria de implantacdao da Ouvidoria no
Sistema Unico de Saude, os fluxos definidos no municipio de S3o Paulo e a importancia desse instrumento
para o contrato de gestdo e para a melhoria na qualidade da prestacdo de servicos a populagdo. Além
disso, os profissionais tém contato com um grafico que mostra a série histdorica do registro de
manifesta¢Oes na unidade em questdo, para visualizarem o movimento das queixas e outras demandas.

Essa acdo visa auxiliar os profissionais das unidades a refletirem sobre as ouvidorias e o papel de
cada um deles na participacdo popular. Entre os pontos abordados, sdo discutidos casos de queixas de
usudrios da prépria unidade com vistas a responder as questdes: 1) como seria possivel conduzir fato no
cotidiano evitando que ele se tornasse uma ouvidoria; e 2) colocando-me no lugar do manifestante, como
agiria diante da situacdo apresentada?

Além disso, para pensar no trabalhador em saude, os profissionais participam de uma dindmica
em grupo, na qual podem compartilhar as dificuldades no cotidiano de trabalho e os eventuais
dissabores. Essa agdo tem como meta servir como for¢a motivadora para fortalecer o vinculo de toda a
equipe, melhorar o convivio e, consequentemente, o atendimento, pois, durante a atividade, alguns
trabalhadores se voluntariam a sortear o problema de um companheiro e auxiliar na busca de solugao.
Isso envolve o grupo e favorece a percepc¢do de que, ao trabalharem em conjunto, todos podem utilizar
de seus conhecimentos, técnicas e vivéncias para tornar o ambiente de trabalho mais eficiente e
harmonioso.

Durante a oficina, conceitos relacionados a comunicagdo total e empatia, que contribuem na
reducdo de ruidos e, consequentemente, auxiliam na promoc¢do de um atendimento mais sensivel e
satisfatdrio, tanto para os cidaddaos como para os profissionais também s3o abordados. Além disso, hd a
promoc¢do de um debate em torno da Piramide de Hierarquia das Necessidades, criada pelo psicélogo
Abraham Maslow, que auxilia na compreensao da vulnerabilidade do territério. Ao final do encontro, hd a
exibi¢cdo do video “A importancia da empatia”, que, apesar do titulo comum, traz informacgdes cientificas

curiosas sobre como essa experiéncia humana se da no cérebro.
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Registro fotogrdfico

Oficina “Conflito: a mediacdo como enfrentamento”

Promovida durante os encontros do Momento |, essa oficina objetiva provocar os participantes a
refletirem sobre as acGes cotidianas simples que, implicita ou explicitamente, podem gerar conflitos nas
relacbes de trabalho. No encontro, os profissionais assistem a uma animacdo que auxilia a revisitar
conceitos como preconceito, violéncia, transgressao, violéncia, indisciplina e outros.

Em seguida, participam de uma dindmica em grupo, na qual sdo levados a praticar “bullying” com
os companheiros e, a partir disso, conseguem compreender como estamos acostumados a rotular as
pessoas e a pensar na necessidade de perder esse habito, através da empatia e, também, da mediacdo de
conflitos.

O Momento | é um encontro entre profissionais de diversas categorias que atuam, sobretudo, na
atenc¢do bdsica. Eles se reinem de acordo com calendario programdatico e, durante uma semana,

participam de diversas aulas e atividades em concentragao e dispersao.

Registro fotogrdfico
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Monitoramento das tratativas de ouvidoria

Trabalho permanente da assessoria de ouvidorias do Contrato de Gestdo, visando,
principalmente, auxiliar as unidades na elaboragao de respostas que primem pela apurag¢do imparcial das
manifestac¢des; objetividade, clareza, transparéncia e, sobretudo, cumprimento dos prazos previstos para

retorno ao cidad3o e insercdo de resposta no sistema OuvidorSUS.

Modelo de formuldrio de tratativa de ouvidorias

34 [Modo de Compatibilidade] - Word Marcio Eduarda Borges (8]

T | aabvcenr| asoceoe AaBbC aagbce AAH nabcer
mal |TSemEsp. Thio!  Thuo2  Thuo  Subtitulo EnfaseSu

E.
AGBbCCDr AGBBCCDY || g

P YRS ERNS XY IO R TR S u K Mo s v
FORMULARIO TRATATIVA DE OUVIDORL

NEPROTOCOLO: T uniDADE:

TRATATIVA DA UNIDADE/RESPOSTA:

Observagoes da Duvidoria.

Participacao nas reunioes técnicas do Contrato de Gestdo Norte

Contribuicdo, com os dados de ouvidorias da regido, nas discussdes das reunides da equipe
técnica do Contrato de Gestdo Norte, a fim de articular a¢Ges visando mitigar os principais problemas
referentes as ouvidorias.

Discussdao com o apoio técnico das unidades sobre os principais problemas das ouvidorias nas
unidades, na tentativa de auxiliar os apoiadores a acompanharem as providéncias tomadas pelas

unidades.

Participacao nas reunioes de Gerentes promovidas pela Coordenacdo do Contrato De Gestdao Norte

Presencga do assessor de ouvidorias nas reunides de gerentes com o objetivo de discutir os fluxos

das unidades no encaminhamento das demandas de ouvidoria, cumprimento dos prazos das respostas e
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planejamento de a¢Ges para mitigar problemas, além da elaboragdo de relatdrios/atas desses encontros,
a pedido da Coordenadora Regional, com o objetivo de registrar as pautas e os debates realizados,

facilitando o acompanhamento das acdes programas, em andamento e realizadas.

Relatdrio de Ouvidorias — indicador do Contrato de Gestdo

Elaboracdo de Relatério de Ouvidorias em cumprimento ao Contrato de Gestdo. Este é um dos
indicadores de qualidade do Contrato de Gestdo. Nesse relatdrio, sdo levantados os principais problemas
de queixas e sdo planejadas e realizadas acdes visando mitiga-los. O relatério é trimestral e construido de
acordo com normativa prépria, definida em POP da Secretaria Municipal da Saude, e avaliado conforme a
matriz de indicadores, definida pelo NTCSS.

Além dele, um relatdrio grafico também é elaborado e enviado as unidades e ao apoio técnico, a
cada més. O objetivo é fornecer um panorama geral e sintético acerca da movimentacdo das queixas e
demais demandas. Os gerentes tém utilizado esse material durante as reunides de equipe, apontando as

melhorias e compartilhando com toda a equipe os pontos que necessitam de maior engajamento.

Exemplo de grdfico de ouvidorias

AMA E Parque Peruche

Janeiro Fevereiro Marco Abr Maio Junho Julho
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COMENTARIOS

» Em julho, as solicitagdes tiveram queda de 28,57% e foi 0 més com o menor registro de
ocorréncias nessa classificacdo em 2017;

»> No mesmo sentido, as reclamagdes cairam em 60% de junho para julho.
» A unidade nio tem registro de denunciaem 2017;
» Dois elogios foram registrados no més de junho.

» O numero das queixas também ¢ inferior a0 mesmo periodo do ano passado, quando foram
registradas 18 solicitaces e 3 reclamacoes, em julho.

Relatério mensal para Coordenacao Geral ASF

A Ouvidoria Regional também contribui na elaboragdo do relatério mensal enviado a
Coordenacao Geral da Associacdo Saude da Familia. Esse documento apresenta todas as informacdes de
indicadores referentes ao Contrato de Gestdo, més a més, além de apresentacdo do territdrio, com base
nos indices e dados compilados pelas unidades, além de apontamentos feitos pelos gerentes, nos quais

revelam os desafios, as conquistas e os casos de destaque dos servicos.

Acompanhamento dos Conselhos Gestores — indicador do Contrato de Gestdo

Monitoramento da realizagdao das reunides do Conselho Gestor e do envio das atas e listas de
presenga das Reunides de Conselhos das unidades, bem como acompanhamento das elei¢des para novas
composi¢cdes, sempre em consonancia com o que dispOe a legislagdo da participa¢do social. As reunides
do Conselho Gestor também representam um indicador de qualidade do Contrato de Gestdo, avaliado

trimestralmente.
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Planilha de acompanhamento das reuniées de Conselho Gestor

A B C/D|E F G H I J/K L MMOPGR ST U Y WK Y Z A ABACADAE SF AG AH Al A

LESIL ] TID Observagses
6] 7] 8[9[w0[n[i2[13[1a[15[16[17[16[1B] F[ZI[ % [ [E[w[F[F [S ] E]30 v

1

H 5

3 UBS Cass Verde Alta X

4 UBES Dra. llzs weltman Hutzler x

5 UBS Yila Dionisia X
3

7

]

UBS Yila Dionisia |l X
UBS Yila Santa Maria X
AMANBS Integrada Vila Barbosa X
UBS Vils Espanhals X
A Massagista Mério Américo X
1A Jardim Peri X

1A~E Parque Peruche X
APS Infanto-juvenil Casa Yerde X
CAFS Adulto Casa Verde X
[ CAFS AD Cachoeiinha X
% UBS Jardim Guaran X
7 UBS Wiz Perteado X
[ UBS Cruz das Almaz %
[ UBS Dr. Augusta Leopoldo Ayrosa Galva X
2 UBS Jardim [carai X
2z AMANES Irtegrada Jardim Paulistana X
UBS Integral Jardim Vista Alegre. X

Casa Verde/Cachoeirinha

FEEE

UBSNova Esperanga X
UBS SimaryaRejane M. de Souza X
UBSYiaErasilandia X

UBS Vils Ramos X
UBS Vils Terezinha X
Al Jardim Eliza Maria X
AMA Jardim Ladeirs Rosa
AMA Vila Palmeitas

Rede Hora Certa - Brasilandia X
3z Pronta Socorra 21de Junho X
33 CAPS Infanto=juvenil Brasilandia X
M4 CAPS Adulto Braszildndia X
K3 CAPS AD Erasziléndia X

a7 Dia previsto para reuniso
% Reunizo realizada

33 Justificativa

@ N3o informado

Sem previsio

||

Freguesia do O/Brasilindia

Participacao na Capacitacao de facilitadores para Educacdo Permanente do Controle Social no SUS

De julho a dezembro de 2017, o assessor de ouvidoria participou, quinzenalmente, do curso
promovido pela Escola Municipal de Saude, cujo objetivo foi capacitar Gestores, Trabalhadores e Usudarios
envolvidos com os Conselhos Gestores de Saude para que sejam referéncia para a Educagao Permanente
(EP) do Controle Social nas Unidades de Saude, nas Supervisdes Técnicas de Saude, nas Escolas Municipais
de Saude Regionais e nas Coordenadorias Regionais de Saude.

As aulas eram construidas com uma pedagogia capaz de fazer o participante: 1) compreender de
gue maneira as ferramentas da EP podem colaborar para a melhoria do processo de trabalho do Conselho
Gestor; 2) ser capaz de identificar, no processo de trabalho do Conselho Gestor, problemas que precisam
de acdo educativa, tendo por referéncia a metodologia da problematizacdo; 3) participar do
Planejamento, Implementacdo, Monitoramento e Avaliacdo das a¢Oes educativas na otica da Educacdo
Permanente do Controle Social; 4) identificar em cada momento do processo educativo acbes que
promovam o desenvolvimento das competéncias e habilidades que possibilitem ao Conselho Gestor
cumprir sua missao e 5) fomentar espagos de discussdo e de atividades educativas que assessorem o
Conselho Gestor na andlise do processo de trabalho e promovam a implementagdo das politicas de gestao

do SUS.
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Associacao
Saude da
Familia

Elaboracao de atas

Como acgdo especifica para tratar com o indicador de qualidade relacionado ao Conselho Gestor, o
assessor de ouvidoria tem fornecido dicas de construcdo de atas, estabelecendo um modelo a ser
utilizado pelas unidades, a fim de garantir que esses documentos possam conter todas as partes
necessdrias e servir de instrumento norteador e de acompanhamento para os trabalhos dos Conselhos

nas unidades. As dicas também visam contribuir para que as atas sejam redigidas de forma clara e possam

ter uma boa avaliagao.

Dicas e modelo de ata

Arquiva

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2017

Ferramentas  Modo de Biibigio

Ata da reunifio do Conselho Gestor
Lembretes, dicas e orientagdes

A atz é um documento oficial que contém 2 narracio, por escato, do que se passou em uma
seunido. O redator deve escrever de fozma clara & objetiva aguilo que foi discutide. E fandamental e
cordar que .ata no € a transcrigio da reunidio, mas um Tesumo do que foi tratado. Os assuntos que foram

debatidos, mas nio fazem parte da pauta, nio precisam, obrigatoriamente, constar na ata.
Como todo documento oficial, 2 ata tem certas regras de construcio, que recordaremos a seguir

© Atengio i letral O conteido da ata deve sex legivel

* A ata deve ter um 36 parigrafo. O texto ¢ continue ¢ nao deve ser feito em forma de
itens.

# Nio se deixa espaco em branco em nenhum lugar da ata, para que ndo acontegam acsésci-
mos posteriozes.

© Os verbos devem estar o passado: “as inisiar & rounids, o prasidents dici.. o conselbvins guesto-
o

© Ao usar siglas, defini-las, entse pasénteses. Exemplo: “a coordenagio da ASF (Associagi Saids
da Faprilis] esclareces: que...”

o Naio rasurar. Se errar, insiza 2 palavia “digo”, entre virgulas, ¢ faca 2 corregio. Se o exxo
for percebido somente no finzl da seunifio, acrescente 2 expressio “em tempo” e relate

4

© que for necessirio. Se o exro for

deve ser iniciada com 2 corregio

p6s 0 , 2 ata da reunido seguinte

# Nio se deve colar documentos na ata. Caso seja necessirio, cite na ata onde esse material
pode ser encontrado para consulta.

® As assinaturas deverio ser colhidas no dia da resnido.

* Caso o redator pasticipe dos debates, els devers afastar-se da fanglo.

Umma ata deve conter cinco partes fandamentais:

1. BB,

2. presentes;

3. leitura e aprovacio da ata antesior (com correces, se necessirio]:
+ R,

5. fechamento.

Nos anexos a seuis, esti disponivel um modelo e atz, com 23 cinco partes identificadas por cores
distintas e também wma Esta de vesbos de elocugio, que podem tornar a zedagio mais coesa

ata - dicas e lembretes - Word

Anexo I - Verbos de elocugio

Aconselhar, acrescentar, afirmar, alertar, analisar, anuir, anunciar, asgumentar, articular, assegurar, assentir,
assinalar, avalizs, citar, comentar, compreender, comprovar, conchuls, concordas, confitmaz, confrontar,
considerar, constatar, contestar, continuar, contrapor, criticar, debater, declarar, defender, delimitar, de-
‘marca, demonstrar, determinar, elucidar, esclarecer, especificar, estabelecer, examinar, exclamar, exempli-
fiear, explicar, evidenciar, finalizar, indaga, indicar, interrogar, justificas, lembrar, negar, ordenar, pergun-
taz, ponderar, pontuar, pressuper, proper, questionar, reconheces, recomendar, reiteras, repetir, resgatar,
responder, ressaltar, resumir, revelar, sintetizar, sugeri, supor, sustentar, vesificar.

Anexo II - Modelo de ata

ATA ORDINARIA DE REUNIAO DO CONSELHO GESTOR DA UNIDADE BASICA DE S~
UDE EXEMPLO.

nidade, com 2 presence des conselheiros do segmento gestor: Fulano e Sicrano; segmento trabalhador:
Tal e Tal & segmento usudio: Ele e Ela| O conselheiro que presidia a mesa deu por abesto ot trabalhos,
agradecendo a presenca de todos. Em sepuida, proceden com a leitura da ata anterior, que foi aprovada

por unanimidade, sem ressalvas.

Encerradas as discussdes da pauta
s quinze horas e, nada mais havendo a tratar, o presidente do Conselho agradeceu a participacio de todos
& convocou para @ préxima seunifo oxdindsiz, no diz cince de novembro. E, para constar, ev, [nome],
laviel a presente ata que vai assinada por mim € poz todos ot presentes. (ou “que vai assinada pos mim,
pelo presidente do conselho ¢ acompanhada da respectia lsta dos presentes?)

PSR ——
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1.7.3. Contrato de Gestdo Sul

Sensibilizacdo de Ouvidoria - Unidades

O projeto de Sensibilizacdo foi idealizado pelos assessores de ouvidoria da ASF Sul, Camila Gomes
e Vinicius Couto, que através das manifestacdes registradas no Ouvidor SUS identificaram a necessidade
de atuar junto aos funciondrios das unidades a humanizacdo no atendimento e empatia junto aos

usuarios e na prépria equipe de trabalho.

O retorno do projeto é de longo prazo, ja que percorreremos todas as unidades do territério e o
agendamento depende da configuracdo da agenda e fluxo de atendimento de cada unidade e dos
participantes envolvidos. A escolha das unidades é realizada por diversos fatores, entre eles, nimero de
manifestacdes classificadas no Ouvidor em insatisfacdo de atendimento, manifestacdo que indique falha
em processo, solicitacdo da unidade, solicitacdo do apoiador e compatibilidade de agenda unidade X
Ouvidoria. Como forma de dar continuidade ao projeto ate que os ouvidores retornem as unidades para a
participagdo de outra turma ou com nova proposta, solicitamos aos gerentes que apresentem
manifestacdes das unidades em suas reunides de equipe, abrindo para discussdo a questdo apresentada
com a proposta que a sensibilizagdo ou a identificacdo de falha no processo, ocorra neste momento,

utilizando desta forma, a ouvidoria como ferramenta de gestao.

A Sensibilizacdo é realizada pelos assessores de ouvidoria Camila Gomes e Vinicius Couto, com
participacdo aberta aos apoiadores de territério e grupo de funcionarios convidados pela gerencia da
unidade. Ao realizar o convite ao gerente, solicitamos que convide funciondrios de diversas areas,

incluindo os que apresentam desmotivagao e tratamento inadequado aos usuarios e colegas de trabalho.

Iniciamos apresentando recortes de relatdrios de Ouvidoria, demostrando o que é possivel
visualizar através das manifestacGes, e a importancia de usar as manifestacdes como ferramentas de
gestdo, identificando fragilidades e oportunidades de melhorias. Seguimos com dinamica em grupo “o
problema é meu” onde cada participante escreve uma dificuldade que tenha na unidade e trocamos os
papeis, desde entdo cada um assume o problema que pegou como se fosse dele, trazendo solugdo para o
que foi apontado. A dinamica faz com que os participantes se coloquem no lugar do outro e tentem
apresentar solucdo aos colegas. Neste processo eles percebem a dificuldade de entender a questdo
apresentada pelos colegas e da sua dificuldade pelos demais. As diversas formas de olhar para a
dificuldade apresentada reflete a necessidade de compartilhar com a equipe as questdes da unidade e de

ampliar o olhar as queixas dos pacientes.
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Apresentamos o video do “Cleveland Clinic” que trds a mensagem “Se vocé olhasse pelos olhos
dos outros, isso mudaria alguma coisa?” Abrimos para discussdo numa grande roda de conversa, quais as
semelhancas do video com a rotina da unidade e a importancia de ser empatico com as pessoas, de se

colocar no lugar do outro, qualificar o acolhimento, a escuta e de prestar esclarecimentos aos usudrios.

Em seguida separamos em grupos os participantes e distribuimos casos para estudo, que sao
manifestacdes reais do Ouvidor SUS da ASF, ndo necessariamente das unidades que realizamos a
sensibilizacdo. A manifestacdo é descaracterizada para que os profissionais, unidades e manifestantes

ndo sejam identificados.

Pedimos que levantem trés pontos: Os principais pontos da manifestacdo. O que faria como
funciondrio na mesma situacdo. Como se sentiria como usuario. Enquanto os funcionarios debatem os
casos, os assessores de ouvidoria vdo para a porta da unidade e realizam pesquisa com os pacientes que
acabaram de utilizar o servigo, no entanto quando a sensibilizacdo é realizada fora da unidade nao e
possivel aplicarmos a pesquisa. O tempo que disponibilizamos para a discussdo dos casos e aplicagcdo da
pesquisa é de 20 a 30 minutos. Ao retornar solicitamos que pelo menos um grupo encene a manifestagdo
e que cada grupo fale os pontos levantados. Esse momento é o mais importante da sensibilizacdo, é
muito comum os funcionarios perguntarem se é real o caso, por desacreditarem que tal situacdo possa
acontecer, alguns trazem suas proprias experiéncias para este momento e aproveitamos para enfatizar a
humaniza¢do, empatia comunicagdo aos usuarios e trabalho em equipe. Apds fechar todos os grupos
distribuimos a avaliagdo da sensibilizacdo e o questiondrio do projeto de pesquisa de clima interno,
apresentamos o video de trabalho em equipe e finalizamos a sensibilizagdo com o tempo médio de 3h30

a 4h de duragao.

Videos Apresentados:

Empatia - Video Institucional da Cleveland Clinic - The Heart of Compassion

https://www.youtube.com/watch?v=plGzPsfnpoc

Trabalho em Equipe e Responsabilidade - O Farol da Responsabilidade

https://www.youtube.com/watch?v=cUuKDRzs3F4
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Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

A pesquisa de satisfagdo foi incluida em mar¢o de 2016 a “Sensibilizagdo de Ouvidoria”.
Aproveitando a presenca dos Ouvidores da ASF SUL, a pesquisa destinada aos usuarios é realizada
enquanto os profissionais realizam o estudo de caso. Essa pesquisa tem como finalidade avaliar a

percepcdo dos usuarios principalmente em relacao ao atendimento prestado.

Projeto Piloto de Pesquisa de Clima

Incluido a “Sensibilizacdao de Ouvidoria”, no més de marco de 2016, aproveitando a presenca dos
Ouvidores, a pesquisa destinada aos funciondrios é aplicada no final da sensibilizacdo. O objetivo é
avaliar a satisfacdo dos funciondrios em relagdo a estrutura fisica, processo de comunica¢do, modelo de
gestdo, relacdo com a gerencia, valorizacdo de trabalho, entre outros. Essa pesquisa é um projeto piloto,
gue inicialmente serd aplicada aos funcionarios que participam da sensibilizagdo, a partir dos resultados

serd avaliada a aplicacdo a todos os funcionarios da ASF.
Momento |

Participacdo no “Momento |” direcionado aos novos funcionarios da ASF SUL, apresentando
conceito, objetivos e fluxos de ouvidoria, ressaltando a importancia do acolhimento, empatia e

esclarecimentos de procedimentos das unidades.
Realizado permanentemente desde agosto de 2015, na Unisa Campus I.
Agdo permanente.

Prestacdo de Contas do Conselho Gestor STS

Os ouvidores realizam apresenta¢do na presta¢do de contas aos conselheiros, demostrando as

manifestagdes e suas principais classificagdes e as a¢des realizadas no periodo.

CTG’s — Conselho Técnico Gerencial

Participacdo dos ouvidores no alinhamento de questdes dos territérios e discussdo de casos

emblematicos e tendéncias das manifesta¢des cadastradas no Ouvidor SUS.

Reunides de Gerente e Territdrio

Participacdo nas reunides de territorio junto aos apoiadores e gerentes para alinhamento de

fluxos e processos.
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Carta Compromisso

Acompanhamento do prazo de resposta das manifestacdes e levantamento dos dados para

indicador de qualidade e carta compromisso.

Acompanhamento de manifestacoes

Acompanhamento de manifestacdes recebidas e elaboracdo de relatérios mensais por unidade e

rede.

Forca Tarefa

AclGes junto as unidade que apresentam dificuldade de responder as manifestacdes de acordo
com os prazos do Ouvidor SUS, auxiliando na finalizacdo e alinhando fluxo com a geréncia e profissionais

responsaveis.

Relatério Contrato de Gestao

Elaboracdo de relatério trimestral de Ouvidoria para avaliacdo do indicador Q7 “ANALISE DO

RELATORIO DE QUEIXAS A OUVIDORIA E DAS PROVIDENCIAS RELACIONADAS”

Conselho Gestor

Acompanhamento das reunides de Conselho Gestor nas unidades, garantindo a avaliacdo do
indicador Q8 “FUNCIONAMENTO DO CONSELHO GESTOR DAS UNIDADES SOB CONTRATO DE GESTAO” e
participacdo nas reunides quando é pautado Ouvidoria ou solicitacdio de gerentes, profissionais e

usuarios.

Intermediacdao e acompanhamento de demandas juridicas

Intermedia¢do de manifesta¢des juridicas, de vereadores e midia social com unidades, juridico

ASF e STS.

Continuidade das Acoes de Ouvidoria

Desenvolvimento de novas a¢Ges voltadas a profissionais e gerentes, focadas em acolhimento e
humanizac¢do a serem aplicadas em 2018, com a participacdo de demais profissionais da Coordenagdo SUL

- Ouvir para melhor Gerenciar e Comunicacdo Eficaz.
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1.7.4. Contrato de Gestdo Oeste

Monitoramento da Qualidade E Efetividade Das Respostas

Trabalho permanente da assessoria de ouvidoria do Contrato de Gestdo oeste, visando,
principalmente, auxiliar as unidades na elaboracdo de respostas que primem pela apuracdo imparcial das

manifestacdes, com objetividade, clareza e transparéncia.

Relatdrio de Ouvidorias — Indicador Do Contrato de Gestdo

Elaboracdo de Relatdério de Ouvidorias em cumprimento aos Contratos de Gestdo Lapa e
Pinheiros. O relatério de ouvidorias é um dos indicadores de qualidade dos Contratos de Gestdo. Nesse
relatério sdo levantados os principais problemas de queixas e sdo planejadas e realizadas a¢des visando

mitigar os mesmos.

Reunides para tratar das ouvidorias e planejar acoes

Visando a execucdo de ac¢des para o enfretamento das questdes elucidadas nas ouvidorias, sdo
realizadas reunides com gerentes, apoiadores técnicos e outros profissionais pertinentes, a depender do
conteudo das ouvidorias recebidas em cada periodo avaliado nos relatérios de ouvidoria. Com isso, nos
dedicamos a analise dessas questdes, ao planejamento e execugdo de agdes que visam a melhoria do

atendimento.

Reunido com a equipe técnica gestora

Participacdo em reuniGes semanais com a equipe técnica gestora da regido oeste, de modo a
compartilhar questées relativas a gestdo das unidades da regido, dentre elas, as relacionadas a ouvidoria,

viabilizando a execucdo de a¢Ges em conjunto.

Participacdo no planejamento e execucdo de processos de Educacdo Permanente

Participacao nas reunides de planejamento e execucao dos processos de Educacdao Permanente
com gerentes, Momento 1 e Educa¢do Permanente de Enfermeiras e ACS. Essas acOes sdo pensadas com
base em necessidade verificadas pela equipe de apoio técnico e pela ouvidoria, de modo a promover

melhorias nos processos assistenciais e de gestao.
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Participacao nas reunioes dos Conselhos Gestores

Participacdo nas reunides dos Conselhos Gestores regionais da Lapa e de Pinheiros, com

compartilhamento de informacdes relativas a ouvidoria, solicitadas pelos usuarios e conselheiros.

Relatos Fotogrdficos
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2. Manifesta¢oes do SAU da ASF em 2017

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU) da ASF no
periodo de Janeiro a Dezembro de 2017. No total foram 87 manifesta¢des recebidas, sendo 64,4%
referentes a reclamagdes dos usudrios, seguida de 12,6% de solicitagdes e 9,2% das ouvidorias para

elogios. Ainda, Informagdo com 6,9%, Dentncia 5,7% e Sugestdao com 1,1%, completam as manifestacdes.

Quadro 8: Manifestagoes do SAU por Classificagdo

SAU da ASF DENUNCIA ELOGIO  INFORMAGCAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
2017 5 8 6 56 11 1 87
% 5,7% 9,2% 6,9% 64,4% 12,6% 1,1% 100%

Fonte: Banco de Dados SAU da ASF

Grdfico 10: Manifestagdes SAU — Porcentagem por Classificagdo

Manifestagdes por Tipo - Porcentagem
SAU 2017
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Quadro 9: Manifestagées do SAU por Classificagdo — EvolugGo més a més

SAU da ASF  jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17 TOTAL %

DENUNCIA 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 1 5 5,7%
ELOGIO 0 0 1 0 2 0 2 0 1 1 1 0 s  92%
INFORMACAO 4 0 0 0 0 0 4 0 0 1 0 0 6 0%
RECLAMACAO 8 2 5 4 6 3 7 8 2 2 7 56 644%
SOLICITACRO ¢ 1 0 1 1 1 1 0 1 1 2 2 | e
SUGESTAO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 11%
TOTAL 4 10 3 6 7 7 10 7 13 5 5 10 g7 100,0%

Fonte: Banco de Dados SAU da ASF
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Grdfico 11: Manifestag¢ées SAU — Evolugdo més a més

Manifestagoes do SAU da ASF
Evolucdo més a més - 2017
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No grafico 11 observamos que o0 més com menor nimero de manifestacdes foi o més de margo com 3, e
0 més de maior numero foi setembro com 13. O periodo janeiro a dezembro de 2017 registrou uma

média de 7 manifestagdes por més.

No quadro 10, a seguir, apresentamos as manifestacdes recebidas pelo SAU da ASF no periodo, ilustrando

seus Assuntos e SubAssuntos.

Quadro 10: Manifestagdes do SAU por Assunto e SubAssunto

Assuntos e SubAssuntos das manifestacoes Total %
Denuncia 5 5,7%
Insatisfagéo com atendimento da unidade.
Pacientes dispensados da unidade sem passar pela triagem.

Usudrio reclama que gerente da unidade tem privilegiado alguns funciondrios.

I = =

Usudrio reclama de poucas vagas para passar com médico da unidade.

Usudrio reclama que funciondrios da unidade sairam para confraternizar final de
ano em hordrio de servigo.

[

Elogio 9,2%
Satisfagdo com o atendimento da Auxiliar de Enfermagem.
Satisfagdo com o atendimento de todos os profissionais da unidade.
Satisfagdo com o atendimento da médica.

Satisfagdo com o atendimento da Agente Comunitdria de Saude.
Informagao 6,9%
Confirmagdo de agendamento de exames.

Informagdo sobre como fazer para trabalhar na ASF.

Informagdo sobre como ser incluida no Programa PAI.

Informagdes de como se candidatar as vagas de trabalho nas unidades.

Informagdes sobre mudanga da equipe do Consultdrio na rua.

O T ™7, S .Y

Informagdo sobre hordrio de atendimento da unidade.
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Reclamagao

Reclama de assédio moral na unidade.

Insatisfagdo com atendimento do Gerente da unidade.

Reclama que ndio consegue contato nos telefones da unidade.
Reclama da demora no atendimento na unidade - triagem.
Insatisfagdo com atendimento da recepgdo/atendente da unidade.
Reclama da demora no atendimento da ACS - troca de receitas.
Reclama da demora no agendamento de consulta.

Insatisfagdo com o atendimento do Agente Comunitdrio de Saude.
Insatisfagdo com o atendimento da Enfermeira.

Insatisfagdo com o atendimento da Dentista.

Insatisfagdo com o cancelamento da consulta sem prévio aviso.
Reclama que passou para vaga de ACS, mas ndo foi chamada.
InsatisfagGo com o atendimento da unidade.

Reclama que foi na unidade para reunido do Conselho Gestor e ndo teve.

Reclama que unidade perdeu encaminhamento de cirurgia que aguarda hd anos.

Insatisfagdo com atendimento do médico.

Insatisfagéo com o atendimento da Auxiliar de Enfermagem.
Reclama que ndo consegue medicamento.

Reclama da demora no atendimento dos médicos.

Reclama que foi agredida verbalmente pelo motorista de ambuldncia do PS.
Insatisfagdo com o atendimento do ATA da unidade.

Reclama da falta de Pediatra na unidade.

Reclama que ndo quer a saida do médico da unidade.

Reclama do hordrio de atendimento da unidade - triagem.
Reclama do médico do trabalho do RH da ASF.

Reclama que Técnica de Enfermagem do PS estd sobrecarregada.
Insatisfagdo com o agendamento de consultas da unidade.
Insatisfagdo com as mudangas que ocorrem na unidade.
Solicitagdo

Solicita declaragdo de comparecimento.

Antecipagdo de consulta - Ortopedista.

Solicita consulta ou cadastramento com médico da familia.
Solicita transferéncia de um paciente para outra SRT.

Solicita informagdo para se cadastrar as vagas de trabalho na ASF.

Solicita arquivamento de seu prontudrio junto a unidade.

Solicita esclarecimentos sobre processo seletivo que passou e ndo foi chamado.

Solicita cépia de prontudrio com atendimento entre margo e abril.
Usudria solicita contratagdo de médicos para unidade e toda regido.
Solicita receber informagdes sobre vagas de trabalho disponiveis na ASF.
Sugestao
Sugere melhorias no processo de atendimento das unidades.

TOTAL
Fonte: Banco de Dados SAU da ASF
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No quadro 11, apresentamos as manifestacdes recebidas pelo SAU da ASF no periodo, ilustrando os

servigos de saude e a classificagdo.

Quadro 11: Manifestagoes do SAU por Servigos de Satde e Classificagdo em 2017

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ~ ELOGIO  INFORMAGAO RECLAMAGAO  SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
Lapa AMA VILA PIAUI 3 1 2 6
Capela do Socorro AMA/UBS INTEGRADA JD. ICARAI - QUINTANA 1 4 5
Capela do Socorro AE JARDIM CLIPER 4 4
Lapa PSM PROF. JOAO CATARIN MEZONO - LAPA 4 4
RH ASF RH CENTRAL ASF - RECRUTAMENTO E SELECAO 3 1 4
Capela do Socorro AMA-E JARDIM ICARA[ 2 1 3
Lapa AMA SOROCABANA 3 3
Freguesia do O/Brasildndia HORA CERTA BRASILANDIA/FO 1 1 1 3
Freguesia do O/Brasildndia PSM FREGUESIA DO O - 21 DE JUNHO 1 2 3
Parelheiros UBS COLONIA 2 1 3
Parelheiros UBS RECANTO CAMPO BELO 3 3
Capela do Socorro URSI CAPELA DO SOCORRO 3 3
Parelheiros AMA PARELHEIROS 1 1 2
Casa Verde/Cachoeirinha UBS CASA VERDE ALTA 1 1 2
Pinheiros UBS INTEGRAL JARDIM EDITE 2 2
Capela do Socorro UBS JARDIM TRES CORAGOES 2 2
Aragatuba UBS TURRINI 2 2
Parelheiros UBS VARGAM GRANDE 1 1 2
Casa Verde/Cachoeirinha AMA-E PARQUE PERUCHE 1 1
Casa Verde/Cachoeirinha AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 1 1
Pinheiros CAPS ADULTO 1l - ITAIM BIBI 1 1
Centro CONSULTORIO NA RUA - CENTRO 1 1
Capela do Socorro HORA CERTA EWA 1 1
Lapa HORA CERTA LAPA 1 1
Capela do Socorro PSM DONA MARIA ANTONIETA 1 1
RH ASF RH CENTRAL ASF - SAUDE OCUPACIONAL 1 1
Parelheiros SRT PARELHEIROS 1 1
Ndéo é ASF UBS ALMIRANTE DELAMARE 1 1
Freguesia do O/Brasiléndia UBS BRASILANDIA 1 1
Ndéo é ASF UBS CAMPO LIMPO 1 1
Capela do Socorro UBS CHACARA DO SOL 1 1
Casa Verde/Cachoeirinha UBS DRA. ILZA W HUTZLER 1 1
Ndo é ASF UBS ITAQUAQUECETUBA 1 1
Capela do Socorro UBS JARDIM ELIANE 1 1
Capela do Socorro UBS JARDIM MIRNA 1 1
Ndéo é ASF UBS JARDIM REPUBLICA 1 1
Capela do Socorro UBS JORDANOPOLIS 1 1
Capela do Socorro UBS JARDIM CASTRO ALVES 1 1
Lapa UBS PARQUE DA LAPA 1 1
Capela do Socorro UBS PARQUE RESID. COCAIA INDEPENDENTE 1 1
Casa Verde/Cachoeirinha  UBS VILA DION{SIA 1 1
Lapa UBS VILA JAGUARA 1 1
Capela do Socorro UBS VILA NATAL 1 1
Lapa UBS VILA NOVA JAGUARE 1 1
Freguesia do O/Brasiléndia UBS VILA PENTEADO 1 1
Lapa UBS VILA PIAUI 1 1
Freguesia do O/Brasiléndia UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO O 1 1
Freguesia do O/Brasildndia UBS VILA TEREZINHA 1 1
Freguesia do O/Brasildndia UBS VISTA ALEGRE 1 1

Total Geral 5 8 6 56 11 1 87

Fonte: Banco de Dados SAU da ASF
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3. Manifesta¢oes do SAF da ASF em 2017

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento ao Funcionario (SAF) da ASF
no periodo de Janeiro a Dezembro de 2017. No total foram 218 manifestacdes recebidas, sendo 48,6%
destinadas a Solicitagdes dos funcionarios, seguida de 22,9% de pedidos de Informacdo e 21,1% de
Reclamacdo. Ainda tivemos 4,1% de Denuncia, 2,3% de Sugestdes e Elogio com 0,9% completando as

manifestacoes.

Quadro 12: Manifestagoes do SAF por Classificagdo

SAF da ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO  RECLAMACAO SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
Manifestagoes 9 2 50 46 106 5 218
% 4,1% 0,9% 22,9% 21,1% 48,6% 2,3% 100%

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF

Grdfico 12: Manifestagdes SAF — Porcentagem por Classificagéio
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Quadro 13: Manifestagoes do SAF por Classificagdo — Evolugdo més a més

CLASSIFICACAO jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17 TOTAL %

DENUNCIA 1 0 3 0 0 1 0 P 2 9 4,1%
Ay 0 1 0 0 1 0 0 0 0 o | e
INFORMACAO 6 4 7 4 14 5 7 2 1 50 229%
RECLAMACAO 4 6 2 5 1 7 2 2 17 46 2L1%
SOLICITACAO 18 8 8 10 21 14 10 6 11 106 “86%
SUGESTAO 0 2 0 1 1 0 0 1 0 5 2,3%
TOTAL 0 0 0 29 21 20 20 38 27 19 13 31 5 1000%

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF
*A Ouvidoria Central retomou o monitoramento do SAF a partir do més de abril de 2017.
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Grdfico 13: Manifestagées SAF — Evolugdo més a més
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No grafico 13 observamos que o més com menor nimero de manifestacdes foi o més de novembro com
13, e 0 més com maior numero foi agosto com 38. O periodo abril a dezembro de 2017 registrou uma

média de 24 manifestagGes por més.

No quadro 14, a seguir, apresentamos as manifestagdes recebidas pelo SAF da ASF no periodo, ilustrando

seus Assuntos e SubAssuntos.

Quadro 14: Manifestagoes do SAF por Assunto e SubAssunto

Assuntos e SubAssuntos das manifestagées Total %
Denuncia 9 4,1%
Meédicos Endoscopistas seriam demitidos da unidade. 1
Descaso no atendimento dos enfermeiros na triagem. 1
Assédio moral do gerente da unidade que adota adverténcia para punir funciondrio. 1
Reclama de desvio de fungdo na unidade. 1
Funciondrios dizem que hd nepotismo na unidade. 1
Denuncia que os médicos da unidade trabalham sé 4 horas por dia. 1
Geréncia da unidade nunca estd presente, e atrapalha o fluxo de trabalho. 1
Reclama que estd sofrendo assédio moral do gerente da unidade. 1
Denuncia que ACS estdo sendo coagidos a aceitar mudanga de drea. 1
Elogio 2 0,9%
Funciondrio elogia ASF e diz que gostaria de ter um plano de carreira. 1
Elogiou a ética dos envolvidos na tratativa de uma manifestagéo que fez. 1
Informagdo 50 22,9%

Quer saber quem é responsdvel pala avaliagéo do Agente de Saude.

Informagdo sobre avaliagdo do funciondrio.

Concorda com avaliagdo anual.

1
2
Informagdo sobre o saldrio. 1
1
Informe de rendimentos. 1

1

Informagdo sobre os cartdes Vale Refeigdo e Vale Alimentagdo.

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2017 PAGINA 36 DE 40



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2017
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

Informagdo sobre empréstimo consignado.

Informagdo sobre carteirinha do SESC.

Informagdo sobre hordrio de trabalho e vias do contrato.

Informagdo sobre hordrio de entrega de atestado na Satude Ocupacional.
Informagdo sobre transferéncia de unidade.

Informagdo sobre o holerite.

Informagdo sobre encerramento de contrato.

Ndo estd conseguindo acessar portal SAP.

Informagdo sobre Programa Empresa Cidadd.

Informagdo sobre a quem recorrer por problemas no arquivamento de pastas na unidade.
Informagdo sobre processo seletivo interno.

Quer tirar duvidas sobre atestado de doagdo de sangue.

Informagdo sobre estdgio, dentro do hordrio de trabalho.

Informagdo sobre o recadastramento do funciondrio.

Informagdo sobre convénio médico na ASF.

Informagdo sobre programagdo de férias.

Informagdo sobre parcerias e descontos da ASF com as universidades.
Reclamagdo

Problemas com o Informe de rendimentos.

Avaliagdo anual de desempenho.

Insatisfagdo com o acumulo de trabalho na unidade.

Reclama que sofre perseguicdo da Enfermeira RT e Gerente da unidade.
Reclama que sofre assédio moral dos colegas de trabalho.

Reclama que depdsito de saldrio estd diferente do holerite.

Insatisfacdo com atendimento de funciondrio do RH da unidade.
Insatisfagdo com atendimento de funciondrio do RH Central ASF.
Insatisfagdo com o Gerente da unidade.

Insatisfagdo com as Enfermeiras da unidade.

Reclama que ACS mudou de enderego e estd pagando Vale Transporte.
Insatisfagdo com atendimento de funciondrio da sede Oeste.
Insatisfagdo com os valores de VR e VA diferente dos ATAS de unidade com o Institucional.
Reclama que seu pagamento ainda néo foi depositado.

Reclama que agendou férias para outubro e o RH central cancelou a mesma.

Reclama que aparece no recibo de férias adiantamento do 132, mas alega que néo recebeu.

Insatisfagdo com o atendimento do Médico do Trabalho da ASF.

Reclama que ndo estd conseguindo acessar portal SAP.

Reclama que estd afastada atividades externas, sem uniforme e sem setor.
Reclama de valores descontados em folha de pagamento.

Reclama de colega de trabalho que estd levando o filho para o trabalho.
Reclama que sua demissdo foi injusta e quer esclarecimentos.

Insatisfagcdo com mudangas na unidade.

Solicitagdo

Solicitagdo de Holerite.
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Solicitagdo do Informe de Rendimentos.

E-mail Institucional bloqueado, solicita verificagdo.
Solicitagdo de avaliagdo.

Néio recebeu VR e VA na conta, conforme solicitado.
Ndio estd conseguindo acessar portal SAP.

Quer tirar duvidas sobre sua fungdo e saldrio.
Solicitagdo de carta do INSS.

Solicitagdo de transferéncia de unidade.

Solicitagdo de e-mail corporativo.

Quer saber sobre ajuste de saldrio por mudanga de carga hordria.
Solicita informagdo sobre recebimento de VR e VA.
Solicita informagdes sobre Processos Seletivos na ASF.

Solicita declaragdo autenticada de tempo de trabalho na ASF.

Solicita averiguagdo urgente do sistema de protegdo radioativa e do nivel de radiagdo na unidade.

Solicita ajuda pois estdo com dificuldades em arquivar prontudrios.
Solicita estorno de desconto indevido em folha de pagamento.
Solicita revisdo de adverténcia que considerou injusta.
Solicita a portabilidade para recebimento de saldrio para outro banco.
Solicita fazer o recadastramento do funciondrio no portal da ASF.
Solicita esclarecimentos de seus atestados de satide entregues e seu pagamento de férias.
Solicita informagdes sobre seu empréstimo consignado.
Solicita informagdes sobre os créditos do Vale Transporte.
Solicitagdo de cancelamento do Vale Transporte.
Solicitagdo de agendamento do exame periddico.
Quer saber se a empresa possui convénio médico para os funciondrios.
Solicita comprovante de pagamento do INSS vdlido por 6 meses.
Solicita a lista de atribuicdes do ATA.
Solicita troca do cartdo Golden Farma.
Funciondrio solicita o PPP para fins de aposentadoria.
Solicita o contato de responsdvel pelo pagamento das rescisées na ASF.
Solicita o agendamento de férias.
Informagdo sobre parcerias e descontos da ASF com as universidades.
Solicita entregar atestado na ASF em data de retorno ao trabalho.
Sugestao
Sugere um plano de carreira para os funciondrios da ASF nas unidades.
Sugeriu uma corretora de planos de saude para ASF obter planos empresariais.
Recadastramento.

TOTAL
Fonte: Banco de Dados SAF da ASF
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No quadro 15, apresentamos as manifestacdes recebidas pelo SAF da ASF no periodo, ilustrando os

servigos de saude e a classificagdo.

Quadro 15: Manifestagoes do SAF por Servicos de Saude e Classificagdo em 2017

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGAO SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
Lapa UBS PARQUE DA LAPA 1 1 10 12
Capela do Socorro PSM DONA MARIA ANTONIETA 1 2 6 9
Pinheiros UBS INTGRAL JARDIM EDITE 1 1 2 4 8
Capela do Socorro AMA/UBS INT JARDIM ICARAI-QUINTANA 2 2 3 7
Casa Verde/Cachoeirinha AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 2 3 1 6
Centro CONSULTORIO NA RUA - CENTRO 5 1 6
Freguesia do O/Brasildndia UBS DR. AUGUSTO LEOPOLODO A GALVAO 1 2 1 2 6
Capela do Socorro AE DR. MILTON ALDRED 3 2 5
Parelheiros PSM BALNEARIO SAO JOSE 1 2 1 1 5
Freguesia do O/Brasildndia PSM FREGUESIA DO O -21 DE JUNHO 1 4 5
Capela do Socorro UBS JD CASTRO ALVES 2 3 5
Parelheiros AMA PARELHEIROS 1 2 1 4
Lapa AMA SOROCABANA 1 3 4
Freguesia do 0O/Brasildndia AMA/UBS INTEG JD LADEIRA ROSA 1 3 4
Freguesia do O/Brasildndia ~ HD HORA CERTA BRASILANDIA/FO 1 3 4
Pinheiros UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 4 4
Parelheiros UBS VARGEM GRANDE 1 3 4
Casa Verde/Cachoeirinha UBS VILA DIONISIA Il 2 2 4
Freguesia do O/Brasilandia UBS VISTA ALEGRE 2 2 4
Capela do Socorro AE JADIM CLIPER 1 1 1 3
Casa Verde/Cachoeirinha AMA E PARQUE PERUCHE 2 1 3
Freguesia do O/Brasildndia ~ AMA/UBS INTEG VILA PALMEIRAS 1 2 3
Capela do Socorro UBS JD TRES CORAGOES 3 3
Casa Verde/Cachoeirinha UBS VILA DIONISIA 3 3
Casa Verde/Cachoeirinha UBS VILA ESPANHOLA 1 2 3
Capela do Socorro UBS VILA NATAL 1 1 1 3
Freguesia do O/Brasilandia UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO O 1 1 1 3
Freguesia do O/Brasildndia  APD FREGUESIA DO O 2 2
Lapa PSM PROF. JOAO CATARIN MEZONO 1 1 2
RH ASF RH CENTRAL ASF 2 2
RH ASF RH CENTRAL ASF - SAUDE OCUPACIONAL 2 2
Capela do Socorro UBS CANTINHO DO CEU 1 1 2
Capela do Socorro UBS CH DO CONDE 2 2
Parelheiros UBS DOM LUCIANO BERGAMINI 2 2
Capela do Socorro UBS JARDIM ELIANE 1 1 2
Parelheiros UBS JARDIM SANTA FE 2 2
Parelheiros UBS JD EMBURA 1 1 2
Capela do Socorro UBS JD NOVO HORIZONTE 2 2
Parelheiros UBS RECANTO CAMPO BELO 2 2
Capela do Socorro UBS SHANGRILA ELLUS 2 2
Capela do Socorro UBS VARGINHA 2 2
Lapa UBS VILA NOVA JAGUARE 1 1 2
Casa Verde/Cachoeirinha UBS VILA SANTA MARIA 1 1 2
Capela do Socorro AMA E JARDIM ICARA[ 1 1
Parelheiros AMA JARDIM CAMPINAS 1 1
Freguesia do O/Brasildndia AMA JARDIM ELISA MARIA 1 1
Capela do Socorro AMA JARDIM MIRNA 1 1
Capela do Socorro AMA JD CASTRO ALVES 1 1
Lapa AMA VILA NOVA JAGUARE 1 1
Lapa AMA VILA PIAUT 1 1
Freguesia do O/Brasilandia ~ CAPS AD Il FO/BRASILANDIA 1 1
Freguesia do O/Brasiléndia CAPS ADULTO Il BRASILANDIA 1 1
Casa Verde/Cachoeirinha CAPS ADULTO Il CASA VERDE 1 1
Guarulhos CAPS ARCO-/RIS - GUARULHOS 1 1
Centro CAPS Il - CENTRO 1 1
Guarulhos CAPS 1l ALVORECER - GUARULHOS 1 1
Capela do Socorro CAPS INFANTIL Il CAPELA DO SOCORRO 1 1
Freguesia do O/Brasildndia CAPS INFANTIL || FREGUESIA/BRASILANDIA 1 1
Parelheiros CEO |1l PARELHEIROS 1 1
ASF CLINICA DE PSICOLOGIA ASF 1 1
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Capela do Socorro
Lapa
Capela do Socorro
Lapa
Lapa

RH ASF

RH ASF
Lapa
Parelheiros
Aragatuba
Lapa
Centro
Parelheiros
Freguesia do O/Brasildndia
Casa Verde/Cachoeirinha
Capela do Socorro
Parelheiros
Casa Verde/Cachoeirinha
Capela do Socorro
Parelheiros
Freguesia do O/Brasildndia
Freguesia do O/Brasildndia
Parelheiros
Capela do Socorro
Aragatuba
Parelheiros
Parelheiros
Parelheiros
Parelheiros
Freguesia do O/Brasildndia
Aragatuba
Capela do Socorro
Centro
Centro
Freguesia do O/Brasildndia
Lapa
Freguesia do O/Brasildndia
Lapa

Freguesia do O/Brasildndia

HD HORA CERTA EWA
HD HORA CERTA LAPA

PAI JD. CASTRO ALVES

PAI UBS JD. VERA CRUZ

PAI UBS VILA ROMANA 1
RH CENTRAL ASF - RECRUTAMENTO E

SELECAO

RH CENTRAL ASF - GESTAO DE PESSOAS

RH SEDE OESTE

RT PARELHEIROS 1
SEDE ARAGATUBA

SRT PERDIZES 2

SRT SE CAMBUCI IlI

UBS BARRAGEM

UBS BRASILANDIA 1
UBS CASA VERDE ALTA 1
UBS CH SANTO AMARO

UBS COLONIA

UBS DRA. ILZA W HUTZLER

UBS GAIVOTAS

UBS JARDIM CAMPINAS 1
UBS JARDIM GUARANI

UBS JARDIM ICARAI-BRASILANDIA 1
UBS JARDIM IPORA 1
UBS JARDIM MIRNA

UBS JD ALVORADA - ARAGATUBA 1
UBS JD DAS FONTES

UBS JD SILVEIRA

UBS MARSILAC

UBS NOVA AMERICA

UBS NOVA ESPERANGA - PAULISTANO 11

UBS PLANALTO - ARACATUBA

UBS PQ. RESID COCAIA INDEPENDENTE 1
UBS REPUBLICA
UBS SE 1

UBS SILMARYA REJANE M DE SOUZA

UBS VILA JAGUARA

UBS VILA PENTEADO

UBS VILA PIAUI 1
UBS VILA TEREZINHA

Total Geral 9 2 50

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF
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