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GLOSSARIO

Dentincia — comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade, ou indig
(descumprimento de norma legal) na administragdo ou no atendimento p¢ ] publica ou privada
de saude.
Elogio — comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo o decimento por servigo prestado
pelo SUS.

Informacgao — comunicacgdo, instru¢do ou ensinamento rela
Reclamagdo — comunicagdo verbal ou escrita que relata i ao em relacdo as acGes e aos servicos de
saude, sem conteudo de requerimento.

Solicitagdo — comunicagao verbal ou.escr bora também possa indicar insatisfagao,

7

AMA — As ncia Médica Ambulatorial

ASF — Associac3o Saude da Familia

C trato de Gest3o

DS — Distrito de Saude

FO — Freguesia do O

0SS — Organizacao Social de Saude

PACS — Programa Agente Comunitdrio de Saude

PAl — Programa Acompanhante de ldosos

PS onto Socorro

RH ecursos Humanos

AF — Servico de Atendimento ao Funcionario
vico de Atendimento ao Usudrio
etaria Municipal de Saude

> de Residéncia Terapéutica

Jnico de Saude

ica de Saude
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INTRODUCAO

A Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenac¢des Regionais dos Contra 5estdo_consolidaram-

se como canal de participacdo aberto aos cidaddos, usudrios e funcig s’ servicos de saude

~

gerenciados pela OSS Associacdo Saude da Familia. A Ouvidoria p do

manifestantes no aprimoramento da qualidade dos servicos prestadg

Atualmente a ASF gerencia os seguintes Contratos de Gestao:

Municipio de Sao Paulo
Regido Sul: Contrato de Gestdo de Parelheiros e e“Gestdo de Capela do Socorro com inicio em
12 de Outubro de 2014;
Regido Norte: Contrato de _ : ) ifandia, Casa Verde, Cachoeirinha e Limdo com inicio em 19

de g

gos

Regidao Oes de Gestdo da Lapa e Contrato de Gestdo de Pinheiros com inicio em 01/07/2015.

Munigfpio de Aracatuba

Contrato de Gest3o com inicio em 22/04/2014. Encerrado em outubro de 2019.

nicipio de Guarulhos
Convénio na gestado de servigos de salide mental.
O presente Relatério abrange o periodo de 12 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2019, e contém as
informacdes do Sistema Ouvidor SUS, constantes do Banco de Dados enviado por SMS de S3o Paulo e

SMS Aragatuba e com demandas recebidas pelo SAU (Fale Conosco) e SAF.
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1 Manifestagoes ASF: periodo Janeiro a Dezembro de 2019 - OuvidorSUS

para diabéticos).

Quadro 1: Manifestagdes ASF — Geral

ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL

Manifestagées 150 334 89 2.982 4.731 13 8.299
% 1,8% 4,0% 1,1% 35,9% 57,0% 0,2% 100%

4
& 4
O Quadro 2 mostra o nimero de ouvidorias por regido. Nota-se que a Regido Sul é a que apresenta o

Y
maio nl]m7er97de manifestagoes, representando 51,1% do total. Na média de manifestagdes por servigo a
£

ryg registrou um maior nimero de manifestagdes (82,6).

Quadr anifestagbes ASF — Por RegiGo

ASF REGIAO TOTAL % *N2 Servigos **Média
SUL 4.239 51,1% 53 80,0
NORTE 2.810 33,9% 34 82,6
OESTE 1.250 15,1% 18 69,4
TOTAL 8.299 100% 105 79,0

anco de Dados Ouvidor SUS - SMS

ervicos que receberam ouvidorias no periodo.
de manifestagdes recebidas por servigos no periodo.

que, das (2.810) manifestagbes destinadas a regido Norte, (218) sdo de unidades administradas diretamente pela SMS.
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Grdfico 1: Manifestagées ASF — Evolugdo més a més por RegiGo

Evolucdo meés a més das manifestacoes 2
Por Regido
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QUGA: l més a més das manifestagdes por Classificagdo em 2019

CLASSIFICACAO  jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 TOTAL % MEDIA MES

DENUNCIA 14 13 13 14 15 15 9 14 11 16 11 5 150 1,8% 13
ELOGIO 24 31 15 40 37 24 21 23 31 30 38 20 334 4,0% 28
INFORMACAO 8 3 3 9 14 12 8 7 2 11 7 5 89 1,1% 7

RECLAMACAO 178 211 224 242 289 274 285 290 287 291 204 207 2.982 359% 249
SOLICITAGAO 503 483 385 346 386 359 403 424 378 443 353 268 4.731 57,0% 394
SUGESTAO 3 1 2 1 2 1 0 0 0 8 0 0 13 0,2% 1
TOTAL 730 742 642 652 743 685 726 758 709 794 613 505 8299 100% 692
anco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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Grdfico 2: Evolugdo més a més das manifestagées em 2019

MANIFESTACOES ASF 2019
Evolugao Més a Més
Total periodo: 8299

1 anifesta¢des ASF: Por Classificagdo e CG/DS — OuvidorSUS

=

Socorro é o CG com maior numero de servigos. O CG com maior numero de Elogios foi CG

FO/Brasilandia com 31,43% do total.

4: Manifestagbes por Classificagdo e Distrito de Saude em 2019

o CAPELA DO CASA VERDE FO
DISTRITOS DE SAUDE SOCORRO PARELHEIROS CACHOEIRIN H{A BRASI LA./N DIA LAPA PINHEIROS TOTAL
DENUNCIA 39 17 31 39 15 9 150
ELOGIO 84 21 45 105 61 18 334
INFORMAGAO 25 8 17 18 13 8 89
RECLAMAGAO 1087 336 431 626 355 147 2.982
SOLICTAGAO 2258 358 607 886 458 164 4.731
SUGESTAO 5 1 4 1 1 1 13
TOTAL 3.498 741 1.135 1.675 903 347 8.299
% 42,1% 8,9% 13,7% 20,2% 10,9% 4,18% 4%

Fonte’\Banci os Ouvidor SUS - SMS
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Grdfico 3: Manifestagées ASF 2019 por Classificagéo

Manifestacoes ASF 2019
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Grdficod: Ma g6es més a més por CG em 2019: Capela do Socorro e Parelheiros
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Grdfico 5: Manifestagées més a més por CG em 201: Casa Verde/Cachoeirinha e FO/Brasildndia

Evolucdo més a més das manifestacées

Por Distrito de Saude
148 158 152 151
\ 136 47
13 22 2T c0 16 116 e CASA
s E— ] o
A T 106 : ~— VERDE/CACHOEIRINHA
R7 193 106 80 109

62 60 o FO/BRASILANDIA

5 W 9 W W W W W WO W
AL\ A L SN A S A A S S S
,;oé\ 60(\ 6‘6\\ . \\}{\\ \ @\ 00)0\ (,e,"-\ 0\;\\ {\6“\ 62’1)

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2019 PAGINA 9 DE 42



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2019
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

Grdfico 6: Manifestagées més a més por CG em 2019: Lapa e Pinheiros

Associacao
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1.4 Manifestagées ASF: Por Classificai;éc.)‘e Servicos de Saude - OuvidorSUs

e

O quadro abaixo :

al
- o

=

O

todo foram/110 servi

y
Quadra@ 5: N%%;d de manifestagdes por Servigos de Saude em 2019
iy

S ‘,aas manifestacdes por servigos de saude de todos os CG no ano de 2019. Ao

~deSaude da ASF qgue receberam manifestagdes no periodo.

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CASTRO ALVES 1 6 4 97 237 1 346
AMA ESPEC JARDIM ICARAI 3 2 1 82 255 1 344
REDE HORA CERTA - CAPELA DO SOCORRO 1 1 2 34 236 1 275
AMB ESPEC JARDIM CLIPER 2 3 1 60 181 - 247
UBS JARDIM ELIANE 1 2 2 68 166 5 239
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ICARA[ - QUINTANA 3 3 - 66 155 = 227
UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU - 2 1 54 101 5 158
UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 1 1 = 42 107 - 151
AMB ESPEC DR. MILTON ALDRED = 5 1 43 100 = 149
UBS VARGINHA 2 1 - 51 84 5 148
UBS JARDIM TRES CORAGOES 3 8 4 38 87 = 140
UBS SHANGRILA/ELLUS 2 8 1 49 60 5 120
UBS CHACARA DO CONDE = 3 - 40 74 = 117
UBS CANTINHO DO CEU 3 2 = 48 62 - 115
UBS VILA NATAL 3 6 1 49 55 5 114
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM MIRNA 1 4 - 40 43 = 88
tac UBS GAIVOTAS 2 5 - 33 52 5 87
Copecloosonons UBS JARDIM NOVO HORIZONTE 2 - - 38 38 1 79
UBS JORDANOPOLIS 1 2 2 31 36 - 72
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ICARAI - QUINTANA - 5 3 6 41 5 50
PS MUNICIPAL DONA MARIA ANTONIETA F. DE BARROS = 6 - 40 = = 46
UBS AUTODROMO - DR FAUZER SIMAO ABRAO (VILA DA PAZ) 2 3 1 20 13 5 39
UBS CHACARA SANTO AMARO = = 13 24 = 37
UBS CHACARA DO SOL = 1 = 8 17 - 26
UBS ALCINA PIMENTEL PIZA - 1 1 6 1 5 19
CAPS ADULTO Ill CAPELA DO SOCORRO 4 1 8 1 - 14
CAPS AD IIl GRAJAU 2 5 - 7 3 5 12
UBS JARDIM LUCELIA = 1 - 3 5 = 9
UBS ANCHIETA - - - 3 5 - 8
UBS VILA DA PAZ 2 - 3 3 - 8
CAPS INFANTOJUVENIL Il CAPELA DO SOCORRO - - - 3 1 - 4
CEO Il CAPELA DO SOCORRO o - - 1 3 - 4
CAPS INFANTOJUVENIL 11l CIDADE DUTRA - - - 3 - - 3
URSI CAPELA DO SOCORRO - - - - 2 1 3
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CAMPINAS 3 2 B 69 64 o 138
UBS RECANTO CAMPO BELO 2 8 1 43 60 1 115
UBS VARGEM GRANDE 1 3 2 26 42 - 74
Parelheiros UBS JARDIM SANTA FE 1 - - 30 38 - 69
UBS JARDIM IPORA 1 o 20 25 E 46
UBS JARDIM SAO NORBERTO 2 E 2 23 19 E 46
PS MUNICIPAL BALNEARIO SAO JOSE 2 4 1 28 3 - 38
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continuagéo DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
UBS JARDIM DAS FONTES 1 - - 12 25 - 38
AMA PARELHEIROS 1 - - 30 5 - 36
UBS VILA ROSCHEL 1 - - 14 15 - 30
UBS BARRAGEM - - 2 6 | 18 - 26
UBS JARDIM SILVEIRA - - - 9 | 15 | - 24
UBS VILA MARCELO 1 2 - 8 6 - 17
UBS JARDIM EMBURA - - - 6 | 7 - 13
UBS COLONIA 1 - - 4 6 - 11
UBS NOVA AMERICA 1 - - 3 5 - 9
CEO |1l PARELHEIROS - YVETTE RANZANI VIEGAS - - - 2 1 - 3
UBS DOM LUCIANO BERGAMINI - - - - 3 - 3
CAPS INFANTOJUVENIL Il PARELHEIROS - - - 1 1 - 2
UBS MARSILAC - 1 - 1 - - 2
RT PARELHEIROS - MISTA (CAPS ADULTO PARELHEIROS) - - 1 - - 1
AMA ESPEC PARQUE PERUCHE 1 9 = 54 181 1 246
UBS VILA DIONISIA 2 4 3 40 125 - 174
AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 6 14 2 82 44 - 148
AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO 7 3 1 67 13 - 91
UBS VILA ESPANHOLA 2 3 1 20 60 - 86
UBS DRA. ILZA WELTMAN HUTZLER 1 1 4 33 39 = 78
UBS VILA SANTA MARIA Bl 6 2 19 45 1 76
Casa Verde/Cachoeirinha AMA JARDIM PERI 3 2 2 39 18 1 65
UBS CASA VERDE ALTA 2 2 1 20 37 1 63
UBS VILA DIONISIA Il = = = 19 17 = 36
UBS JARDIM PERI = = 1 7 19 - 27
AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO 2 - - 15 4 - 21
CAPS AD Il CACHOEIRINHA 2 1 - 10 2 - 15
CAPS ADULTO Il CASA VERDE = = = 4 2 = 6
CAPS INFANTOJUVENIL Il CASA VERDE/CACHOEIRINHA = = = 1 - 2
RT CASA VERDE | - MISTA (CAPS ADULTO Il CASA VERDE) - - - 1 - - 1
REDE HORA CERTA - BRASILANDIA/FO 1 12 - 56 166 - 235
PS MUNICIPAL FREGUESIA DO O - 21 DE JUNHO 11 64 1 128 16 1 221
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM LADEIRA ROSA 2 1 2 76 83 = 164
UBS SILMARYA REJANE M.DE SOUZA Bl = 1 59 66 = 129
UBS JARDIM VISTA ALEGRE 2 1 - 28 89 - 120
UBS JARDIM ICARAI BRASILANDIA - DR. DANIEL ALVES GRANGEIRO - - 5 41 60 - 106
UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO O 2 1 = 27 46 = 76
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM PAULISTANO 2 2 2 29 40 = 75
UBS VILA TEREZINHA 3 2 1 24 45 - 75
UBS JARDIM GUARANI 2 6 1 21 41 - 71
a UBS DR. AUGUSTO LEOPOLDO AYROSA GALVAO 3 2 = 26 38 = 69
Freguesia do O/Brasildndia
AMA/UBS INTEGRADA VILA PALMEIRAS 1 3 = 21 43 = 68
UBS BRASILANDIA 1 3 1 27 24 - 56
UBS CRUZ DAS ALMAS - 4 2 12 30 - 48
UBS FATIMA DE JESUS VIANA ROSA - VILA PENTEADO 3 1 1 32 = 45
UBS NOVA ESPERANGA - PAULISTANO Il = = = 7 36 = 43
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ELISA MARIA 2 - 1 18 10 - 31
UBS SILMARYA REJANE MARCOLINO SOUZA - - - 8 17 - 25
CAPS ADULTO |1 BRASILANDIA 1 2 - 5 1 - 9
AMA JARDIM ELISA MARIA = 1 = 1 2 - 4
CAPS AD Ill FO/BRASILANDIA = = = 2 1 = 3
CAPS AD Ill FO/ BRASILANDIA - - - 2 - - 2
REDE HORA CERTA - LAPA 2 8 1 40 140 - 191
AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE = 3 2 74 65 1 145
AMA SOROCABANA 3 8 2 38 78 = 129
PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO 7 13 - 74 9 - 103
UBS PARQUE DA LAPA 1 17 3 27 35 - 83
UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO = = = 28 41 = 69
tapa UBS VILA JAGUARA 1 2 3 24 32 = 62
AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAU[ - - - 19 22 - 41
UBS VILA ROMANA - 3 1 22 10 - 36
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES 1 5 - 9 19 - 34
UBS VILA ANASTACIO - 1 1 - 6 - 8
CAPS AD |Il LEOPOLDINA - 1 - - 1 - 2
UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 2 10 5 60 69 - 146
UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI 1 4 2 51 60 1 119
Pinheiros UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 5 8 1 16 29 - 54
CAPS ADULTO Il LAPA 1 1 9 6 - 17
CAPS ADULTO Il ITAIM BIBI - - - 11 - - 11
Total Geral 150 334 89 2.982 4.731 13 8.299

Fonte: Banco d

ados,Ouvidor SUS - SMS
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1.5 Manifestacdes ASF: Por Classificagao e Assuntos - OuvidorSUS

O quadro abaixo apresenta os Assuntos que foram citados nas manifestagoe
Foram 150 manifestacdes de Denuncia, 334 Elogios, 89 Informag(”) 32 Reclamacgdes, 4.731

Solicitacdes, e, por fim, 13 Sugestdes. Totalizando no periodo 8.299 ma —

Quadro 6: Numero de manifestagdes por Assunto e Classificagbo

Manifestag6es por Assunto e Tipo Quantidade

Dendtincia 150
Assisténcia a Saude 2
Assisténcia Farmacéutica 1
Assisténcia Odontoldgica 4
Estratégia de Saude da Familia/PACS 8
Financeiro 0
Gestdo 127
Ouvidoria do SUS 1
Vigilancia Sanitaria i 7

Elogio B 334
Assisténcia a Saude 2
Assisténcia Odontoldgica o 23
Estratégia de Sadde da Familia/PACS 17
Gestao 291
Ouvidoria do SUS

Informagéo 89
Assisténcia a Saude 7
Assisténcia Farmacéutica 15
Assisténcia Odontolégica 0
Cartdo SUS 0
Comunicagdo 9
[Estratégia de Satide da Familia/PACS
Gestdo 45
Orientagdes em Saude 3
Ouvidoria do SUS
Produtos para Saide/Correlatos
Vigilancia em Saude

Reclamagdo 2.982
Alimento 1
Assisténcia a Saude 42
Assisténcia Farmacéutica 19
Assisténcia Odontoldgica 39
Carta SUS 0
Comunicagdo 14
Estratégia de Saude da Familia/PACS 92
Financeiro 1
Gestdo 2.586
Ouvidoria do SUS 144
Produtos para Saide/Correlatos 13
Programa Farmacia Popular do Brasil 3

' Transpoi’te 5
Vigilancia em Saude 17
Vigilancia Sanitdria 6
N&o Especificado 0

Solicitagdo 4.731
Alimento 9
Assisténcia a Saude 3.544
Assisténcia Farmacéutica 325
Assisténcia Odontoldgica 143
Cartdo SUS 0
Estratégia de Saude da Familia/PACS 106
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Gestdo 161
Orientagdes em Saude 1
Ouvidoria do SUS 16
Produtos para Satde/Correlatos 357
Transporte 12
Vigilancia em Saude 57
Sugestao 13
Assisténcia a Saude 1 s
Assisténcia Farmacéutica
Estratégia de Salde da Familia/PACS 1
Gestdo 11
Produtos para Saude/Correlatos 0
Transporte 0
Total de Manifestagdes 8.299

Em Denuncia o assunto mais citado foi Gestdo, co manifestacdes. Destas, 44 se referem a assuntos

foi Insatisfacdo com.o Atencl(m nt iSsional, com 65 manifestacdes, e o profissional médico o mais

citado, em mamfestagoes.

J
| R
g’u ormacdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 45 manifestacdes. Destas, 31 se referem a assuntos
{

Médica com 488, Ortopedia/Traumatologia com 212, Ginecologia e Obstetricia com 183, e Oftalmologia
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com 132 manifestacdes. Também tivemos 357 manifestacdes para Produtos para Saude/Correlatos, onde

172 manifestagGes solicitam Fralda Descartavel. Em Assisténcia Farmacéuti anifestacGes, onde
228 citam Atencgdo Basica/Farmaco para a falta de medicamentos.
Em Sugestdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 11 manifestagGes. [ ao sugestoes para o

Estabelecimentos de Saude.

1.6 Manifesta¢des ASF: Comparag¢ao Periodo de 2018 E 2019 - OuvidorSUS

n€ro total de manifestagdes (18,3%). O

Quadro 7: Total de manifestagdes por Contre Gestdo e Apo@'de ocorréncia

CAPELA DO CASA VERDE / FO/

Manifestagoes SOCORRO PARELHEIROS CACHOEIRINHA  BRASILANDIA LAPA PINHEIROS TOTAL
2018 3.106 546 988 1.233 868 274 7.015

% 44,3% 7,8% 14,1% 17,6% 12,4% 3,9% 100%

2019 3.498 741 1.135 1.675 903 347 8.299

N % 42,1% 8,9% 13,7% 20,2% 10,9% 4,2% 100%

Fonte: B e Dados Ouvidor SUS - SMS

anifestagcdes por Regido em 2018 e 2019

Manifestacoes ASF por Regido
Periodo 2018 e 2019

16 15

—F e 4.239
1R52 — —L
B.5
—_— — 381D
3377 = —MORTE
9.5%% i
1.250 e OESTE
2018 2019
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Associacao
Saude da
Familia

2 Manifestagdes ASF Aracatuba: periodo Janeiro a Outubro de 2019

Passamos a apresentar as ouvidorias recebidas pelo Banco de Dados O

periodo de Janeiro a Outubro/19, quando ocorreu o encerramento do Cont

O Quadro 8 mostra que no periodo foram 330 manifesta¢des, sendo 43

Quadro 8: Manifestagdes ASF Aragatuba — Geral

INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO ~ SUGESTAO

ASF Aragatuba DENUNCIA ELOGIO TOTAL
Manifestagoes 0 43 0 287 0 330
% 0,0% 13,0% 0,0% 87,0% 0,0% 100%
Fonte: Banco de Dados Ouvidoria SMS Aragatuba
Grdfico 8: Manifestaces ASF Aracai ‘ | = volucé es do periodo
= =K — ‘:f—f\: "-’ “.-7" —
estacoes Aracatuba 2019
- Total periodo: 330
60 - A 53
y 5
ﬁ\_ A / 38 2a /
/\Qb\ 28 5 34 53
I 4 17 ARACATUBA
4 o
Vi
5 ’..7 T T T T T T T T T 1
i f fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19
;')

Manifestagoes ASF Aracatuba — Servigos de Saude por Classificagdo

Abaixo apresentamos os dados das manifestacGes dos servicos de satde por classificacdo.
Quadreo 9: Manifestagbes ASF Aragatuba — Servigos de Sadde por Classificagdo
Supervisdo SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO  RECLAMACAO  SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL
UBS AGUAS CLARAS 14 14
UBS AGUA LIMPA 1 1
UBS ALVORADA 1 12 13
UBS ATLANTICO 2 11 13
UBS CENTRO 2 13 15
Aragatuba =
UBS DONA AMELIA 4 37 41
UBS IPORA 1 7
UBS JACUTINGA 1 1
UBS MARIA TEREZA 4 28 32
UBS MORADA DOS NOBRES 2 13 15
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continuagdo DENUNCIA
UBS PEDRO PERRI
UBS PLANALTO -
UBS PRATA
UBS SAO JOSE -
UBS SAO VICENTE
UBS TAVEIRA -
UBS TURRINI -
UBS TV -
UBS UNUARAMA .
Total Geral 0

Grdfico 9: Manifestagbes ASF Aragatuba — Servigos de Saude
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2.2 Manifestacoes ASF Aracatuba: Por Classificacao e Assuntos

Apresentacdo dos principais Assuntos citados nas manifestacdes recebi

Ouvidoria SMS Aracatuba.

Quadro 10: Manifestagdes ASF Aragatuba — Assuntos

Manifestagoes por Assuntos Quantidade
Elogio

43
Assisténcia Odontoldgica 7
Estratégia Saude da Familia 1
Gestdo 35
Reclamagao 287
Alimento 1
Assisténcia Farmacéutica 1
Assisténcia Odontoldgica 1
Estratégia Saude da Familia 33
Gestao 235
Produtos para Satde/Correlatos 9
Vigilancia em Saude 7
Total de Manifestagoes 330

Dados Ouvidoria SMS Aragatuba

amacgdo o Assunto Gestdo foi o mais citado, com 235 manifestagdes. O SubAssunto Recursos
os foi citado em 98 manifestagdes, e a maioria delas foi citando a Insatisfagdo com o atendimento
ofissionais mais citados foram o médico com 34 manifestacBes, Recepcionista/Atendente com 15,
rmeiro com 13. O SubAssunto Estabelecimento de Saude foi citado em 120 manifesta¢des, e a
a foi para Demora no Atendimento com 60 manifestagdes.

gio o Assunto mais citado foi Gestdo com 35 manifestacGes, sendo 32 para Recursos Humanos

a satisfacdo com o atendimento dos profissionais, e 0 mais elogiado foi a Equipe de Saude.
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3 Manifestagoes do SAU da ASF em 2019

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendi

Conosco da ASF no periodo de Janeiro a Dezembro de 2019. No total fora

de curriculos.

Quadro 11: Manifestagdes do SAU por Classificagdo

SAU da ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO ~ SUGESTAO TOTAL
2019 5 7 183 5 13 1 214
% - 23% 3,3% 85,5% 2,3% 6,1% 0,5% 100%

Fonte: Banco de

stacoes SAU — Porcentagem por Classificagdo

anifestacoes por Classificagao - Porcentagem
SAU 2019

3,3%
B DENUNCIA

mELOGIO
® INFORMACAO
B RECLAMACAO
B SOLICITACAO

m SUGESTAO
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Quadro 12: Manifestagdes do SAU por Classificagdo — EvolugGo més a més

SAUda ASF  jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 TOTAL %

DENUNCIA B} : ) ) 2 i 1 B} B} B} 1 1 5 2,3%
ELOGIO g . ) ) 1 . 1 . . 1 2 2 7 33%
INFORMACAO 13 27 12 9 13 9 16 23 35 17 3 6 183  855%
RECLAMAGAO ) ) ) ) ) ) 1 1 N 1 ) 5 | 23%
SOLICITACAO 2 1 . . 3 1 1 2 - ' 1 727 . 13 61%
SUGESTAO B} _ ) ) ) _ _ B} N 1 ' B} _ 1 0,5%
TOTAL 15 28 12 9 19 10 20 26 36 21 9 9 214 100,0%

Fonte: Banco de Dados SAU da ASF

Grdfico 11: Manifestagées SAU — EvolugGio més a més

des do SAU da ASF
és a meés - 2019
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No grafico 11 observamos que o més com maior nimero de manifestacdes foi o més de setembro com
(36) ouvidorias, e os meses de menor numero foram abril, novembro e dezembro com (9) ouvidorias

respectiviamente. O periodo janeiro a dezembro de 2019 registrou uma média de 17 manifestagdes por
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4 Manifestagoes do SAF da ASF em 2019

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimenta
no periodo de Janeiro a Dezembro de 2019. No total foram 214 manifestag das, sendo 30,4% de
Reclamacgdes, 29% de SolicitacGes de funcionarios, 12,6% de pedidos de
de manifestacdes de Dentincia; 3,7 % de Sugestdes e 2,8% de Elogio etando as manifestagdes.
Quadro 13: Manifestagbes do SAF por ClassificagGo

DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL

Manifestagoes 46 6 27 65 62 8 214

% 21,5% 2,8% 12,6% 30,4% 29,0% 3,7% 100%

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF

SAF 2019

3,8% 2,8%

m DENUNCIA
mELOGIO

B INFORMACAO
B RECLAMACAO
® SOLICITACAO

m SUGESTAO
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Quadro 14: Manifestagdes do SAF por Classificagdo — EvolugGo més a més

CLASSIFICACAO jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 TOTAL %

DENUNCIA 2 1 2 4 2 3 1 5 4 2 12 8 6  21,5%
ELOGIO 3 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 6 2,8%
INFORMACAO 4 4 1 1 0 2 3 1 o 3 5 3 27 126%
RECLAMACAO 7 4 3 3 2 1 8 3 5 | 3 8 18 65 | 30,4%
SOLICITACAO 4 2 8 12 7 7 3 4 2 ‘ 6” ' 7 0 62  29,0%
SUGESTAO 1 0 0 0 1 1 2 0 0 0 1 2 8 3,7%

TOTAL 21 12 15 20 12 14 17 13 12 14 33 31 214  100,0%

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF

Grdfico 13: Manifestagées SAF — Evolugdo més a

_ 126(;("5/% do SAF da ASF

olucdo més a més 2019
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No grafico 13 observamos que os meses com menor nimero de manifestagdes foram fevereiro, maio e
ro respectivamente com (12) manifestagdes. O més com maior nimero foi novembro com (33). O

janeiro a dezembro de 2018 registrou uma média de 17 manifestacGes por més.
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Abaixo apresentamos a avaliacdo feita pelo site Glassdor/Love Mondays, comunidade de carreiras feita

pelos préprios funciondrios, que tem por missdo ajudar os profissionais boas escolhas

profissionais.

Recomendam a um amigo

Perspectiva da empresa positiva

Tendéncia de Geral Distribuicdo de Geral

' Sestrelas
i 4 estrelas
3estrelas
2estrelas =
lestrela =

B/2018 2/2019 B/201%

Glassdor/Love Mondays Jan/20

Fon s://www.lovemondays.com.br/trabalhar-na-associacao-saude-da-familia-asf/avaliacoes em 17/01/2020.
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5 Principais A¢oes Realizadas pelas Ouvidorias em 2019

5.1 Ouvidoria Central ASF

e ReuniGes periddicas de integracdo entre Ouvidoria Central e Regia
e Compartilhamento de informagdes com as areas de RH;
e Elaboracdo de relatdrios mensais e anuais dos CG e do SA : osco e SAF;
e Elaboragdo de relatdrios mensais para o CG de Araga
e Mediacdo de manifesta¢des de SAF com os e 0s regionais e setores de RH Central;

e Planejamento e implementacdo do Pro 0 a Funcionarios vitimas de Assédio;

Desenvolvimento da cartilha“Asséd e Sexual conjuntamento com o setor de Contencioso

Ouvidorias dos CG;

e Apoio a de Recrutamento e Sele¢do na elaboragdo de provas e dindmica de grupo para
porce eletivo de contratacdo de Assessor de Ouvidoria para o CG Capela do Socorro/Pareheiros;
e / Participacio em reunides organizadas pela Ouvidoria Central de SMS e reunides das ouvidorias das

O

e E e In
—— K

——

————
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5.2 Contrato de Gestao Norte

1. Oficina “Comunicacao total e empatia: um olhar sobre o processo de p-gS$"ouVvidoria
Essa oficina tem a participacao da geréncia e de profissionais de diversas gz omo administrativo,
enfermagem, saude bucal, médicos, servicos gerais, vigilantes e, ns..servicos, até mesmo
representantes do Conselho Gestor. '

Durante a oficina, é apresentado aos participantes a historia plantagdo da Ouvidoria no Sistema

Unico de Satde, os fluxos definidos no municipio de S3o Pafilo e a importancia desse instrumento para o

contrato de gestdo e para a melhoria na qualidade : agé de servicos a populacdo. Além disso, os
profissionais tém contato com um grafico quefh tra a sé€Tie histdrica do registro de manifestacdes na
unidade em questdo, para visualizars )1 vime g"das queixas e outras demandas.

Essa agdo visa auxiliar.0 .m‘@ nais dasuridades a refletirem sobre as ouvidorias e o papel de cada um
deles na par "cipé"‘g'ﬁo popular,Entfe os pontos abordados, sdo discutidos casos de queixas de usuérios da
propria.ugidadecom vistas a responder as questdes: 1) como seria possivel conduzir fato no cotidiano
evitandg qug"’élgéé tornasse uma ouvidoria; e 2) colocando-me no lugar do manifestante, como agiria
diante da §jf;ja;¢/éo apresentada?

Alé dis?(j‘),._.}#gra pensar no trabalhador em saude, os profissionais participam de uma dindmica em grupo,
nalqual 'l:oﬂélem compartilhar as dificuldades no cotidiano de trabalho e os eventuais dissabores. Essa acdo

4 l
tém CJWZ) meta servir como forga motivadora para fortalecer o vinculo de toda a equipe, melhorar o

ilio e, consequentemente, o atendimento, pois, durante a atividade, alguns trabalhadores se
1itariam a sortear o problema de um companheiro e auxiliar na busca de solugdo. Isso envolve o
0 e favorece a percep¢do de que, ao trabalharem em conjunto, todos podem utilizar de seus
2cimentos, técnicas e vivéncias para tornar o ambiente de trabalho mais eficiente e harmonioso.

te a oficina, conceitos relacionados a comunicagdo total e empatia, que contribuem na reducdo de

o 27 de marco: UBS Dra. llza Weltman Hutzler;
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° 12 de abril: UBS Cruz das Almas;

2. Oficina “Conflito: a mediagdo como enfrentamento”

Promovida durante os encontros do Momento |, essa oficina objeti os participantes a
refletirem sobre as ac¢des cotidianas simples que, implicita ou explicitaft o gerar conflitos nas
relagdes de trabalho. No encontro, os profissionais assistem a u n imag¢dao que auxilia a revisitar
conceitos como preconceito, violéncia, transgressao, indisciplina ;
Em seguida, participam de uma dindmica em grupo, na 9 s50 levados a praticar “bullying” com os
companheiros e, a partir disso, conseguem compree : »‘> estamos acostumados a rotular as pessoas
e a pensar na necessidade de perder esse 1 tr &s da empatia e, também, da mediacdo de
conflitos.

O Momento I»é tﬁenge profissiomais de diversas categorias que atuam, sobretudo, na atencao
basica. Eles se re’i’x'né?’n‘ de acorde”Com calendario programatico e, durante uma semana, participam de
diversas aulas-era _ades em concentracdo e dispersdo. Em 2019, essa oficina foi realizada no dia 10 de
junho. Ny

Iy,
/ y
/ /

3. /O fici‘ﬁé/?“'/Uma conversa sobre ética”
Essa atilli;d,a‘de foi realizada no dia 22 de julho e envolveu os Agentes Comunitarios de Saude da UBS Dr.
A gusgfc;?vi/_/eopoldo Ayrosa Galvdo. Durante o encontro, houve uma contextualizacdo sobre moral e ética,
om i"esentagéo de conceitos e um bate papo sobre suas aplicagcdes no cotidiano de trabalho, além de

- o de videos para discussdo e dindmicas de grupo.

. ficina “Comunicacao eficaz, efetiva e afetiva — as emogdes como aliadas”
atividade foi realizada nos dias 05 e 06 de Junho, na AMA/UBS Integrada Jardim Paulistano (ATAs),
12 de julho, na UBS Dr. Augusto Leopoldo Ayrosa Galvdo (ATAs), e dias 07, 08, 09, 15 e 16 de
. no Pronto Socorro Municipal 21 de Junho (diversas categorias). Trata-se de uma oficina cujas
as sdo semelhantes a de sensibilizagdo de ouvidorias. O diferencial é que esse encontro nao teve o
nas na relagdo profissional x paciente, mas foi um momento de escuta dos profissionais, para que
compartilhar os seus dissabores cotidianos, sobretudo com o cendrio de vulnerabilidade no
| de estd inserida e os episédios de violéncia que, infelizmente, estdo presentes. Assim,

o inteligéncia emocional, eficiéncia, eficacia e afetividade também fizeram parte desse
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5. Oficina “Os labirintos da comunicagao”

No dia 30 de agosto, foi realizada a oficina “Os labirintos da comunica¢do” p ionais de diversas
categorias, na UBS Nova Esperanca. O encontro teve como tema principal

que trabalha os conceitos da comunicacdo, a escuta qualificada, gestdo’

como aspectos como tom de voz, ndo-dito e expressdo corporal.

A Ouv'oria}“Regicl;naI Norte, junto com o Departamento de Informagdo, produziu e conduziu um

works op,/,"';:qrﬁl a finalidade de apresentar ferramentas Uteis do software aos atas que atuam nos

ser |gosv/ae./,/:‘/sal]de. O workshopo ocorreu em quatro turmas, de forma prdtica, tendo o espago de

re niﬁ?{é -,éa regional se transformado num laboratério de informatica, onde os ATAs aprenderam
Y

6 rmtﬂ'_a}{ formatacdo condicional, tabela dindmica e outros assuntos, podendo aplicar os conhecimentos

Vionitoramento das tratativas de ouvidoria

salho permanente da assessoria de ouvidorias do Contrato de Gestdo, visando, principalmente,
ar as unidades na elaboragdo de respostas que primem pela apuragao imparcial das manifestagoes;
' idade, clareza, transparéncia e, sobretudo, cumprimento dos prazos previstos para retorno ao

0 e inser¢do de resposta no sistema OuvidorSUS.

hifestacdo SAF

onducdo das manifestagOes realizadas por funcionarios através do Servico de Atendimento ao
\ (SAF), que chegam via site ou pela Ouvidoria Central. Essa conducdo envolve desde o
| as demandas, o contato com o manifestante, interlocu¢do com Recursos Humanos, apoio

técnico, ge a.e a elaboragao da tratativa.
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10. Reunides técnicas do Contrato de Gestdo Norte

Contribuicdo, com os dados de ouvidorias da regido, nas discussGes das reu equipe técnica do
Contrato de Gestdo Norte, a fim de articular agdes visando mitigar os princi
ouvidorias. "
Discussdo com o apoio técnico das unidades sobre os principais problg " as unidades,
na tentativa de auxiliar os apoiadores a acompanharem as providé adas pelas unidades.
11. Reunides de Gerentes promovidas pela Coordenagao ) tra 0 de Gestdo Norte

Presenca do assessor de ouvidorias nas reunides tes g6m o objetivo de discutir os fluxos das
unidades no encaminhamento das demand ouvidogia, cumprimento dos prazos das respostas e
planejamento de a¢des para mitiga as, alénr"da elaboracdo de relatdrios/atas desses encontros,

a pedido da Cop_rgenadoraj;R gional, com~6 objetivo de registrar as pautas e os debates realizados,

facilitando 0. acompanhamento.dasa¢des programas, em andamento e realizadas.

12. Relatério de Ouvidorias — indicador do Contrato de Gestdo

Elabo géo‘,"de_-/‘ReIatério de Ouvidorias em cumprimento ao Contrato de Gestdo. Este é um dos

indi doryésﬁie qualidade do Contrato de Gestdo. Nesse relatdrio, sdo levantados os principais problemas
de quei?(ssv"é sdo planejadas e realizadas agGes visando mitiga-los. O relatério é trimestral e construido de
a ordd:‘gggm normativa prépria, definida em POP da Secretaria Municipal da Saude, e avaliado conforme a
iz ’e indicadores, definida pela Coordenadoria de Parceiras e Contratacdo de Servicos de Saude —

,(;%, ntigo NTCSS).
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14. Acompanhamento dos Conselhos Gestores — indicador do Contrato de Gestao

Monitoramento da realizacdo das reunides do Conselho Gestor e do envio d listas de presenca
das Reunides de Conselhos das unidades, bem como acompanhamen
composicles, sempre em consonancia com o que dispGe a legislacdo da 30 social. As reunides
do Conselho Gestor também representam um indicador de qualidade 3t0.e ao, avaliado

trimestralmente.

15. Reunioes dos Conselhos Gestores da STS

Participacdo constante nas reunides de Conselho# or da Supervisdo Técnica de Saude Casa

Verde/Cachoeirinha, que ocorre toda Ultima te eira de€ada més, e Freguesia do O/Brasilandia, toda

segunda quarta-feira de cada més,.ecom elaboraga® de relatérios apresentados a equipe técnica do
Je tomem conheeifmento de todos os assuntos debatidos nesses encontros.

Contrato de Gestdo, pars

— &

16. Demahnd gﬁos
Ay
Apoio aps se}fti;(/)é de saude na producdo de relatdrios e respostas aos diversos érgdaos que demandam
I‘I V. y . . . . .
infor agéefi’sy{bre pacientes e/ou atendimentos diversos, por meio de monitoramento de prazos e
e

inteflocugao com o departamento juridico da ASF, quando necessdrio.

do pelas unidades, a fim de garantir que esses documentos possam conter todas as partes
sarias e servir de instrumento norteador e de acompanhamento para os trabalhos dos Conselhos
idades. As dicas também visam contribuir para que as atas sejam redigidas de forma clara e possam

ter uma boa avaliagao.
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FOTOS

Figura 1: Oficina na UBS Fatima
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Figura 3: Workshop Excel
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5.3 Contrato de Gestao Sul

1. Sensibiliza¢ao de Ouvidoria — Unidades
A sensibilizagdo de atendimento e Momento | foi iniciada no final de 20 pmento atingimos 39
unidades de Capela do Socorro e Parelheiros. Participaram da sens 1.884"funcionarios que

representa 44% do total de contratados do CGO1 e CGO02.

UBS Anchieta

O projeto de Sensibilizacdo foi idealizado pelos assessores de ouvidoria da ASF Sul, Camila Gomes e

Vini Couto, que através das manifestacdes registradas no Ouvidor SUS identificaram a necessidade de
tua to aos funciondrios das unidades a humanizagdo no atendimento e empatia junto aos usudrios e

na prépria equipe de trabalho.

do projeto é de longo prazo, ja que percorreremos todas as unidades do territério e o

o depende da configuracdo da agenda e fluxo de atendimento de cada unidade e dos

volvidos. A escolha das unidades é realizada por diversos fatores, entre eles, nimero de

manifestaco ificadas no Ouvidor em insatisfacdo de atendimento, manifestacdao que indique falha
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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 r¢ as Unidades para a

)

participagdo de outra turma ou com nova proposta, solicitamos aos
manifestacdes das unidades em suas reunides de equipe, abrindo para dis guestdo apresentada
com a proposta que a sensibilizagdo ou a identificacdo de falha no pr , este momento,

utilizando desta forma, a ouvidoria como ferramenta de gestao.

Incioparios convidados pela gerencia da

7374

unidade. Ao realizar o convite ao gerente, solicitai ‘que gdnvide funciondrios de diversas &reas,

los de@uvidoria, demostrando o que é possivel visualizar

<
150,

Iniciamos apresentando recortes Qgrg

através das man[festagées,:j‘e“%"’if'nﬁrté id” de usar as manifestacdes como ferramentas de gestdo,
identificanda fragilidades e opartufiidades de melhorias. Seguimos com dindmica em grupo “o problema
é meu” onde«~eada participante escreve uma dificuldade que tenha na unidade e trocamos os papeis,
desde entao cada um assume o problema que pegou como se fosse dele, trazendo solugdo para o que foi
apontado. A dinémica faz com que os participantes se coloquem no lugar do outro e tentem apresentar
solugdo a‘os'éolegas. Neste processo eles percebem a dificuldade de entender a questdo apresentada
pelos qbleéas e da sua dificuldade pelos demais. As diversas formas de olhar para a dificuldade

a resehtjéda reflete a necessidade de compartilhar com a equipe as questdes da unidade e de ampliar o

;
Ihar/,él.c?"queixas dos pacientes.

[ , - . .
Aprﬁbqntamos o video do “Cleveland Clinic” que trds a mensagem “Se vocé olhasse pelos olhos dos
{

aplicarmos a pesquisa. O tempo que disponibilizamos para a discussdo dos casos e aplicacdo da pesquisa
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é de 20 a 30 minutos. Ao retornar solicitamos que pelo menos um grupo encene a manifestacdo e que

cada grupo fale os pontos levantados. Esse momento é o mais importante bilizagdo, é muito

a 4h de duracdo.

Videos Apresentados:

Empatia - Video Institucional da Cle nd C i ="Heart of Compassion

https://www.vou:fube

A pes uisa’.'ﬂé:-s%tisfagéo foi incluida em margo de 2016 a “Sensibilizagdo de Ouvidoria”. Aproveitando a

4
presenca ,dq/s Ouvidores da ASF SUL, a pesquisa destinada aos usuarios.

fissionais realizam o estudo de caso. Essa pesquisa tem como finalidade avaliar a percep¢do dos

ios principalmente em relagdo ao atendimento prestado.

ojeto Piloto de Pesquisa de Clima

0 a “Sensibilizagdo de Ouvidoria”, no més de marco de 2016, aproveitando a presenca dos
es, a pesquisa destinada aos funciondrios é aplicada no final da sensibilizagdo. O objetivo é
| satisfacdo dos funciondrios em relagdo a estrutura fisica, processo de comunica¢do, modelo de
acdo com a gerencia, valorizacdo de trabalho, entre outros. Essa pesquisa é um projeto piloto,
ente sera aplicada aos funciondrios que participam da sensibilizacdo, a partir dos resultados

aplicacdo a todos os funcionarios da ASF.
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4. Momento | - A¢ao permanente

Participacdo no “Momento |” direcionado aos novos funcionarios da ASF S sentando conceito,
objetivos e fluxos de ouvidoria, ressaltando a importancia do acolhimento, ¢
procedimentos das unidades. No ano de 2019 foram quatro encontros.

03/06/2019; 27/08/2019; 01/10/2019; 29/10/2019

Foto: Momento |

5.
Os

estacdo de Contas do Conselho Gestor STS

vidores realizam apresentacdo na prestacdo de contas aos conselheiros, demostrando as

manifestacdes e suas principais classificacdes e as acbes realizadas no periodo.

6. G’s — Conselho Técnico Gerencial

articipacdo dos ouvidores no alinhamento de questdes dos territérios e discussdo de casos
bl ticos e tendéncias das manifesta¢des cadastradas no Ouvidor SUS.

7.\ Ca DMpromisso - Bl

to do prazo de resposta das manifestacbes e levantamento dos dados para indicador de

qualidade e ompromisso.
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8. Acompanhamento de manifestagdes

Acompanhamento de manifestacdes recebidas e elaboragdo de relatérios me unidade e rede.
9. Relatério Contrato de Gestao
Elaboracdo de relatério trimestral de Ouvidoria para avaliacdo do indic ANALISE*DO RELATORIO

DE QUEIXAS A OUVIDORIA E DAS PROVIDENCIAS RELACIONADAS”

10. Conselho Gestor

Acompanhamento das reunides de Conselho Gestor na: dades; garantindo a avaliacdo do indicador Q8

“FUNCIONAMENTO DO CONSELHO GESTOR DA \IDADES"SOB CONTRATO DE GESTAQ” e participagdo

nas reunioes quando é pautado Ouvidefia ou solicitagdo de gerentes, profissionais e usuarios.
—ngli. 3
=i g i

'q'e ag_pf/ﬁpa hamento de demandas juridicas

Intermedidcie-demanifestacdes juridicas, de vereadores e midia social com unidades, juridico ASF e STS.

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2019 PAGINA 35 DE 42



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2019 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1° Encontro — Diaghdstico

20/05/2019 | 21/05/2019

A equipe técnica e ouvidores identificaram desrespeito entre colegas de prg dificuldaded uta,
desequilibrio emocional de alguns profissionais, desmotivacdo para exe dades profissionais e

duvidas de atribui¢Ges de cargos.

22 Encontro — AtribuicGes por cargos

01/07/2019 | 02/07/2019

O profissional do NASF iniciou a acdo com atividade fisic e relaxamento dos profissionais, em seguida o

representante do RH da ASF SUL realizou_a o de at ibuicdes de cargos. Divididos em grupos os

profissionais descreveram as atribuic6es de outros edrgos, diferentes dos presentes. Na apresentagdo os

<
) informacdes e

rofissionais acrescentaran ataram da importancia de algumas atribuicdes.
—
ot F 79} r
) .z

A

32 Encontro.=B in3 lcla: Pontos positivos e a melhorar
Ay
29/08/2019 /.».’: y

Os pfissiéh@ié realizam dois circulos, no circulo de dentro é colocado um papel nas costas. Os
{7
prof do circulo de fora escrevem palavras no papel, indicando um ponto positivo e um a

s mudangas ocorridas a unidade deste sua inauguragdo como anexo. Nesta dinamica reavivamos

rias dos profissionais, relacionando as recordagdes pessoais aos processos de trabalho e lugar de
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UBS Jardim das Fontes

Plimmem—— g I

1° Encontro — Diagndstico

02/10/2018

A equipe técnica e ouvidores perceberam a dificuldade da equipe em focar esforgos para realizagdo de
tarefas diarias, divisdo entre profissionais, equipe e/ou categoria, dificuldade em realizar a programacéo
m longo prazo da unidade e resisténcia de aceitar altera¢des institucionais e dar continuidade no

rocesso de cuidado ja estabelecido na unidade.

Dinamica: Arvore dos Sonhos e Muro das Lamentacdes

o]
Realizamos ac3o para apresentar o novo gerente da unidade e para que os profissionais verbalizassem
suas dificuldades e como visualizavam a unidade dos sonhos. Informamos as questdes identificadas no

diagnd?stico gue serviria como norteador para os proximos encontros.

5 B
( ’ﬁqento e desenvolvimento, usando o pensamento reflexivo. Mediante sua realizacdo, hd um

=N . . . . , .
clps grupos, de forma tal que, ficam inteirados do trabalho realizado por todos. A técnica

deias essenciais e acessdrias em torno de um tema ou problema.
N
oA
A
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Para a dinamica divide-se o grupo grande em pequenos grupos de seis a oito pessoas. Inicialmente sao

distribuidos papéis de coordenador, relator e cronometrista.

Temadrio

Os assuntos a serem discutidos poderdo ser propostos pelo préprio grup o/coordenador. Como
orientagdo para tratamento do assunto proposto, pode-se realizar: - obre o assunto
(pelo coordenador ou facilitador) em uma visdo sintética do 4 do;”- Exame das anotacgdes,
apontamentos e informes sobre o tema (assunto, texto ou temagi ; do ser propostos antes da reunido).

Desenvolvimento

12 etapa - O trabalho do grupo consiste em dISCUSS par e”“dos participantes, de problemas ou do

assunto escolhido, estabelecendo-se algumas conclusdes;
22 etapa - Estabelece-se o inter-relacionamento deS grupos, designando-se um relator para expor os

resultados da dISCUSS ) de cada , 0 relator do Grupo A passa para o Grupo B, o do Grupo B

i

passa ao C, e aSS|m'B'or diante.~@%S relatores devem apresentar ao grupo visitado os seguintes fatos: -
Como ocofre disCussdo; - As conclusBes a que chegou o grupo. Os relatores trocam de grupo apenas
para fazér a cc)munlca(_;ao voltando depois ao grupo de origem;

32 etapa - Os grupos prosseguem a discussdo do assunto e do relato do outro grupo. Essa discussao sera
realjz ada/,a‘pa'rtlr do ponto ja alcangado pelo grupo visitante que trabalhou no mesmo tema. O grupo que
reg bejf cpmumcagao podera discordar, completar, ou acrescentar ideias novas.

U

42 eta .'.’ - Ocorre a apresentacdo em plenario, pode-se usar o painel, o simpdsio ou outra técnica de

‘grande. Cada grupo, por meio de um relator, apresenta a sintese do trabalho, incluindo as
ﬁl{
.
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3° Encontro — Planejamento de atividades anual da unidade

15/01/2019

A geréncia solicitou que os profissionais se juntassem por equipe para reali

oy
i

de diagnostico da atual gerencia, os profissionais alegam desconhecimento de fluxos e processos

marcantes positivos e de dificuldades de cada gerente. Com esta agao resgatamos o
ometimento dos profissionais com os fluxos e processos de trabalho ja estabelecidos, enfatizando
5 processos trabalhados em uma gestao devem ser construidos na unidade, para edificar e fortificar
)alhos realizados pelos profissionais e que a troca de gerentes ndo invalida o trabalho realizado

Juipes anteriormente.
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UBS Jardim Ipord

A gegéncia trouxe a coordenagdo a insatisfagdo em relagdo ao atendimento prestado aos usuarios da

unidade, falta de proatividade, agressividade em responder questionamentos devido a comunicagdo

enta do Conselho Gestor e julgamento das equipes em relagdo aos casos dos pacientes.

° Encontro — Sociodrama

[)7/08/2019

Realizamos sociodramatizacdo com os profissionais encenando situacdes com os pacientes, levadas pela
gerencia de casos reais, onde os profissionais trocaram as categorias para encenar. Neste momento

discutimos empatia, trabalho em equipe e o fortalecimento dos profissionais frente a postura do
|

consellho.

T

iég\essenciais e acessorias em torno de um tema ou problema.
AN

<)
Ul \.
N\

destringa a
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AMA/UBS Jardim Castro Alves

A acdo desenvolvida na AMA/UBS Jardim Castro Alves foi desenvolvida z das necessidades

identificadas pelo apoio da unidade e ouvidoria. Em mar¢co de 2019 :,’

ouvidorias, no qual, os usuarios reclamavam sobre a unificacdo das recepcé A e UBS.

Por determinagdo da SMS SP, as unidades de AMA e UBS foram integra | . Desde entao,

uma série de movimentos vém sendo feito no sentido de integrar ndo s6,6s espacos fisicos, mas os

processos de trabalho, de forma que a populacdo da area brangéncia da UBS, que é a maior

utilizadora da AMA, possa ser atendida de forma organi com/0 seu prontuario, de modo que a

equipe de Atencdo Basica, especialmente as equip stratggia Saude da Familia (ESF), possa ter o

histérico completo de atendimento desses us eixando as fichas de atendimento, que sao registros

=

pontuais, para os usudrios de outro/jzeﬂ' rios que eventualmente utilizem a AMA.

Para ampllar a capaC|dad€de ieﬂ/ra das dades acerca do padrdo de utilizagdo dos usudrios de seu

territorio que frequentam a AMA;™a ASF Sul iniciou a implantagdo de um sistema de acolhimento com

classificacdo.desrisco com controle de frequéncia, passivel de ser visualizado pela unidade de origem do

usuariofpara gue esta possa tomar as medidas de organizagdo do acesso e do cuidado que sejam

neceséarias. Para tanto, desde o dia 18/02/19, dando seguimento ao processo de integracdo AMA e UBS,

a AMA/UBS }ih’tegrada Jd. Castro Alves reorganizou a recepgdo, unificando as recepgdes da AMA e da UBS,
pri eiro" passo para que os pacientes do territério possam ser atendidos por prontuério, visando a
ordén#géo do cuidado pela Atencao Basica.

a se}ména do dia 25/03 a Equipe Técnica e Ouvidoria ASF Sul, realizou uma intervengdo na unidade para

apm@

itengdo foi acionada para a realizagdo de adequagdes na unidade, enquanto a obra de readequacgdo

" a reorganizacgdo do processo de trabalho e também a revisdo dos fluxos da recepg¢do. A equipe de

finaliza, organizamos o fluxo pensando na ambiéncia e também no conforto dos usudrios na hora da

a por atendimento.

a reorganizac¢do dos fluxos da unidade, a equipe da Ouvidoria e de Apoio identificou a necessidade

ciar de imediato o projeto Ouvir para Melhor Gerenciar, desenvolvendo ag¢des personalizadas

3s aos profissionais e geréncia, focadas em acolhimento, fortalecimento de trabalho em equipe,

acdo e humanizagdo.

0 — Dinamica Arvore dos Sonhos e Muro das Lamentacdes

- em quatro turmas no dia 11/04 e 12/04, até o momento atingimos 139 profissionais. O
| . eiro momento foi apresentar um panorama geral da unidade e também um momento de

2 0s profissionais verbalizassem suas dificuldades e como almejaria a unidade dos sonhos.
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No fechamento informamos as questGes identificadas no diagndstico e que as mesmas vao servir como

norteador para os préximos encontros.
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