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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacio
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

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 — comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo o decimento por servigo prestado
pelo SUS.

Informacgao — comunicacgdo, instru¢do ou ensinamento rela
Reclamagao — comunicagao verbal ou escrita que re i ao em relacdo as agGes e aos servicos de
saude, sem conteudo de requerimento.

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

AMA — As ncia Médica Ambulatorial

ASF — Associac3o Saude da Familia

C trato de Gest3o

DS — Distrito de Saude

O —Freguesiado 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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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

INTRODUCAO

A Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenagdes Regionais dos Contratg akamsse
como canal de participa¢do aberto aos cidadaos, usudrios e funcionarios do dé saude gerenciados
pela OSS Associacdo Saude da Familia. A Ouvidoria permite a particip - nifestafiites no

aprimoramento da qualidade dos servicos prestados.

Atualmente a ASF gerencia os seguintes Contratos de Gestao:

Municipio de Sdo Paulo
Regido Sul: Contrato de Gestdo de Parelheiros e 3 estdo de Capela do Socorro com inicio em 19
de Outubro de 2014;

Regido Norte: Contrato de ‘ ] ifandia, Casa Verde, Cachoeirinha e Limdo com inicio em 12

Municfpio de Guarulhos

Conyeénio na gestdo de servicos de salide mental.

Of presente Relatério abrange o periodo de 12 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2020, e contém as
infor Oes do Sistema Ouvidor SUS, constantes do Banco de Dados enviado por SMS de Sdo Paulo e com

demandas recebidas pelo SAU (Fale Conosco) e SAF.
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1 Manifestagoes ASF: periodo Janeiro a Dezembro de 2020 - OuvidorSUS

O Quadro 1 apresenta o total de ouvidorias recebidas pelo sistema Ouvidor.
neste periodo. As Solicitacbes apresentaram o maior nimero de manifes
total. As Solicitagbes compreendem pedidos de agendamento de con

cirurgias e retorno com especialistas. Além de pedidos de remédios & os (fraldas, seringas e agulhas

para diabéticos).

Quadro 1: Manifestagdes ASF — Geral
DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL

ASF
Manifestagoes 142 293 58 2.380 3.753 18 6.644
% 2,1% 4,4% 0,9% 35,8% 56,5% 0,3% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SU

So[iéita§665, 35,8% Reclamacgdes e 0,9% pedidos de Informacgdo. As Denuncias foram 142,

tan,d‘o 2;’1% das manifestacdes, e 293 Elogios representando 4,4% do total. No periodo também

£y
registradas 18 manifesta¢des de Sugestdo.
=

,‘I!J;iér qgue, com relacdo as Denuncias, em muitos casos, ocorre classificacdo incorreta; em muitos

1 e 2: Manifestagdes ASF — Classificagdo e Porcentagem

MANIFESTACOES ASF 2020 MANIFESTACOES ASF 2020
CLASSIFICACAO PORCENTAGEM

3.753

2,1% 4,4%

0,3% 0,9% m DENUNCIA
2.380
| ELOGIO
= INFORMAGAO
B RECLAMAGAO
18 m SOLICTACAO
® SUGESTAO
&£ & &
SN & &
o &
& S
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1.1 Manifestagdes ASF: Evolu¢ao mensal e por Classificagao — OuvidorSUS

O ano de 2020 apresentou média mensal de 554 manifestacées. Os meses g
ouvidorias acima da média anual foram janeiro 666, fevereiro 583, marco 6.
novembro 701 e dezembro 669. Os meses com menor niumero absoluto

e abril 257.

Grdfico 3: Evolugdo mensal das manifestagées em 2020

MANIFESTACOES ASF 2020
EVOLUCAO MENS?

8] Q Q Q Q 8] (8]
U Vv XV v Ui v Ui v
UG P I G I

uadro 2: Evolugdo mensal das manifestagdes por Classificagdo em 2020

CLASSIFICAGAO  jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20  jun/20  jul/20  ago/20  set/20 out/20 nov/20  dez/20 TOTAL %  MEDIAMES

DENUNCIA 8 4 21 9 4 9 25 9 16 12 16 9 142 2,1% 12
ELOGIO 16 2 26 8 6 20 24 21 44 45 19 4 293 44% 24
INFORMAGAQ 3 5 8 5 3 7 3 3 4 6 9 2 58 09% 5
RECLAMAGAO 208 205 263 82 104 148 192 197 23 238 m 249 2380 358% 198
SOLICITAGAO 429 347 333 153 127 266 301 259 326 463 385 364 3753 56,5% 313
SUGESTAO 2 - 3 - 2 2 - 2 1 2 1 3 18 03% 2
r r r r r r r r r
TOTAL 666 583 654 257 246 452 545 491 614 766 701 669 6.644 100% 554

Dados Ouvidor SUS - SMS
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LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
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1.2 Manifestagdes ASF por Regiao

O Quadro 3 mostra o numero de ouvidorias por regido. Nota-se que a Regido
numero de manifestacdes, representando 51,2% do total. Na média de man por servico a Regiao
Sul também registrou um maior nimero, com média de 60,8 manifestac

Quadro 3: Manifesta¢ées ASF — Por RegiGio . Manijfestacées ASF — Por Regiéo

ANIFESTACOES ASF 2020
PORCENTAGEM POR REGIAO
ASF REGIAO TOTAL % *Ne Servios  **Media
SuL 3402 512% 56 608 /
= SuUL
NORTE 2232 33,6% 38 58,7 = NORTE
= OESTE
OESTE 1.010 152% 20 50,5
TOTAL  6.644 100% 114 583
Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS -
eberam ouvidorias no periodo.
agles recebidas por servigos no periodo.
nifestagdes ASF — Mensal por Regido
ASFREGIAO  jan/20  feu/20 mar/20 abr/20 maif20  jun/20  jul/20  ago/20  set/20 out/20 nov/20  dez/20 total %  MEDIAMES
SuL 362 303 m 131 128 203 278 257 296 399 364 359 3402 51,2% 284
NORTE 200 198 238 91 91 184 181 168 26 251 25 179 2232 336% 186
OESTE 104 82 9 35 27 65 86 66 9 116 112 131 1.010 152% 84
o a6 s e T T ows T oas2 T oss Ta Tew T "o T oes T oeew 10w s

Fonte: B Dados Ouvidor SUS - SMS

Grdfico 4: Manifestagbes ASF — Evolugdo mensal por Regido

MANIFESTACOES ASF 2020
EVOLUCAO MENSAL POR REGIAO

SUL

NORTE

e OE STE

o

O
v
&

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 PAGINA 8 DE 36



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associagido
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
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ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1.3 Manifestagoes ASF: Por Classificagdo e CG/DS — OuvidorSUS

O Quadro 5 mostra que das 142 Dentincias ocorridas em 2020, o CG FO/Brasi
manifestacdes, correspondendo a 33,8% do total. O CG com maior nimerg

Socorro representando 37,7%, e concentrou o maior numero de Solicit

Socorro com 33,8% do total das manifestagées.

Vale ressaltar que, com relacdo as Denuncias, em muitos cas

DISTRITOS DE CAPELA DO CASA VERDE FO
SAUDE SOCORRO PARELHEIROS CACHOEIRINH{Q BRASILﬁ/I\IDIA LAPA PINHEIROS TOTAL
DENUNCIA 38 14 13 48 23 6 142
ELOGIO 99 31 30 70 44 19 293
INFORMACAO 19 10 4 13 10 2 58
RECLAMACAO 898 258 354 469 332 69 2380
SOLICTACAO 1741 286 566 657 407 96 3753
SUGESTAO 8 - 6 2 2 - 18
TOTAL  2.803 599 973 1.259 818 192 6.644
%  42,2% 9,0% 14,6% 18,9% 12,3% 2,89% 100%

o0 de Dados Ouvidor SUS - SMS

0s

5: Evolugdo mensal: Capela do Socorro e Parelheiros

ficos a seguir apresentamos a evolu¢do mensal das manifestagdes em 2020, separadas por CG/DS.

MANIFESTACOES ASF 2020
EVOLUCAO MENSAL POR CG/DS

330
330 201 202

222 222 “©

61 69 73 g7

32

T T L T T T T T T T 1

S ® ® ® o o o ©® o ©
R gl

s CAPELA DO SOCORRO
s PARELHEIROS

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020

PAGINA 9 DE 36



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
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Grdfico 6: Evolugio mensal: Casa Verde/Cachoeirinha e FO/Brasiléndia

MANIFESTACOES ASF 2020
EVOLUCAO MENSAL POR CG/DS

0 T r

S ® O 0 O ®
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Grdfico 7: Evolugdo mensal: Lapa e Pinheiros

MA

s PINHEIROS
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LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1.4 Manifestagdes ASF: Por Classificagao e Servigcos de Saude - Ouvido

O quadro abaixo apresenta as manifestagdes por servicos de saude de todos o

foram 114 servicos de saude da ASF que receberam manifestaces no perig

e
Quadro 6: Numero de manifestagdes por Servigos de Satde em 2020
w’é:’;?;g DE SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO  INFORMAGAO  RECLAMACAO  SOLICITAGAO ~ SUGESTAO  TOTAL
CAPELA DO
SOCORRO AMA ESPEC JARDIM ICARAI 1 2 - 44 156 - 203
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CASTRO ALVES = 14 3 78 184 1 280
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ICARA[ - QUINTANA 2 3 2 61 146 1 215
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM MIRNA = 8 = 24 24 = 56
AMB ESPEC DR. MILTON ALDRED - 4 B - 23 52 - 79
AMB ESPEC JARDIM CLIPER = 4 g 34 112 1 154
CAPS AD 11l GRAJAU 2 1 - 10 5 - 18
CAPS ADULTO Il CAPELA DO SOCORRO 3 = = 5 = =
CAPS INFANTOJUVENIL Il CAPELA DO SOCORRO 1 - - 2 2 - 5
CAPS INFANTOJUVENIL Il CIDADE DUTRA = - - 1 -
CEO Il CAPELA DO SOCORRO - | - - - - 1 - 1
PS MUNICIPAL DONA MARIA ANTONIETA F. DE BARROS 3 4 = 24 5 = 36
REDE HORA CERTA - CAPELA DO SOCORRO - 1 - 33 131 1 166
RT CAPELA DO SOCORRO Il - MISTA (CAPS7-\DULTO 11l CAPELA _ 2 _ R B 2
| DOSOCORRO)
UBS ALCINA PIMENTEL PIZA = 1 = 5 6 = 12
B UBS ANCHIETA 2 4 - 54 96 - 156
UBS AUTODROMO - DR FAUZER SIMAO ABRAO (VILA DA PAZ) 1 g = 31 46 1 82
UBS CANTINHO DO CEU - - 1 28 61 1 91
UBS CHACARA DO CONDE = 1 = 21 50 = 72
UBS CHACARA DO SOL - 1 - 5 6 - 12
UBS CHACARA SANTO AMARO 1 1 = 23 12 = 37
B UBS DR. SERGIO CHADDAD 2 10 - 18 36 - 66
UBS GAIVOTAS = 1 1 25 38 = 65
UBS JARDIM ELIANE 2 6 - 54 129 1 192
UBS JARDIM LUCELIA = g = 20 25 = 48
UBS JARDIM NOVO HORIZONTE 3 2 - 16 43 - 64
UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU 2 8 1 35 52 - 98
UBS JARDIM REPUBLICA - - 1 20 42 - 63
UBS JARDIM TRES CORAGOES 1 7 1 39 47 - 95
UBS JORDANOPOLIS 1 - - 21 31 - 53
UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 2 - - 41 55 - 98
UBS SHANGRILA/ELLUS 2 1 - 14 21 - 38
UBS VARGINHA 2 3 3 31 46 - 85
UBS VELEIROS 1 3 1 20 30 1 56
UBS VILA NATAL 4 3 - 38 51 - %6
PARELHEIROS AMA PARELHEIROS 1 1 - 19 6 - 27
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CAMPINAS - 4 1 25 33 - 63
CAPS INFANTOJUVENIL Il PARELHEIROS - - 1 - - - 1
CEO Il PARELHEIROS - YVETTE RANZANI VIEGAS - - - - 1 - 1
PS MUNICIPAL BALNEARIO SAO JOSE 2 3 - 17 2 - 24
UBS BARRAGEM 3 - 2 14 9 - 28
UBS COLONIA - 1 - 4 4 - 9
UBS DOM LUCIANO BERGAMINI - - 1 3 4 - 8
UBS JARDIM DAS FONTES 1 1 - 13 13 - 28
UBS JARDIM EMBURA - - - 9 8 - 17
UBS JARDIM IPORA 1 2 - 15 32 - 50
UBS JARDIM SANTA FE - 3 2 21 12 - 38
UBS JARDIM SAO NORBERTO - - - 20 15 - 35
UBS JARDIM SILVEIRA - 1 1 10 7 - 19
UBS MARSILAC - 1 - - g - 4
UBS NOVA AMERICA - - - 4 5 -
UBS PARELHEIROS 1 9 - 18 18 - 46
UBS RECANTO CAMPO BELO 1 4 1 31 47 - 84
UBS VARGEM GRANDE 2 1 1 14 47 - 65
UBS VILA MARCELO 2 - - 9 7 - 18
UBS VILA ROSCHEL - - - 12 13 - 25
CASA
VERDE/CACHOEIRI  AMA ESPEC PARQUE PERUCHE 2 1 - 35 122 - 160
NHA
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associagéo
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
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DENUNCIA  ELOGIO  INFORMAGAO RECLAMAGAO SOLICITAGAO  SUGESTAO TOTAL

AMA JARDIM PERI - 4 - 15 15 2 36
AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO 3 - 1 37 11 1 53
AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 1 2 - 37 19 - 59
CAPS AD Il CACHOEIRINHA - - - 8 1 1 10
CAPS ADULTO Il CASA VERDE - - - 7 5 - 2 !
CAPS INFANTOJUVENIL | CASA VERDE/CACHOEIRINHA - - - 1 - - 1
UBS ADELAIDE LOPES 2 3 1 22 43 - 71
UBS CASA VERDE - - - 15 18 - 3
UBS CASA VERDE ALTA - 2 - 28 33 - 63
UBS DR. WALTER ELIAS - CASA VERDE BAIXA - 1 - 12 25 - 38
UBS DRA. ILZA WELTMAN HUTZLER - 5 - 19 33 - 57
UBS JARDIM PERI 1 1 - 9 33 1 a5
UBS PARQUE PERUCHE 1 5 - 13 41 - 60
UBS VILA DIONISIA 1 2 1 36 74 - 114
UBS VILA DIONISIA 11 1 1 1 18 15 - 36
UBS VILA ESPANHOLA - - - 11 38 - 49
UBS VILA SANTA MARIA 1 3 - 31 40 1 76
FO/BRASILANDIA  AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ELISA MARIA - - 1 4 8 - 13
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM LADEIRA ROSA 1 2 1 39 64 1 108
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM PAULISTANO 1 2 1 25 39 - 68
AMA/UBS INTEGRADA VILA PALMEIRAS 3 5 1 30 31 - 70
CAPS AD IIl FO/BRASILANDIA - - - 2 1 - 3
CAPS ADULTO Il BRASILANDIA 3 - - 3 11 - 17
PS MUNICIPAL FREGUESIA DO O - 21 DE JUNHO 16 39 3 98 9 - 165
REDE HORA CERTA - BRASILANDIA/FO - 3 1 31 109 - 144
UBS BRASILANDIA 5 1 - 20 26 - 52
UBS CRUZ DAS ALMAS 1 2 - 12 33 1 49
UBS DR. AUGUSTO LEOPOLDO AYROSA GALVAO - - - 23 24 - 47
UBS FATIMA DE JESUS VIANA ROSA - VILA PENTEADO 3 2 1 20 26 - 52
UBS JARDIM GUARANI 1 3 - 17 38 - 59
UBS JARDIM ICARA[ BRASILANDIA - DR. DANIEL ALVES
T 1 4 1 33 49 - 88
UBS JARDIM VISTA ALEGRE 2 1 3 18 65 - 89
UBS NOVA ESPERANGA - PAULISTANO I - - - 7 7 - 14
UBS SILMARYA REJANE M.DE SOUZA 10 3 - 40 37 - 90
UBS VILA PROGRESSO - JD MONTE ALEGRE - - - 10 29 - 39
UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO O 1 2 - 24 25 - 52
UBS VILA TEREZINHA - 1 - 13 26 - 40
LAPA AMA SOROCABANA 4 4 1 52 61 - 122
AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE 2 6 2 45 42 1 98
AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAUI 4 - - 18 14 - 36
CAPS ADULTO Il LAPA - 2 - - - - 2
REDE HORA CERTA - LAPA 1 1 1 28 105 1 137
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES - 5 2 22 22 - 51
UBS PARQUE DA LAPA - 10 - 23 36 - 69
UBS VILA ANASTACIO - 1 - 11 18 - 30
UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO 1 4 - 20 14 - 39
UBS VILA IPOJUCA - DRA. WANDA COELHO DE MORAES 1 - 2 9 18 - 30
UBS VILA JAGUARA - 4 - 13 18 - 35
UBS VILA ROMANA - 2 1 a1 42 - 86
PINHEIROS CAPS AD |1l LEOPOLDINA 1 1 - - 1 - 3
CAPS ADULTO IIl ITAIM BIBI - 5 - 2 1 - 8
PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO 9 6 1 50 16 - 82
UBS ALTO DE PINHEIROS - - - 15 13 - 28
UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI 1 3 - 8 14 - 26
UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 2 3 1 14 26 - 46
UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 3 5 1 25 33 - 67
UBS MENINOPOLIS - DR. MARIO FRANCISCO NAPOLITANO - 1 - 5 9 - 15
Total Geral 142 293 58 2.380 3.753 18 6.644

onte: Banca de Dados Ouvidor SUS - SMS
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

1.5 Manifestacdes ASF: Por Classificagao e Assuntos - OuvidorSUS

O quadro abaixo apresenta os Assuntos que foram citados nas manifestacde

Foram 142 manifestacGes de Denuncia, 293 Elogios, 58 Informacgées, 2.380 R s, 3.753 Solicitagoes,

e, por fim, 18 Sugestdes. Totalizando no periodo 6.644 manifestacdes. —

Quadro 7: Numero de manifestagbes por Assunto e Classificagdo

Manifestagdes por Assunto e Tipo Total
Dentincia 142
Assisténcia a Saude 8

Assisténcia Farmacéutica -
Assisténcia Odontoldgica

Estratégia de Saude da Familia/PACS 2
Financeiro
Gestdo 119

Ouvidoria do SUS
Vigilancia em Saude

Vigilancia Sanitaria 7
Elogio . o 293
Assisténcia a Sadde o =
Assisténcia Odontolégica 5
Estratégia de Saude da Familia/PACS 9

Gestdo 279
Ouvidoria do SUS -
Informagao 58

Assisténcia a Saude
Assisténcia Farmacéutica 3
Assisténcia Odontolégica =

Cartdo SUS 3
Comunicagdo 11
Estratégia de Saude da Familia/PACS -
Gestdo 24

' OrientagBes em Saude 2
Ouvidoria do SUS
Produtos para Saude/Correlatos 3
Vigilancia em Saude

Reclamagdo 2.380
Alimento
Assisténcia a Saude 51
Assisténcia Farmacéutica 33
Assisténcia Odontoldgica 26
Carta SUS -
Comunicagdo 5
Estratégia de Saude da Familia/PACS 71
Financeiro =
Gestdo 1.989
Ouvidoria do SUS 146
Produtos para Saude/Correlatos 21

Programa Farmacia Popular do Brasil -

Transporte 10
Vigilancia em Saude 23
Vigilancia Sanitaria 3
N3o Especificado 1
Solicitagdo 3.753
Alimento 6
Assisténcia a Satde 2.485
Assisténcia Farmacéutica 470
Assisténcia Odontoldgica 101
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Cartdo SUS 2
Conselho de Saude 1
Comunicagdo 1
Estratégia de Satide da Familia/PACS 72
Gestao 129
OrientagGes em Saude 1
Ouvidoria do SUS 2
Produtos para Saude/Correlatos 454
Programa Farmacia Popular do Brasil 1
Transporte 6
Vigilancia em Saude 22
Sugestdo 18
Assisténcia a Salde 2

Assisténcia Farmacéutica -

Estratégia de Saude da Familia/PACS 1
Gestdo 13
Produtos para Saude/Correlatos 1
Transporte o
Vigilancia em Saude 1

Total de Manifestagdes

/ .})
atisﬁég§o com o Atendimento do Profissional, com 46 manifestagdes, e o profissional médico o mais

I(;17;{6 manifestagoes.

ac¢do o assunto mais citado foi Gestdo, com 1.988 manifestacdes. Destas, 996 se referem a

|lacionados a Recursos Humanos e 888 a Estabelecimento de Saude. Em Recursos Humanos o
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Salde o item mais reclamado foi Rotinas/Protocolos de unidade de saide com 418 manifestacées, seguido

de Dificuldade de Acesso com 374 manifestacdes.

Em Solicita¢do o assunto mais citado foi Assisténcia a Saude, com 2.485 ma . Destas, 1.671 sao

para solicitacbes de Consulta/Atendimento/Tratamento, e as especiali citadas sdo Clinica

ifestacdes. Destas, 10 sdao sugestdes para o
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1.6

Manifesta¢6es ASF: Comparacdo Periodo de 2019 e 2020 - OuvidorSUS

Entre os anos de 2019 e 2020 observou-se uma queda no numero total de ma

de manifestacdes também foi observada em todos os Contratos de Gestao, s

sul, 20,6% na regiao norte, e 19,2% na regiao oeste.

Quadro 8: Total de manifestagdes por Classificagdo e Periodo

Manifestacbes  DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL

2019 150 377 89 3.269 4.731 13 " 8629
% 1,7% 4,4% 1,0% 37,9% 54,8% 0,2% 100%
2020 142 293 58 2.380 3.753 18 " 66u4
% 2,1% 4,4% 0,9% 35,8% 56,5% 0,3% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

Quadro 9: Total de manifestagées por Contrato d e Perio
Manifestagées ?:5;: 3 PARELHEIROS 32:027:%1{4 BR A:&/ND " LAPA PINHEIROS ARACATUBA  TOTAL
2019 3.498 741 1.135 1.675 903 347 330 " 8629
% 40,5% 8,6% 13,2% 19,4% 10,5% 4,0% 3,8% 100%
2020 2.803 599 973 1.259 818 192 0 " 6.644
% 42,2% 9,0% 14,6% 18,9% 12,3% 2,9% 0,0% 100%

Fonte: Banco §€ Dados Ouvidor SUS - SMS

Grdfico 8: Mal tagées por Regiéo em 2019 e 2020

MANIFESTACOES ASF 2020
REGIOES POR PERIODO

19,7%

— S| ) |

e NORTE

e OESTE

: Manifestagdes mensais em 2019 e 2020

MANIFESTAC@ES ASF
Evolu¢do mensal 2019 - 2020

—2019

—2020
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2 Manifestagdes do SAU da ASF em 2020

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servigo de Atendimento ag

da ASF no periodo de Janeiro a Dezembro de 2020. No total foram 259
77,2% manifestacdes referentes a pedidos de informagdo dos usuario
6,2% de solicitagdes, 5,4% de elogios, e 1,2% de manifestacdes para a 0 e também para sugestdo.
Das 259 manifesta¢des recebidas pelo SAU (Fale Conosco) da ASE
Recrutamento e Sele¢do do RH Central da ASF referentes a va as de em prego, processos seletivos e envio

de curriculos.

Quadro 10: Manifestacées do SAU por Classificagdo "

SAU da ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
F

2020 3 14 200 23 16 3 259
% 1,2% 5,4% 77,2% 8,9% 6,2% 1,2% 100%

Fonte: BZznco

Dados SAU d

4 y
G Ma{ﬁfesﬁgéées SAU — Porcentagem por Classificagéo

.

ay o
,l’:‘ / ) MANIFESTACOES ASF 2020
i SAU - PORCENTAGEM

Grdfico

1,2%

1,2%

L

= DENUNCIA
WELOGIO

= INFORMACAO
m RECLAMACAOD
HSOLICITACAO

m SUGESTAO

\lua : Manifestagbes do SAU por Classificagdo — Evolugdo mensal

SAUda ASF  jan/20  fev/20 mar/20 abr/20 mai/20  jun/20  jul/20  ago/20 set/20 out/20 nov/20  dez/20 TOTAL %

DENUNCIA 1 2 3 1,2%
ELOGIO - 2 2 1 - 3 1 1 2 - 2 14 54%
INFORMAGAO 2 13 18 9 19 7 17 19 17 13 29 19 200 77,2%
RECLAMAGAO 2 2 2 2 2 2 2 1 5 4 3 6 3 89%
SOLICITACAO 1 2 1 2 3 1 1 - 1 - 1 3 16 6.2%
SUGESTAO - - - - - - - - - 1 1 1 3 12%
TOTAL 22 19 23 2 2 1 19 21 2% 18 u " o3 259 100,0%

Fonte: Banco de'Dados S-
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Grdfico 11: Manifestagées SAU — Evolugdo mensal

MANIFESTACOES ASF 2020
EVOLUCAO MENSAL SAU

40
35
30

25 22
20 - 1 = N\ N

23 22

11
v

10

-
P

G
&

R G G G O R VA

"

No grafico 10 observame o'més com gaalor nimero de manifestagdes foi o més de novembro com 34

2 0S me le mengsrntimero foram junho com 11 e abril com 12 ouvidorias. O periodo janeiro

a dezembro.de egistrou uma média de 22 manifestacGes por més.
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3 Manifestagoes do SAF da ASF em 2020

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servigo de Atendimento
no periodo de Janeiro a Dezembro de 2020. No total foram 265 manifes pidas, sendo 34% de
solicitagdes, 27,5% reclamacgdes, 18,9% pedidos de informagdo. Ainda ti

denuncia, 6,8% de elogios e 1,9% de sugestbes, completando as mani

Quadro 12: Manifestagbes do SAF por ClassificagGo

SAF da ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL

Manifestagoes 29 18 50 73 90 5 265

% 10,9% 6,8% 18,9% 27,5% 34,0% 1,9% 100%
Fonte: Banco de Dados SAF da ASF |

P -

Grdfiéo 12?Mani[estg;6€s‘S}AF —Porcenta or Classificagdo
—

v‘MANIFESTACf)ES ASF 2020
~ SAF- PORCENTAGEM

A \ 1,9%

B DENUNCIA
mELOGIO

¥ INFORMACAO
mRECLAMACAO

B SOLICITAGAO

m SUGESTAO

13: Manifestagées do SAF por Classificagéo — Evolugdo mensal

CLASSIFICAGAO  jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 maif20 jun/20 jul/20 ago/20  set/20  out/20  nov/20  dez/20 TOTAL %
DENUNCIA 1 o 2 4 = 1 1 = 2 7 8 3 29 10,9%
ELOGIO 2 6 o 1 3 1 5 18 6,8%
INFORMAGAO 6 4 7 5 4 2 4 3 6 1 3 5 50 189%
RECLAMAGAO 6 4 3 2 8 9 5 3 8 14 6 5 73 27,5%
SOLICITAGAO 2 1 22 15 9 17 2 3 3 1 3 2 90 34,0%
SUGESTAO e 1 1 1 1 1 5 1,9%

TOTAL 17 % 3 " 0= % b2} 3 9 "5 B 15 %5 1000%
Fonte: Bdgco de SF
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Grdfico 13: Manifestagées SAF — Evolugdo mensal
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No grafico 12 observamos que"(‘_))'simé"s'és co nor numero de manifestagdes foram agosto com 9 e julho

com 13 manifestagdes. O més co
registrou 22 manifestagdes por més. Abaixo no quadro 14 apresentamos o histérico das

manifestacdes de Assédio Moral e Sexual, com os registros do periodo.

Quadro 14: Assédio Moral e Sexual

| para [proTocoLO| cLassiFicacAo ENCAMINHAMENTOS

18/09/2019 707/19 Assédio Moral Encerrada* NOMINAL Denunciante ndo enviou material comprovatério solicitado.

29/09/2019 715/19 Assédio Moral Encerrada* NOMINAL N3o foi dado prosseguimento por comprovada fraude por parte do denunciante.

23/10/2019 723/19 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para avaliagdo do setor de Contencioso Trabalhista.

06/11/2019 734/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades ndo procedem.

06/11/2019 735/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades ndo procedem.

06/11/2019 736/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades ndo procedem.

07/11/2029 737/19 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para avaliagdo do setor de Contencioso Trabalhista.

07/11/2019 738/19 Assédio Moral  Concluida** NOMINAL  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades ndo procedem.

07/11/2019 739/19 Assédio Moral  Concluida** NOMINAL Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades ndo procedem.

11/11/2019 746/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades n3o procedem.

14/11/2019 754/19 Assédio Moral Encaminhada ANONIMA  Enviada para o Contrato de Gestdo para apuragdo, por tratar-se de manifestagdo anénima.

19/11/2019 757/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Feita apuragdo, dentincia ndo procedente.

22/11/2019 758/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades no procedem.

27/11/2019 761/19 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para avaliagdo do setor de Contencioso Trabalhista.

04/12/2019 764/19 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Resultado de sindicancia apurou que as irregularidades ndo procedem.

04/12/2019 766/19 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o Contrato de Gestdo, Contencioso Trabalhista e Juridico.

18/12/2019 792/19 Assédio Moral Encerrada* NOMINAL Denunciante ndo enviou material comprovatério solicitado.

13/04/2020 888/20 Assédio Moral Encerrada* NOMINAL Denunciante ndo enviou material comprovatério solicitado.

02/06/2020 927/20 Assédio Moral Encerrada* NOMINAL  Denunciante ndo enviou material comprovatorio solicitado.

12/07/2020 961/20 Assédio Moral  Concluida** ANONIMA  Feita apuracdo da dentncia, relatério enviado a Ouvidoria Central ASF em 27/07/2020.

22/08/2020 994/20 P v— Encerrada* NERINAL Denunciante ndo envif:u matfrial comprovatdrio solicitado, e em 01/10/20 solicita o
encerramento da manifestagdo.

13/10/2020 1005/20 Assédio Moral Encerrada* NOMINAL Denunciante ndo enviou material comprovatério solicitado.

28/10/2020 1023/20 Assédio Sexual  Concluida® NERINAL Recebiiio relat'o'de denuncia e'sol.icitado materia! comprova.tl()rio em 29/10/2.02(3. A
apuragdo e analise do caso sera feita pelo RH Regional, que ja acolheu a funcionaria.

23/11/2020 1035/20 PP Encerrada* EIVIAL Denu_nciante ndo _enviou~material comprovatério solicitado, e em 24/11/20 solicita apenas
o registro da manifestagdo.

11/12/2020 1050/20 Assédio Moral  Concluida** NOMINAL O caso ja estava sendo conduzido pelo RH da regional sul.

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF
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4 Principais A¢oes Realizadas pelas Ouvidorias em 2020

¥/

4.1 Ouvidoria Central ASF

e ReuniGes periddicas de integracdo entre Ouvidoria Central e Regia ,-l onferéncia;
e Compartilhamento de informagdes com as areas de RH;

e Elaboracdo de relatdrios mensais e anuais dos CG e do SA > Conosco e SAF;
e Mediacdo de manifestacdes de SAF com os escritorig A gionais€ setores de RH Central;

e Planejamento, desenvolvimento e aplicacdo d quisa,de Satisfacdo dos Usuarios conjuntamente

com as Ouvidorias dos CG (Somente aneiro€ margo. Devido as demandas provocadas pela
covid19 a pesquisa foi interrempida provisoridmente).
s
- e
S g~ ,/’ ,
AP (‘

- ey . ~ anr . . . . . , P
ormu qu(sa de satisfagdo reunido das ouvidorias central e regionais via videoconferéncia

C # mestgnagleconyqap-ztm bug

MGrel @ Voibe D bors @ hcuin Iy i @ Mol €9 fhes ot o
i @ M o -Nove, T

¥ 4l MARCIO EDUARDO BORGES

———  Ersmeas e

—
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4.2 Contrato de Gestdao Norte

1. Oficina “Monitoramento de dados — a relevancia do profissional ATA pa

A Ouvidoria Regional Norte, junto com o Departamento de Informaca e participou de

encontro com os ATAs desse departamento, para tratar de assuntg tiner ao setor, apresentar

fluxos, tirar duvidas e valorizar o papel dessa categoria nos resultz ositivos do Contrato de Gestao. O

encontro ocorreu no dia 05 de julho e teve como publico-alvo @5 em-contratados, que passaram a atuar

nas UBSs tradicionais.

2. Monitoramento das tratativas de ouvic

=T
Trabalho permanente da assesst fia de ouvidoria€ do Contrato de Gestado, visando, principalmente, auxiliar

as unidades irJa boragdo de respOstas que primem pela apuragdo imparcial das manifestacdes;

=

objetividadé, clare prafisparéncia e, sobretudo, cumprimento dos prazos previstos para retorno ao

cidaddo ins7:/t;'5(_)i

de resposta no sistema OuvidorSUS.

eunides técnicas do Contrato de Gestao Norte

buicdo, com os dados de ouvidorias da regido, nas discussdes das reunides da equipe técnica do

to de Gestdo Norte, a fim de articular a¢Ges visando mitigar os principais problemas referentes as
ias.

30 com 0 apoio técnico das unidades sobre os principais problemas das ouvidorias nas unidades, na

de auxiliar os apoiadores a acompanharem as providéncias tomadas pelas unidades.

o0 de Ouvidorias — indicador do Contrato de Gestao

latério de Ouvidorias em cumprimento ao Contrato de Gestdo. Este é um dos indicadores

trato de Gestdo. Nesse relatdrio, sdo levantados os principais problemas de queixas e
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sdo planejadas e realizadas a¢des visando mitiga-los. O relatério é trimestral e construido de acordo com

normativa prépria, definida em POP da Secretaria Municipal da Saude, e ava orme a matriz de

indicadores, definida pela Coordenadoria de Parceiras e Contratacdo de Ser
NTCSS).

Além dele, um relatdrio gréafico também é elaborado e enviado as unidad 0, a cada més.
O objetivo € fornecer um panorama geral e sintético acerca da entacdo das queixas e demais
demandas. Os gerentes tém utilizado esse material durante as re .' de equipe, apontando as melhorias

e compartilhando com toda a equipe os pontos que necessjtél ) de maidr engajamento.

6. Relatorio mensal e trimestral para Coor

A Ouvidoria Regional também contribui'na elabaratao do relatério mensal enviado a Coordenagdo Geral

da Associacdo Saude ‘dé‘ﬁ;éﬁasse doeumento contém todas as informacgdes de indicadores referentes
ao Contrat“a'e ééstéo, A a'més, além de apresentacdo do territério, com base nos indices e dados
eompitaddSpelas unidades, além de apontamentos feitos pelos gerentes, nos quais revelam os desafios, as
conquistas epxs gagos de destaque dos servigos. Ja o relatdrio trimestral foi instituido de modo a apresentar

as atigidades ,./d?":\ regional durante o periodo da pandemia e traz informagdes especificas sobre esse tema.

L )
/ y
i

AR
)
7 Acér/,-{panhamento dos Conselhos Gestores — indicador do Contrato de Gestao

amento da realizacdo das reunides do Conselho Gestor e do envio das atas e listas de presenca das

em consondncia com o que dispde a legislacdo da participacdo social. As reunides do Conselho

também representam um indicador de qualidade do Contrato de Gestdo, avaliado trimestralmente.

eunides dos Conselhos Gestores da STS

pacdo constante nas reunides de Conselho Gestor da Supervisdo Técnica de Saude Casa
achoeirinha e Freguesia do O/Brasilandia, com elaborag3o de relatérios apresentados a equipe
do Contrato de Gestdo, para que tomem conhecimento de todos os assuntos debatidos nesses

Em virtude da pandemia, as reunides ocorreram por videoconferéncia.
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9. Demandas de 6rgdos

Apoio aos servicos de saude na producdo de relatdrios e respostas aos dive aos/que demandam

informagdes sobre pacientes e/ou atendimentos diversos, por meio de amento de prazos e

interlocugao com o departamento juridico da ASF, quando necessario.

10. Elaboragdo de atas
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4.3 Contrato de Gestdo Sul

y/

No final de 2020 implementamos o projeto HUMANIZASUL, que se propsg

especialmente das relacdes interpessoais entre eles e destes com os pro rabalho para, assim,

desenvolvermos melhores estratégias de cuidado com a populacao do esParelheiros e Capela
do Socorro. :
Por vezes, é preciso parar e olhar para as equipes e suas quest ' , identificando suas necessidades de
suporte. Para isso, precisamos — Escritdrio Sul e Geréncia £ jdentificar tais necessidades. Por parte do
Escritdrio Regional Sul, as dreas de Gestdo de Pessoa - pe d Apoio, Ouvidoria e Educagdo Permanente
juntam esforgos para proporcionar as melhore _ Bes de poio, de forma coletiva e articulada, somando
os diferentes olhares de forma i“ -.. bjetiva.Por parte da Geréncia, é fundamental a realizacdo de

um dlagnostlco s,_uacl al'gerencial com reftéxdes sobre as necessidades de suporte ao servico.
u /
P o _F

No momento estamos desenvet?endo o projeto em seis unidades: UBS Coldnia, UBS Barragem, UBS

Autddrom6~EAPS Adulto Capela do Socorro, CAPS AD Grajau e CAPS 1) Parelheiros.

CAPS A dulté‘ Cﬁbela do Socorro

No eco(ie/z’de 2020 o CAPS Adulto Il Capela do Socorro, recebeu reclamacdes e dendncias que foram

"gbntualmente Entretanto a equipe identificou que era preciso realizar o HumanizaSul para

ta tem como objetivo uma interven¢do em ato no cotidiano do servigo.
ro Momento — A equipe se deslocou um dia antes para expor algumas obras na unidade. O objetivo

strar a importancia do olhar para o que vém de fora, despertar interesse, mobilizar afetos e novos

objeto final teve uma proposta sensorial, no qual, proporcionou experiéncias em cada integrante que
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passou pelo local. Por ficarem localizados no prdprio servico, os usuarios também tiveram contato com a

producao.

UBS Autédromo

0] p:roje‘to‘fo- I ,ho_er'h‘ quatre-€tapas:

errite mlizﬂ'&;ﬁé/ﬂ}lapa Vivo: A primeira etapa da intervengao teve como objetivo a reflexdao dos
profissignais :olg,r’é que cuidado aquela unidade oferta a partir de um estudo mais aprofundado do
territd io/c,. ado domicilidrio/papel da ESF;

2) Of l,_ﬁ'. umanizagdo: A segunda etapa teve como discussao as ouvidorias de dificuldade de acesso da
unidade;

prépria
3)/ Rele tura do lugar gerencial com o planejamento a partir de trés pontos criticos;

4) Curst . ACS como a agdo de EP de reciclagem.
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UBS Colodnia

A acdo na unidade, iniciada em setembro de 2020, foi realizada a partir das ne identificadas pela
equipe HumanizaSul apds a gestora buscar apoio da ouvidoria solicitand encdo devido algu
trabalhadores estarem buscando formas indiretas de colocar seus incé vez de levd-los as
reunides internas.

1° Momento - Diagndstico

A equipe HumanizaSul identificou ruidos na comunicagdo q pactavam diretamente nas relagées
interpessoais.

1° Encontro - Escuta dos profissionais

Com todos sentados em circulo, o profissiona ede que”atuou como facilitador iniciou a agdo com a
leitura de um trecho do texto: “Essesdesconforto_gle sentimos é luto”, traduzido e adaptado de uma
=

entrevista com o especialis a em luto David€ssler. Apds essa leitura foram distribuidos papéis em branco

e

para que os traba ha dores pude externar os sentimentos e necessidades, na sequéncia abriu-se espago

/

de fala e a0.fin pactuado novos encontros.

2° Encontro - Dindmica de grupo: Arvore dos desejos e muro das lamentagdes
Atividade realizada para que os profissionais verbalizassem suas dificuldades e como visualizavam a

unidade dos sonhos. Informamos as questdes identificadas no diagndstico que serviriam como norteador
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3° Encontro - Dindmica de grupo: O Semaforo

Atividade realizada com uma segunda turma de trabalhadores para que iden suas dificuldades
individuais, em equipe e com a gestdo. As questdes levantadas também fora

partida para a préxima reunido com o grupo.

mails e histéricos de problemas da unidade no qual apds analise fizemos algumas sugestdes e
Oes, principalmente colocando a gerente como peca principal em algumas situagdes que se
>navam com a comunica¢do da mesma junto aos profissionais.

de entrar na tematica proposta, foi realizada uma dinamica relacionada a comunica¢do, no qual foi
Jo um dos participantes para leitura de um passo a passo para a criagao de um desenho. O objetivo
ica: detectar falhas na comunicagao interpessoal, demonstrar a importancia do feedback no
da comunicagdo e treinar a habilidade de ouvir. Ao término da dinamica foi possivel identificar, a
participantes, a importancia de se realizar uma boa comunica¢do, em tempo oportuno e de
3 e direcionada, pois desta forma se reduz os ruidos de comunicagao.

to o grupo elaborou propostas que foram definidas como pactuag¢des para apoiar o trabalho
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A ey, e
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Sensibilizagao de Atendimento

UBS Dr. Sérgio Chaddad, Republica e Veleiros
Realizado em fevereiro de 2020, o projeto de integracdo das unidade;/ae Dr. Sérgio Chaddad,
Republica e Veleiros foi construido com foco em sensibilizar os profigsi%n S palliaVam até entdo
com rotina de administracdo direta e passaram a ser administrados jge S. A ssociacdo Saude da Familia.
A acdo tinha por objetivo desmistificar diferencas e encontrar ser :'_'a ¢as.dentro do processo de trabalho
com apresentacdo das linhas de atuagdo no territério da zo 9 de S3o’Paulo. Dentro do projeto de gestao
nas linhas de clinica, territério e acesso, apresenta‘mo's_'_;:at.s"lférr mentas utilizadas na rotina do trabalho.
Utilizamos ferramentas de humanizacao baseadas'ho'égro' os de intervencdo das acdes de ouvidoria que
foram decisivos para alcancar os r_esultad(;s de integfar e aproximar todos os trabalhadores. Através de

intervencdes que abriam possibilidade de~€scuta, fala e reflexdo, viabilizou melhores resultados na

incorporagaa dos novos desafigs«etie foram propostos para as unidades em questao.

UBS Jardim Lucélia
|
No més de janeiro de 2020 realizamos a sensibilizagdo de atendimento na UBS Jardim Lucélia que foi

inaugurada em 2019. Iniciamos apresentando recortes de relatérios de Ouvidoria, demonstrando o que é

,s""papéis, desde entdo cada um assume o problema que pegou como se fosse dele, trazendo
\
oh\ue foi apontado. A dindmica faz com que os participantes se coloquem no lugar do outro e

A
ntai\lg\\solug(”)es aos colegas, que ndo se identificam.
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Apresentamos o video do “Cleveland Clinic” que traz a mensagem “Se vocé olhasse pelos olhos dos outros,

isso mudaria alguma coisa?” Abrimos para discussdo numa grande roda de con ais/as semelhangas

do video com a rotina da unidade e a importancia de ser empatico com as p
do outro, qualificar o acolhimento a escuta e de atender bem.

Em seguida, separamos em grupos os participantes e distribui
manifestacdes reais do Ouvidor SUS, ndo necessariamente das unida Ue realizamos a sensibilizagdo. A
manifestacdo é descaracterizada para que os profissionai dades” e manifestantes ndo sejam
identificados. Pedimos que levantem trés pontos: Os principé ontos’da manifestacdo. O que faria como
funcionario na mesma situagdo. Como se sentiria como usuario? Enquanto os funciondrios debatem os

casos, o0s assessores de ouvidoria vdo para a pe da unidale e realizam pesquisa com os pacientes que

=

Y

acabaram de utilizar o servigo. O temp0 que dispopibilizamos para a discussdo dos casos e aplicagdo da

pesquisa foi de 20 a 30.mintitos. Ao retornasstlicitamos que pelo menos um grupo encene a manifestacdo
; Bl EEEE

e que cada grupo /ale os.,,pbnto evantados. Esse momento é o mais importante da sensibilizagdo, é muito

comum osfuneiendrios perguntarem se é real o caso, por desacreditarem que tal situa¢do possa acontecer,

alguns trazem: L:?s’préprias experiéncias para este momento e aproveitamos para enfatizar a humanizacgao,

https://Www.youtiube.com/watch?v=plGzPsfnpoc

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 PAGINA 31 DE 36


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

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacio
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

4.4 Contrato de Gestdo Oeste

O presente relatério tem como objetivo apresentar as acSes do setor d Oria a0
Regional Oeste da ASF, ao longo do ano de 2020.
As aclOes consideraram principalmente a participacdo do setor : nas atividades
desempenhadas no ambito da equipe técnica institucional. Teve-se
recursos fornecidos pelas ouvidorias, o aprimoramento do

desenvolvimento dos recursos do trabalho em saude.

de Gest3o 016/ 0 , i ralmente, foram apresentados relatdrios com analise quantitativa
SEE /
e qualitative mar acoes recebidas via sistema OuvidorSUS pelas unidades de saude da rede. Os

(descrgvend acles institucionais desenvolvidas) e Analise (comentando o apanhado das ouvidorias

refegentes ao trimestre analisado).
A seguir, uem dados referentes as ouvidorias recebidas pelas unidades dos Contratos de Gestao Lapa e

Pinheiros, via OuvidorSUS, ao longo do ano de 2020:

Més / 2020 Ouvidorias recebidas — Lapa Pinheiros
Janeiro 124
Fevereiro 88
Margo 97
Abril 35
Maio 27
Junho 65
Julho 88
Agosto 66
Setembro 92
Outubro 115
Novembro 110
Dezembro 131
Total 1038
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Ouvidorias recebidas unidades Lapa Pinheiros - 2020

124 131

115 110

27
2 )
y Q.},\o Az@@ ®'z§(‘o vV:),\\ @Q\o \\){\Qo \\;Qo V?Séo &({@@ 6&0,\0 &&@\o Q/@,\o
& g S S &
Classificagcdo Ouvidorias tal Porcentagem
DENUNCIA 28 3%
oo _ff?®” oo 6%
INFORMACAO 12 1%
418 40%
514 50%
2 0,2%
1038 100%

Classificagao Ouvidorias recebidas unidades Lapa Pinheiros - 2020

\ = DENUNCIA = ELOGIO = INFORMACAO = RECLAMACAO = SOLICITACAO = SUGESTAO
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Participa¢do em atividades de Gestao Participativa e controle social em saude

Em conformidade a Matriz de Indicadores de Qualidade dos Contrato de Gestaa 15 +#Lapa e Contrato
de Gest30016/2015 — Pinheiros, o setor de Ouvidoria da Coordenac&o Regior a ASF realizou apoio
institucional e participacdo nas atividades de gestdo participativa das ur s de/saude dos territérios
Lapa e Pinheiros. Além da participacdao nas reunides dos conselhos ge S salide locais e regionais,
apoio aos gerentes e equipes no desenvolvimento das atividades

controle social. No ano de 2020, parte destas atividades foi adz ) orme Ordem Interna 01/2020 —

CMS, adotando o formato de reunides por videoconferéngi

Reunido Conselho Gestor UBS Vila Jaguara

Reunido Conselho Gestor UBS Alto

—10/08/2020

de Pinheiros — 12/11/2020
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Participacdo em atividades de Educagdo Permanente (Bem Vindo a ASF Oeste e Recepgao e Acolhimento

aos trabalhadores(as) do Centro Hospitalar Sorocabana UT Covid-19)

Nestas ac¢Oes, voltadas a recep¢do dos novos trabalhadores e equipes, sdo ap dos’e discutidos temas

pertinentes ao territdrio, aos servigos e equipamentos de saude locais, o’sobre o trabalho em
saude de acordo com os principios e diretrizes do SUS. Neste ano de pém a implantagao
de equipes junto ao Centro Hospitalar Sorocabana UT Covid-19; a g le foi dedicada ao acolhimento e
apresentacdo institucional para as novas equipes, tratando importancia da atuacdo deste

equipamento de saude no enfrentamento a pandemia de.@

Recepgdo e Acolhimento aos trabalhadores(as) do Centro Hospitalar

Sorocabana UT Covid-19

Monitoramento de tempo de resposta ouvidorias

Desde janeiro de 2020, o setor de Ouvidoria da Coordenagdo Regional Oeste da ASF adotou o

ramento do tempo de resposta ao cidaddo junto as unidades da rede; pensando que as
acdes cumpram prazo de encaminhamentos pelas unidades, em conformidade as recomendacdes
ia SMS.G 522/2018, e considerando o acolhimento adequado as manifesta¢des, por meio do

0s municipes.

A seguir, erimos o resultado deste monitoramento:
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Numero de Ouvidorias em atraso - ASF Oeste -

4
2020
37 ==
18
10 10 3 =
. 1/\
1
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Relatérios sobre Ouvidorias durante a papdgjnﬁa”

>

e

Com objetivo de fortalecimen_tgi_,da "Ouvidogi enquanto instrumento de gestdo, mensalmente, foram

realizados relatérios para a Coo acao Regional Oeste da ASF, apresentando monitoramento das

ouvidorias fecebi s unidades de saude durante o periodo de pandemia. Descrevemos numero de

manifestacdes recebidas por meio dos sistemas OuvidorSUS, SAU e SAF, relatando classificagdo e

Ouvidorias Contrato de Gestdo 016/2015 Pinheiros

DENUNCIA
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