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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2021 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

GLOSSARIO

Dentincia — comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade, ou indici gularidade

(descumprimento de norma legal) na administracdo ou no atendimento po blica ou privada

de saude.

Elogio — comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou a 0 por servico prestado

pelo SUS.
Informagdo — comunicacao, instru¢do ou ensinamento relacior a saude.
Reclamagdo — comunicacdo verbal ou escrita que reIat inSatisfacaao€m relacdo as acbes e aos servicos de
saude, sem conteudo de requerimento. :

Solicitagdo — comunicagdo verbal ou escritasgue, emborafambém possa indicar insatisfagdo,

%

necessariamente contém requerimeénto de atendiffiento ou acesso as agdes e aos servigos de saude.
p——— Q B
Sugestao —comunicacdo verbal ou escritd que propde acdo considerada util a melhoria do sistema de

L

reguesia do O
Organizag¢do Social de Saude

Programa Agente Comunitario de Saude
>rograma Acompanhante de Idosos
Pronto Socorro Municipal

ursos Humanos

vico de Atendimento ao Funciondrio
ico de Atendimento ao Usuario
etaria Municipal de Saude

asica de Saude
eferéncia de Saude do ldoso
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LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
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ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

INTRODUCAO

A Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenagdes Regionais dos Contratg aLam=se
como canal de participagdo aberto aos cidadaos, usudrios e funcionarios do dé saude gerenciados
pela OSS Associacdo Saude da Familia. A Ouvidoria permite a particip : nifestantes 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 12
de Outubro de 2014;

Regido Norte: Contrato de Ges da FO ifandia, Casa Verde, Cachoeirinha e Limdo com inicio em 12
T ’, ~ T .- J -

d-eﬁ%. e

Regidao Oeste: Co -"{- Gestdo da Lapa e Contrato de Gestdo de Pinheiros com inicio em 01/07/2015.

No degdorrer ¢ ) no de 2021 os ouvidores dos contratos de Gest3o Capela do Socorro e Parelheiros, Vinicius
Couto e re de Jesus dos Santos foram substituidos por Carla Alessandra da Silva e Patricia Vieira de
Assis.

unicipio de Guarulhos

onveénio na gestdo de servigos de saude mental.

O presente Relatdrio abrange o periodo de 12 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2021, e contém as
infarmacdes do Sistema Ouvidor SUS, constantes do Banco de Dados enviado por SMS de Sdo Paulo e

de das recebidas pelo SAU (Fale Conosco) e SAF.
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1 Manifestagoes ASF: periodo Janeiro a Dezembro de 2021 - OuvidorSUS

Quadro 1: Manifestag¢ées ASF — Geral P
ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO = RECLAMACAO SOLICITACAO - SUGESTAO TOTAL

Manifestacdes 246 541 493 A027 5.235 24 10.166

% 2,4% PP ( " 396% 51,5% 0,2% 100%

/

fora regi_sfr,a?a'as 24 manifestagbes de Sugestdo.

/‘ V, ~ N i . . . e ~ . .
Valg ressaltar que, com relagdo as Dentincias, em muitos casos, ocorre classificagdo incorreta; em muitos
" e

casos a){ eixas classificadas como Dentncia sdo, de fato, Reclamag¢des. Nesses casos é solicitada a revisdao
il

da Ouvidoria Central de SMS.

tacdes se referem a pedidos de agendamento de consultas/retornos em especialidades, cirurgias e
mento de exames. Muitos casos dependem do regulador das Coordenadorias Regionais de Saude e
S. No caso dos servicos de especialidades muito se deve a configuragdo das agendas para primeira

consulta e consultas de retorno.

Grdfico 1: Manifestagées ASF — Classificagdo Grdfico 2: Manifestagées ASF — Porcentagem
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1.1 Manifestagdes ASF: Evolu¢ao mensal e por Classificagao — OuvidorSUS

O ano de 2021 apresentou média mensal de 847 manifestacées. Os meses g
ouvidorias acima da média anual foram maio 918, junho 998, julho 9 . )13, setembro 870,
novembro 1022 e dezembro 1011. Os meses com menor nimero absolut

com 642 e abril com 663.

Grdfico 3: Evolugdo mensal das manifestagées em 2021
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uadro 2: Evolugéo mensal das manifestagdes por Classificagdo em 2021

CLASSIFICAGAO jan/21 fev/21 mar/21 ‘ abr/21 maif21  jun/21 julf21  ago/21 | set/21 = out/21  nov/21  dez/21 TOTAL % iME'DIA MES
DENUNCIA 7 B 2 21 20 7 2 6 8 0 13 13 w6 2%
oGO 0 % 4 e | 5 | 4 S5 | M 6 | 4 50 M | 0 | s | 53 45
INFORMAGAO 1 6 5 6 16 5 5 g 06 6 8 8 0% 8
RECLAWAGAO 225 | 259 | 29 | 24 3 474 392 | 403 | 363 | 3 | 333 301 407 | 96% | 3%
soLicmAcko 365 357 33 326 41 @5 M0 | 47 | 419 | 38 | 62 | 668 | 585 | 5L5% | 436
SUGESTAO 2 2 5 1 2 1 1 2 3 : 4 1 ¥ 0% 2

o’ 62 | 6s 729 663 g "o oo "o Tew e Twm ot 10166 100% 7

le Dados Ouvidor SUS - SMS
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1.2 Manifestagoes ASF por Regidao

O Quadro 3 mostra o numero de ouvidorias por regido. A média geral de

saude no periodo registrou um nimero de 86,2 manifestagdes.

Quadro 3: Manifestagbes ASF — Por Regido Grdfico 4: Manife.
ASFREGIAO  TOTAL % *N® Servios  **Meédia MANIFESTACOES ASF 2021
SuUL 5.144 50,6% 57 90,2 PORCENTAGEM POR REGIAO
NORTE 3334 32,8% 40 834
OESTE 1.688 16,6% 21 80,4
TOTAL  10.166 100% 118 86,2 mSuUL
Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS : m NORTE
= OESTE

ASFREGIAO jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 maif21  jun/21  julf2l  ago/2l | set/21  out/21  nov/21 = dez/21 TOTAL %  MEDIAMES
T 33 M0 36 /3 M5 | S0l 48 | 483 | M5 38 | S0 | 51 M4 Sog% | a9
CONORE 28 | 2% % | W | w7 3 299 | %0 | 5 | %8 | 38 | 31 | 334  ng . m

OESTE 81 13 136 108 % | 18 | 16 | 10 | 150 | 185 | 16 | 158 | 168 | 1o6% 141
o 62 | 6 729 663 g oo [ oo ez Tam Tsor D12 T oo T ot0166  wx e

fnte: Banct idos Ouvidor SUS - SMS

Grdfico 5: Manifestagbes ASF — Evolugdo mensal por Regido
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1.3 Manifestagoes ASF: Por Classificagdo e CG/DS — OuvidorSUS

Quadro 5Wq§f§td -5es po istfito de Satide em 2021
DISTRITOS DE = CAPELA DO CASA VERDE FO
SAUDE socorro  PARELHEIROS OACHOEIRINH{A BRASIUT/NDIA LapA PINHEIROS TOTAL
DENUNCIA 77 26 30 63 35 15 246
ELOGIO 181 82 80 88 81 29 541
INFORMAGAO 27 3 16 13 22 12 93
RECLAMAGAO 1567 447 532 698 573 210 4027
SOLICTAGCAO 2368 359 893 910 525 180 5235
SUGESTAO 6 1 8 3 3 3 24
TOTAL  4.226 918 1.559 1.775 1.239 449 10.166
%  41,6% 9,0% 15,3% 17,5% 12,2% 4,4% 100%

onte: B de Dados Ouvidor SUS - SMS

ficos a seguir apresentamos a evolu¢do mensal das manifestagcdes em 2021, separadas por CG/DS.

Grg 6: Evolugdo mensal: Capela do Socorro e Parelheiros
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Grdfico 7: Evolugio mensal: Casa Verde/Cachoeirinha e FO/Brasiléndia
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Grdfico 8: Evolugdo mensal: Lapa e Pinheiros
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1.4 Manifestagdes ASF: Por Classificagao e Servigos de Satide - OuvidorSUS

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

foram 118 servicos de saude da ASF que receberam manifestacées no perig

Quadro 6: Numero de manifestagbes por Servigos de Saude em 2021

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA  ELOGIO INFORMACAO RECLAMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO
AMA ESPEC JARDIM ICARAI - 2 - 35 74 - 111
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CASTRO ALVES 3 17 1 125 212 - 358
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ICARAI - QUINTANA 5 9 - 112 250 - 376
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM MIRNA - 10 2 34 54 1 101
AMB ESPEC DR. MILTON ALDRED 2 4 1 15 49 - 71
AMB ESPEC JARDIM CLIPER 4 15 1 65 137 1 223
CAPS AD |11 GRAJAU 2 - - 11 2 - 15
CAPS ADULTO 111 CAPELA DO SOCORRO 1 - - 4 2 =
CAPS INFANTOJUVENIL |1 CAPELA DO SOCORRO 2 - - 4 2 - 8
CAPS INFANTOJUVENIL |11 CIDADE DUTRA - - - 2 - o 2
CEO Il CAPELA DO SOCORRO 1 - - - 1 - 2
HOSPITAL DIA CAPELA DO SOCORRO 2 3 - 33 119 - 157
PS MUNICIPAL DONA MARIA ANTONIETA F. DE BARROS 5 1 1 28 4 - 39
REDE HORA CERTA - CAPELA DO SOCORRO 3 5 1 36 75 - 120
UBS ALCINA PIMENTEL PIZA - 3 - 11 8 - 22
UBS ANCHIETA 2 8 - 46 146 - 202
UBS AUTODROMO - DR FAUZER SIMAO ABRAO (VILA D/ 5 1 - 34 33 - 73
CAPELA DO SOCORRD  1UBS CAI\/ITINHO DO CEU 1 3 2 47 59 - 112
UBS CHACARA DO CONDE - 7 1 43 59 - 110
UBS CHACARA DO SOL 1 - - 19 17 - 37
UBS CHACARA SANTO AMARO - - - 24 21 - 45
UBS DR. SERGIO CHADDAD 5 8 - 56 63 1 133
UBS GAIVOTAS - - - 37 40 - 77
UBS JARDIM ELIANE 2 10 1 76 147 - 236
UBS JARDIM LUCELIA 3 16 1 71 66 - 157
UBS JARDIM NOVO HORIZONTE - 6 1 44 46 - 97
UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU 1 6 1 67 91 - 166
UBS JARDIM REPUBLICA - 3 3 53 94 1 154
UBS JARDIM TRES CORACOES 4 9 1 70 97 - 181
UBS JORDANOPOLIS 2 5 2 30 33 - 72
UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 1 10 1 78 85 - 175
UBS SHANGRILA/ELLUS 1 2 22 28 1 54
UBS VARGINHA 6 7 1 82 80 1 177
UBS VELEIROS 4 3 2 84 86 - 179
UBS VILA NATAL 10 9 1 69 87 - 176
URS| CAPELA DO SOCORRO - - - - 1 - 1
77 181 27 1567 2368 6 4226
AMA PARELHEIROS - 4 - 36 3 - 43
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CAMPINAS 4 8 1 40 50 - 103
CAPS INFANTO JUVENIL Il PARELHEIROS AQUARELA - - - 1 - - 1
CEO 11 PARELHEIROS - YVETTE RANZANI VIEGAS - - - 1 3 - 4
PS MUNICIPAL BALNEARIO SAO JOSE 1 6 1 33 8 - 49
UBS BARRAGEM - 4 - 12 29 - 45
UBS COLONIA - - - 17 11 - 28
UBS DOM LUCIANO BERGAMINI - - - 4 - 4
UBS JARDIM DAS FONTES 1 6 - 21 15 1 44
UBS JARDIM EMBURA - 6 - 13 6 - 25
PARELHEIROS UBS JARDIM IPORA 4 1 1 25 31 - 62
UBS JARDIM SANTA FE - 4 - 30 14 - 48
UBS JARDIM SAO NORBERTO 4 4 - 32 24 - 64
UBS JARDIM SILVEIRA 3 6 - 15 10 - 34
UBS MARSILAC - - - 3 - - 3
UBS NOVA AMERICA 3 1 o 6 5 - 15
UBS PARELHEIROS - 13 - 48 48 - 109
UBS RECANTO CAMPO BELO 3 12 - 52 49 - 116
UBS VARGEM GRANDE 3 2 - 37 30 - 72
UBS VILA MARCELO - 4 - 17 9 - 30
UBS VILA ROSCHEL - 1 - 8 10 - 19
26 82 3 447 359 1 918
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continuagdo
CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA  ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL
AMA ESPEC PARQUE PERUCHE 1 7 - 68 171 1 248
AMA JARDIM PERI - 3 - 33 18 - 54
AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO 4 2 1 41 36 1 85
AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 4 6 1 37 13 1 62
CAPS AD |l CACHOEIRINHA - - - 2 - 1 3
CAPS ADULTO |1 CASA VERDE - - - 6 2 - 8
CAPS INFANTOJUVENIL Il CASA VERDE/CACHOEIRINHA - - - 1 - s 1
UBS ADELAIDE LOPES 1 10 2 45 61 - 119
X T UBS CASA VERDE 1 10 - 14 22 - 47
UBS CASA VERDE ALTA 3 3 - 31 57 - 94
UBS DR. WALTER ELIAS - CASA VERDE BAIXA 1 5 - 19 32 - 57
UBS DRA. ILZA WELTMAN HUTZLER 3 17 3 52 56 1 132
UBS JARDIM PERI 1 4 1 16 79 5 101
UBS PARQUE PERUCHE 2 4 2 28 81 1 118
UBS VILA DIONISIA 1 1 2 44 142 - 190
UBS VILA DIONISIA || 6 3 - 14 29 - 52
UBS VILA ESPANHOLA 2 4 4 31 43 2 86
UBS VILA SANTA MARIA - 1 - 50 51 - 102
30 80 16 532 893 8 1559
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ELISA MARIA - - 1 11 5 - 17
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM LADEIRA ROSA 2 5 1 54 103 - 165
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM PAULISTANO 10 3 1 72 48 - 134
AMA/UBS INTEGRADA VILA PALMEIRAS 6 5 2 35 41 - 89
CAPS AD |11 FO/BRASILANDIA - - - 3 - - 3
CAPS ADULTO |1 BRASILANDIA 2 - - 7 2 - 11
CAPS INFANTOJUVENIL || FREGUESIA/BRASILANDIA - - - 3 1 - 4
HOSPITAL DIA BRASILANDIA/FO - 1 17 51 1 70
PS MUNICIPAL FREGUESIA DO O - 21 DE JUNHO 8 43 1 94 18 - 164
REDE HORA CERTA - BRASILANDIA/FO 4 1 - 20 52 - 77
FO/BRASILANDIA UBS BRASILANDIA 1 7 - 22 25 - 55
UBS CRUZ DAS ALMAS 2 4 - 28 41 1 76
UBS DR. AUGUSTO LEOPOLDO AYROSA GALVAO 2 1 - 37 81 1 122
UBS FATIMA DE JESUS VIANA ROSA - VILA PENTEADO - - - 27 28 - 55
UBS JARDIM GUARANI 1 8 2 25 25 - 61
UBS JARDIM ICARAI BRASILANDIA - DR. DANIEL ALVES 1 2 1 26 63 - 93
UBS JARDIM VISTA ALEGRE 2 2 2 41 104 - 151
UBS NOVA ESPERANCA - PAULISTANO I 1 1 - 11 9 - 22
UBS SILMARYA REJANE M.DE SOUZA 15 3 1 56 76 - 151
UBS VILA PROGRESSO - JD MONTE ALEGRE 1 - - 53 83 - 137
UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO O 2 1 1 31 23 - 58
UBS VILA TEREZINHA 3 1 - 25 31 - 60
63 88 13 698 910 3 1775
AMA SOROCABANA - 6 62 51 1 120
AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE 3 12 4 67 54 1 141
AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAU[ 2 5 30 31 - 69
CAPS AD |11 LEOPOLDINA 2 - - 2 - - 4
CAPS ADULTO 111 LAPA 1 - - 1 - - 2
HOSP MUNICIPAL SOROCABANA 1 3 - 21 41 - 66
PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO 4 13 3 74 10 1 105
LAPA REDE HORA CERTA - LAPA - 2 1 28 101 - 132
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES 2 16 3 36 35 - 92
UBS PARQUE DA LAPA 5 12 - 39 26 - 82
UBS VILA ANASTACIO 2 1 - 27 31 - 61
UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO 2 3 6 42 39 - 92
UBS VILA IPOJUCA - DRA. WANDA COELHO DE MORAES, 5 - 2 36 25 - 68
UBS VILA JAGUARA 3 1 1 24 22 - 51
UBS VILA ROMANA 3 7 1 84 59 - 154
35 81 22 573 525 3 1239
CAPS ADULTO 111 ITAIM BIBI - - - 4 - - 4
CAPS ADULTO 111 LAPA 1 - - - - - 1
UBS ALTO DE PINHEIROS 1 6 - 34 29 2 72
PINHEIROS UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI 2 5 2 42 22 1 74
UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 6 2 5 41 46 - 100
UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 5 13 3 64 54 - 139
UBS MENINGPOLIS - DR. MARIO FRANCISCO NAPOLITAN - 3 2 25 29 - 59
15 29 12 210 180 3 449
Total Geral 246 541 93 4.027 5.235 24 10.166

-
Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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anifestacoes A Por Clz acdo e A os - Ouvido

O quadro abaixo apresenta os Assuntos que foram citados nas manifestac¢oe os/por classificacdo.
Foram 246 manifestacdes de Dentncia, 541 Elogios, 93 Informagées, 4.027 coes, 5.235 Solicitagbes,
e, por fim, 24 Sugestdes, totalizando no periodo 10.166 manifestacdes. —
Os assuntos Gestdo e Assisténcia a Saude foram os mais citados no , sendo 4.191 manifestacGes
para Gestao que representa 41,2% do total, e 3.209 manifestacde ssisténcia a Saude que representa

31,6% do total.

Quadro 7: Numero de manifestagées por Assunto e Classificagdi

Manifestagoes por Assuntos Total
Dendncia 246
ASSISTENCIA A SAUDE 15
ASSISTENCIA FARMACEUTICA
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 4
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)

FINANCEIRO 1
GESTAO 171
OUVIDORIA DO SUS 2
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2
VIGILANCIA EM SAUDE 43
VIGILANCIA SANITARIA 4
Elogio 541
ASSISTENCIAODONTOLOGICA 9 -
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 40
GESTAO 489
OUVIDORIA DO SUS 1
SAMU 1
VIGILANCIA SANITARIA 1
Informagdo 93
ASSISTENCIA A SAUDE 5
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 10
CARTAO SUS 1
COMUNICAGCAO 13
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 1
GESTAO 29
ORIENTAGOES EM SAUDE 1
OUVIDORIA DO SUS 6
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 1
VIGILANCIA EM SAUDE 26
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continuagdo:

Reclamagdo 4.027
ALIMENTO 1
ASSISTENCIA A SAUDE 109
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 51
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 37
CARTAO SUS 3
COMUNICAGAO 20
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 125
GESTAO 3304
OUVIDORIA DO SUS 150
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 46
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1
SAMU 1
VIGILANCIA EM SAUDE 174
VIGILANCIA SANITARIA 4
NAO ESPECIFICADO 1
Solicitagdo 5.235
ALIMENTO 3
ASSISTENCIAA SAUDE - 3078
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 715
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 112
CARTAO SUS 1
COMUNICAGAO 3
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 96
GESTAO 183
OUVIDORIA DO SUS 5
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 857
TRANSPORTE 6
VIGILANCIA EM SAUDE 175
VIGILANCIA SANITARIA 1
Sugestdo 24
ASSISTENCIA A SAUDE 2
COMUNICAGAO 2
GESTAO 15
VIGILANCIA EM SAUDE 5
Total de Manifestagoes 10.166

nte: de Dados Ouvidor SUS - SMS
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Em Dentincia o assunto mais citado foi Gestdo, com 171 manifestacGes. Destas, 78 se referem a assuntos

relacionados a Estabelecimento de Saude e 87 a Recursos Humanos. Em Estabg o de Saude o item
mais citado foi Recusa ao Atendimento com 31 manifestag¢des, seguido de R
de salde com 21. Em Recursos Humanos o item mais citado foi Insati o Atendimento do

Profissional, com 77 manifestacdes, e o profissional médico o mais citade

Em Elogio o assunto mais citado foi Gestdao, com 489 manifestacd estas;, 487 se referem a assuntos

relacionados a Recursos Humanos. Todas essas manifestacdes.€ a Satisfacdo com o Atendimento dos
Profissionais dos servigos, e os mais citados foram Equipede Satide cafn 167, seguido pelo Médico com 68

e Enfermeiro com 61 manifestagdes.

Em Informagdo o assunto mais citado foi.Ges com 29 manifestagOes. Destas, 20 se referem a assuntos

relacionados ao Estabelecime de, onde"9 s3o para informacdes de Rotinas/Protocolos de Unidade

xR

> =l _" | e
de Saude, sendo a mais citada.

Em Reclama p-assunto mais citado foi Gestdao, com 3.304 manifestacdes. Destas, 1.600 se referem a
assuntos rela‘ciyonad"bs a Recursos Humanos e 1.501 a Estabelecimento de Saude. Em Recursos Humanos o
item aisllcita,d'é) foi Insatisfagdo com o atendimento do profissional, com 1.350 manifestagdes, e o
prof sior‘y'c;lv]\f?‘lédico 0 mais citado, em 372 manifestacGes. Também tivemos o item Falta de Profissional
co 22‘{;n,7i:anifestag6es, e o profissional mais citado foi o Médico em 189 delas. Em Estabelecimento de
S ddeé-_g/ item mais reclamado foi Dificuldade de Acesso com 689 manifestacGes, seguido de

Roting Protocolos de unidade de saude com 546 manifestacGes.

citag:c’io 0 assunto mais citado foi Assisténcia a Saude, com 3.078 manifestacdes. Destas, 2.268 sao
a solicitagbes de Consulta/Atendimento/Tratamento, e as especialidades mais citadas sdo Clinica
I ca com 758, Ginecologia e Obstetricia com 221, Pediatria com 123, e Ortopedia/Traumatologia com
anifestagﬁes. Também tivemos 857 manifesta¢bes para Produtos para Saude/Correlatos, onde 524
estacdes solicitam Fralda Descartavel. Em Assisténcia Farmacéutica 715 manifestacbes, onde 690

Componente Basico/Farmaco para medicamentos.

estdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 15 manifestagdes. Destas, 11 sdo sugestdes para os

‘ imentos de Saude.
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D d pstacoes A 0 paracao Periodo de 2020 e 20 U 00
Entre os anos de 2020 e 2021 observou-se um aumento no nimero total stacoes e %. O
aumento das manifestacdes também foi observado em todos os Contrato doj sendo aumento de

51,2% na regiao sul, 49,4% na regidao norte, e 67,2% na regiao oeste.

Vale ressaltar que durante o ano de 2021 vivenciamos a pandemia -1

Quadro 8: Total de manifestagées por Classificagdo e Periodo

Manifestacoes - DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO - RECLAMAGAO = SOLICITACAO = SUGESTAO TOTAL
2020 142 293 58 2.380 3.753 18 6.644

% 2,1% 4,4% 0,9% 35,8% 56,5% 0,3% 100%
2021 246 541 93 4.027 5.235 24 10.166

% 2,4% 5,3% 0,9% 39,6% 51,5% 0,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS ’ /

Quadro 9: Total de manifestagd ato de GeMo

. | CAPELADO CASA VERDE / FO/
Manifestagbes (oo PARELHEIROS - @ o r BRASILANDIA LAPA PINHEIROS TOTAL
2020 2.803 599 973 1.259 818 192 6.644
% 42,2% 9,0% 14,6% 18,9% 12,3% 2,9% 100%
2021 4.226 918 1.559 1.775 1.239 449 10.166
% 41,6% 9,0% 15,3% 17,5% 12,2% 4,4% 100%
Fonte: Banico de Da idor SUS - SMS
Grdfigo 9: stagdes por Regido em 2020 e 2021
MANIFESTACOES ASF 2021
REGIOES POR PERIODO
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da ASF no periodo de Janeiro a Dezembro de 2021. No total foram 536
63,4% manifestacdes referentes a pedidos de informagdo dos usuarios
6,9% de solicitagdes, 6,7% de elogios, 1,7% de manifestacdes para de
Das 536 manifestacdes recebidas pelo SAU (Fale Conosco) da ASF

Recrutamento e Selegdo do RH Central da ASF referentes a vz 3

de curriculos.

2 Manifestagoes do SAU da ASF em 2021

Quadro 10: Manifestagbes do SAU por Classificagdo_ 5

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servigo de Atendimento a

Associacao

Saude da
Familia

o'e 0,7% para sugestdo.
aiorpia foi direcionada ao setor de

de emprego, processos seletivos e envio

SAU da ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGCAO SOLICITACAO = SUGESTAO TOTAL
2021 9 36 340 110 37 4 536
% 1,7% 6,7% 63,4% 20,5% 6,9% 0,7% 100%
Fonte: Banco deDados SAU da ASF,
//:
Grdfico 11: Man/ifestqgées SAU — Porcentagem por Classificagéo
MANIFESTAC@ES ASF 2021
SAU - PORCENTAGEM
07% 1 70
6,9% m DENUNCIA
®ELOGIO
= INFORMACAO
B RECLAMACAO
m SOLICITACAD
® SUGESTAD
Qua 1: Manifestagbes do SAU por Classificagdo — Evolugéo mensal
SAUda ASF  jan/21  fev/21 mar/21 abr/21  mai/21  jun/21  jul/21  ago/21 = set/21 out/21 nov/21 dez/21 = TOTAL %
DENUNCIA 1 2 - 3 1 2 - - - - - 9 17%
ELOGIO 2 2 2 - 1 1 - 14 10 2 - 2 36 6,7%
INFORMACZ\O 22 29 30 28 28 33 21 28 52 28 25 16 340 63,4%
RECI.AMACAO 10 1 16 4 8 1 12 11 4 10 7 6 110 20,5%
SOLICITAGAO 5 3 8 1 2 4 4 2 1 - 4 3 37 6,9%
SUGESTAO 1 - 1 - - - - - - 2 - - 4 0,7%
TOTAL 41 47 57 33 a2 50 39 55 67 a2 36 27 536 | 100,0%

Fonte: Banco }sqdos‘
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Grdfico 12: Manifestagdes SAU — Evolugdo mensal

MANIFESTACOES ASF 2021
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3 Manifestagdes do SAF da ASF em 2021

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimenta

no periodo de Janeiro a Dezembro de 2021. No total foram 290 manifestag das, sendo 31,4% de
solicitagdes, 29,3% reclamacgdes, 18,6% pedidos de informagdo. Ainda ti

dentncia, 4,8% de elogios e 1% de sugestdes, completando as manife

Quadro 12: Manifestagdes do SAF por Classificagdo 4
SAF da ASF DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO RECLAMACAO SOLICITACAO = SUGESTAO TOTAL

Manifestagoes 43 14 54 85 91 3 290
% 14,8% 4,8% 18,6% 29,3% 31,4% 1,0% 100%

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF

=—3F 7

Grdfico 13?qu§e§tg;6éﬁﬁF —Porcenta or Classificacdo

MANIFESTACOES ASF 2021
SAF - PORCENTAGEM

1%

B DENUNCIA
EELOGIO

m INFORMACAO
RECLAMACAO
M SOLICITACAQ

M SUGESTAO

Quadero 13: Manifestagdes do SAF por Classificagdo — EvolugGo mensal
SAF DA ASF jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 maif21 jun/21 jul/21 ago/21  set/21  out/21  nov/21  dez/21 TOTAL %
DENUNCIA 7 6 3 5 2 2 1 1 2 4 6 4 43 14,8%
L e PR e e e P e PR o - P 48% §
INFORMAGAO 4 5 7 3 2 3 1 4 6 5 4 10 54 18,6%
R e o i e o e e St e et o = . o
SOLICITAGAO 6 5 25 10 18 5 6 3 2 4 5 2 91 31,4%
SUGESTAO - - 3 = = 0 S o o o 0 o 3 1,0%
TOTAL 20 2 4 A 28 13 16 20 21 16 41 23 290  100,0%
Fonte: Banco de ASF
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Grdfico 14: Manifestagbes SAF — Evolugdo mensal
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No grafico 14 observamos que.@
& outubro cofm 16 manifestagdes. O
dezembro g

D quadro 14 apresentamos o histérico das manifestacdes de Assédio Moral e Sexual, com os

registros do,éegfbdo de 2021.

’ :./‘
fi ¥

Quadro 14; Assédio Moral e Sexual

| PROTOCOLO | CLASSIFICACAO STATUS IDENTIFICACAO | ENCAMINHAMENTOS
11/01/2021 1064/21 Assédio Moral | Encaminhada NOMINAL  Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
Manifestante enviou material, mas como o escritério regional ja esta dando
andamento na apuragdo, encerramos aqui a manifestagdo via ouvidoria central (SAF).
02/02/2021 1082/21 Assédio Moral - Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
Médico acusa profissional do RH sul de assédio e manifestagdo foi compartilhada com
24/03/2021 1137/21 Assédio Moral - Encerrada** NOMINAL Contencioso trabalhista, Assessoria Juridica e coordenagdo regional sul, onde foi
apurado que ndo houve assédio.
19/04/2021 1159/21 Assédio Moral - Encaminhada = NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
21/04/2021 1162/21 Assédio Moral - Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
10/07/2021 1213/21 Assédio Moral = Concluida** NOMINAL  Encaminhada ao escritério regional norte que apurou e fez as tratativas.
de Dados SAF da ASF

29/01/2021 1078/21 Assédio Moral Encerrada NOMINAL

nvio de documentagio comprobatdria e ou identificagdo de testemunhas por parte do manifestante no prazo determinado de 30 dias.

sultado da apurago sendo esta favordvel ou ndo ao manifestante.
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4 Principais A¢oes Realizadas pelas Ouvidorias em 2021

4.1 Ouvidoria Central ASF

e Reunido de integragdo entre Ouvidoria Central e Regionais por vn’
e Compartilhamento de informagdes com as areas de RH; ..
e Elaboracdo de relatdrios mensais e anuais dos CG e do SAU/Fale Conosco e SAF;
e Mediacdo de manifestacdes de SAF com os escritor ai ¢ setores de RH Central;
e Planejamento da Pesquisa de Satisfacdo dos &rios e deFuncionarios on-line.

e Reunido entre ouvidorias das OSS co \ idoriaS¥S de SMS.

_—

]

&

Da esquera \a direita: Cldudio Castro (Ouvidoria Central), Mdrcio Borges (Ouvidoria ASF Norte), Diego Sousa (Ouvidoria ASF

Oeste) e\Carle (Ouvidoria ASF Sul).
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4.2 Contrato de Gestdao Norte

y/

ida como forma de

Oficina “Comunicagdo total e empatia: um olhar sobre o processo de traba

A Oficina “Comunicacao total: um olhar sobre o processo de trabalho” fo 0

de saude uma

acdao em Educacdo Permanente para provocar nos profissionais que
reflexdo acerca do processo de se comunicar, de forma a mitigar eve ' falhas, estreitar o vinculo entre
as equipes e promover alinhamento dos fluxos de trabalho, apa it as dirétrizes do SUS.

Nos dias 17, 22, 29 de setembro, 12 de outubro, a oflcma foifrealizadaha UBS Jardim Peri e, em 04, 05, 10
e 12 de novembro de 2021, na AMA/UBS Integrada ade d Rosa, em duas turmas (manh3 e tarde),
em grupos de dez a doze pessoas, de modo a p it pagrticipacao dos profissionais que atuam 40h e dos

que trabalham no regime 12x36 (plantéo par e impar), bem como representantes de todas as categorias.

O primeiro concg_lj;o apre: f‘ﬁ. oi 0 deed unicagdo propriamente, que se trata de um processo pelo

qual compart rlhamos S|gn|f|c @s. Com tal exposigdo, foi possivel conversar sobre como o ato de se
omunicarssempre envolve duas ou mais pessoas, e como os contextos de vida de cada individuo fazem

com que um‘é m'ésma mensagem possa ter significados distintos, razdo pela qual o processo de

com |cagao tem que ser assertivo.

Pos rlor/‘ne/ﬁte foi apresentado que poucas vezes ocorre falta de comunicagdo nos processos de trabalho,

o gque :#ontece na realidade, é uma falha de comunicagdo, justamente pelo fato de os agentes desse

b
p oceséMestarem desalinhados em seus significados. Através de uma dinamica de grupo, que envolve

0s, foi possivel verificar esse processo na pratica, assim como perceber que a comunicagdo produz
que podem ser positivos e negativos.

nte, também foi mostrado aos participantes que a comunicagdo se dd tanto por mensagem verbais (a
3 musica, os sons em geral, a palavra escrita etc.) quanto ndo-verbais (os gestos, desenhos, pinturas,
afias, emojis etc.) e sobre como uma comunicagdo total e assertiva necessita de uma combinacdo

esses dois modos. A partir dessa exposicdo, houve reflexdo sobre como o corpo fala e, porisso, gestos

também foi mostrado aos participantes de quais elementos o processo de comunicagdo é

nissor, receptor, fun¢do, canal, cédigo e mensagem, pontuando a importancia de se observar

mensagem.
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Em seguida, os participantes tiveram contato com o resultado de uma pesquisa em comunicacdo

demonstrando que, no processo de didlogo com o outro, as palavras expressad tam 7%, enquanto
a maior parte fica por conta do tom de voz (38%) e expressdo corporal (55%
sobre como, ao longo do trabalho e mesmo em nossa vida pessoal, ocupan os lugares e posicoes,
de sorte que a nossa comunicacdo, especialmente o tom de voz ¢ 3 oMpanham essas
mudangas; como exemplo, citamos que, enquanto filhos, falamos de um nodo/Com a mde, enquanto pais,
de outro com os filhos, e isso se repete no ambiente de trabalh o ora lideramos um grupo/equipe
ora estamos em outro ponto da hierarquia tendo que exeg detepminada tarefa. Também discutimos
sobre como, num processo de comunicagdo equivoca emogsfotular as pessoas a partir de suas falhas,

e como isso compromete toda a interacdo do

®

Por fim, conversamos sobre a Piram Necessidades de Maslow e sobre as palavras-chave para o

l’,
iz

trabalho no SUS escuta-hu’ﬁ'lya nizacio e empdtia, agregando, ainda, a inteligéncia emocional para garantir

gue esses conceitos sejam, de fate;aplicados e possam ser direcionados nao apenas na relagao profissional

X usuario, Mmas-profissional x profissional.

Monita amentq,das tratativas de ouvidoria

Trabalho p‘érmanente da assessoria de ouvidorias do Contrato de Gestdo, visando, principalmente, auxiliar
as nidgdeé na elaboragdo de respostas que primem pela apuragdo imparcial das manifestagbes;

ol Jet|v/d37de clareza, transparéncia e, sobretudo, cumprimento dos prazos previstos para retorno ao

C dado/é insergao de resposta no sistema OuvidorSUS.

|

técnicas do Contrato de Gestao Norte
do, com os dados de ouvidorias da regido, nas discussGes das reunides da equipe técnica do

e Gestdo Norte, a fim de articular agGes visando mitigar os principais problemas referentes as

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

os apoiadores a acompanharem as providéncias tomadas pelas unidades.
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Relatdrio de Ouvidorias — indicador do Contrato de Gestdo

Elaboracdo de Relatdrio de Ouvidorias em cumprimento ao Contrato de Gestaa um/dos indicadores
de qualidade do Contrato de Gestdo. Nesse relatério, sdo levantados os pring
sdo planejadas e realizadas a¢des visando mitiga-los. O relatério é trimes uido de acordo com
normativa propria, definida em POP da Secretaria Municipal da Saude; e a matriz de
indicadores, definida pela Coordenadoria de Parceiras e Contratac;~ ‘Servigds de Sauide — CPCS (antigo
NTCSS). A
Além dele, um relatério grafico também é elaborado e env .‘- ades e ao apoio técnico, a cada més.
O objetivo é fornecer um panorama geral e sintétj erca dd movimentacdo das queixas e demais
demandas. Os gerentes tém utilizado esse ma rante.as reunides de equipe, apontando as melhorias

2
0S queaecessitam de maior engajamento.

e compartilhando com toda a equipe_ ospc
=
/::'—f{‘?;"
Relatério mensal e trimestral pare oordenagao Geral ASF

A Ouvidoria.Regional também contribui na elaboragdo do relatério mensal enviado a Coordenagdo Geral
da Assofiacdo Saudé da Familia. Esse documento contém todas as informagdes de indicadores referentes
ao Co trat}o’yde' '.Gestéo, més a més, além de apresentacdo do territério, com base nos indices e dados
co iIad‘ch pélas unidades, além de apontamentos feitos pelos gerentes, nos quais revelam os desafios, as
co quis,fvésfé os casos de destaque dos servigos. Ja o relatério trimestral foi instituido de modo a apresentar

a ativfd#des da regional durante o periodo da pandemia e traz informagdes especificas sobre esse tema.

i

litoramento da realizagdo das reunides do Conselho Gestor e do envio das atas e listas de presenca das

W

[

’ “.'o de Conselhos das unidades, bem como acompanhamento das elei¢des para novas composicoes,
)re em consonancia com o que dispde a legislagdao da participa¢do social. As reunides do Conselho

r também representam um indicador de qualidade do Contrato de Gest3o, avaliado trimestralmente.

ps dos Conselhos Gestores da STS

acdo constante nas reunides de Conselho Gestor da Supervisio Técnica de Saude Casa
choeirinha e Freguesia do O/Brasilandia, com elaboracdo de relatdrios apresentados a equipe
ontrato de Gestao, para que tomem conhecimento de todos os assuntos debatidos nesses

\virtude da pandemia, as reunides ocorreram por videoconferéncia.
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Demandas de é6rgaos

Apoio aos servicos de saude na producdo de relatdrios e respostas aos diver
informagdes sobre pacientes e/ou atendimentos diversos, por meio de |

interlocugao com o departamento juridico da ASF, quando necessario.

Elaboragao de atas

Como acdo especifica para tratar com o indicador de qualidade reglacionado‘ao Conselho Gestor, o assessor

ipantes construiram propostas nos eixos preestabelecidos e participaram da eleicdo de delegados,

2presentardo os territérios na Conferéncia Municipal de Sadde Mental, com previsdo para o més de

e da gestdo da UBS Jardim Icarai — Brasilandia, o assessor de ouvidoria passou a compor um grupo
ito de estruturar acGes de combate a violéncia contra os profissionais de saude, bem como criar
e “descompressdo”. Os encontros iniciais ocorreram entre os meses de outubro e novembro,
es realizadas em dezembro. O grupo deve voltar a se reunir ao longo de 2022, para o

1to de novas propostas de atuacdo.
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Combate a sifilis

Tendo em vista que o territério do CG R018 apresenta altas taxas de incidé
ouvidoria foi convidado pela interlocugdo da STS Casa Verde/Cachoeirinhazpé

Vi
qgue pudessem ser divulgados como orientagdo acerca do tema. Foi con/j_ C

- ~ - 4
contendo informagdes sobre a doenca, suas formas de contdagio e trata

fill i H
R 1 e -

{111 E:
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4.3 Contrato de Gestdo Sul

RAS Capela do Socorro ano 2021.

HumanizaSul

Projeto idealizado no final de 2020 em conjunto com a Educac¢do Perm: Humanos. Nossa

7

principal missdo de trabalho é cuidar da populagdao, mas para g pssamios alcancgar esse objetivo,

precisamos cuidar também dos trabalhadores, especialmente da Oes interpessoais entre eles e destes
com os processos de trabalho para, assim, desenvolvermosdmelhores estratégias de cuidado.
Por vezes, é preciso parar e olhar para as equipes efs questbes, identificando suas necessidades de
suporte. Para isso, precisamos — Escritorio e Geréncja™ identificar tais necessidades. Por parte do
Escritério Regional Sul, as dreas de Gest8o de Pessgas] Equipe de Apoio, Ouvidoria e Educagdo Permanente
juntam esforcos para.prop rcionar as melhofes acdes de apoio, de forma coletiva e articulada, somando
os diferentes olhares de forma ada e objetiva.

A
egue a.con dade de a¢Bes desenvolvidas em algumas unidades:
4 Y

Humahiza ~|!r - UBS Parque Residencial Cocaia
:

partir das respostas e do prdprio diagndstico gerencial, a equipe do HumanizaSul tera elementos para
ejamento de ag¢Bes voltadas a unidade, na qual a Supervisdo Técnica de Saude Capela do Socorro ira

par do processo de construgao da proposta e no desenvolvimento in loco da agdo.
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HumanizaSul — UBS CANTINHO DO CEU E UBS GAIVOTAS

Periodo de 27 de agosto a 06 de outubro de 2021.

O processo iniciou a partir das discussdes com as gerentes das unidadé
situacional. Diante das dificuldades apresentadas pelas equipes no c partilhado/integral
referente a sadde mental dos usuarios, a proposta foi fazer um ativo com a
contextualizacdo da Rede de Atencdo Psicossocial — RAPS, partind -v o posta de imersdo no cotidiano
dos Centros de Atencdo Psicossociais da rede, a saber, CAPS Adultc II ajal, CAPS Alcool e Drogas |lI
Grajau e CAPS Infanto Juvenil Il Cidade Dutra e estes nas UB ntinho’do Céu e Gaivotas, que possibilitou
a vivéncia dos profissionais com trocas de saberes, al 3 desmistificacdo do servico do outro-profissional.
Para efetivacdo desta vivéncia foi realizado anejaménto com cronograma de datas e encontros
tematicos para os servicos envol\ﬂ:lg&é fissio ais cumpriram uma escala de vivéncia nos servicos e,

TR o . £4 .
posteriormente participaraﬁj/dosfeﬁcontro realizados no CEU Navegante, considerando o local com espago

apropriado que cumprisse as deterfMminagdes sanitdrias durante a pandemia.

Perguntas/disparadoras:
No primeiro encontro tematico a pergunta disparadora foi: Qual servigo é responsavel pelo cuidado da

saude/mental?

M menfo,I'l— Agao Permanente

0 Motfi'eﬁto | é voltado aos novos profissionais da Associagdo Saude da Familia, cujo objetivo é aproximar

) tra {a;ﬁador com o contexto do SUS e o projeto de gestdo da regido. No encontro é contextualizado e

Iinfr;a;{o conceitos e processos de trabalho no SUS. Devido a pandemia o encontro foi realizado
L

virtualmente e no momento que apresentamos a ouvidoria, esclarecemos o fluxo do setor e falamos sobre

onsabilidade no atendimento e na importancia do acolhimento humanizado.

acdo a Gestdo Participativa foi explicado como constitui um Conselho Gestor de unidade e qual o seu
omo representante de cada segmento, sejam eles: Usudrios, Trabalhadores ou Gestores.

SUS foi abordado um pouco da histdria e perspectiva relacionando com a histéria de vida dos alunos

e do conhecimento acumulado na Pandemia e na visibilidade e valorizagdo do SUS. Como base foi

1 |
apresentando um video sobre a Histéria da Saude Publica no Brasil, conforme link abaixo.
\ EED
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Link do video Conselho Gestor:

https://www.youtube.com/watch?v=iS1Qr1Y8u6Y

Link do video sobre a histéria do SUS:

Conceito

Conceito

A Ouvidoria constitui-se num espago
estratégico e democrdtico de comunicagao
entre o cidadao e os gestores do SUS,
relativos aos servigos prestados.

Mais 22 pessoas

TABLET UBS AUTODR...

14:43 | nhi-nafy-tec
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% #

Lo IS |
# ©

14:56 | nhi-nafy-tec
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RAS Parelheiros 2021

HumanizaSul

Introducdo

A portaria SAS/N2 202, de 19 de junho de 2001 estabelece diretrizes para a 30, desenvolvimento,
sustentagdo e avaliagdo de iniciativas de humaniza¢do no SUS. Hum ofertar*atendimento de
qualidade articulando os avangos tecnol6gicos com acolhimento, co n melhoria’dos ambientes de cuidado
e das condicOes de trabalho dos profissionais (Brasil, 2009). |
A qualidade da atencdo em saude esta relacionada as con . e trabalho dos profissionais envolvidos.
Para a melhora das condic¢des de trabalho, consider sO as’concretas, mas também as subjetivas, a
PNH — Politica nacional de Humanizacgdo (Brasi tem.como diretriz a valorizacdo dos Trabalhadores

)
através do favorecimento da ‘1;3;;_. na gestdo, do investimento no processo de qualificacdo e
W

o
iniciativas de cuidado, .oquéj@“tém motivado.
Um pressuposto para Campos P03) é a producdo social e subjetiva dos trabalhadores, o trabalho para o
sujeito, favoreeendo a propria existéncia social e vida significativa.

Para assumirmos a bosigéo de cuidadores, é indispensavel estarmos bem cuidados, ou por nds mesmos, ou
també cqrﬁ a,»'éjuda e participa¢do dos que convivem conosco. O profissional de saude cuida e merece ser
cuidado (‘Co§tl}énaro e Lacerda, 2002).

u prgéesgo de apoio, acolhimento e cuidado mutuo, em uma atitude de preocupagdo, ocupagdo,

re spor{sgéilizagéo e envolvimento afetivo, da a ele aspectos de cuidado ao cuidador, que podem favorecer

mbientes e rela¢des mais saudaveis de trabalho (Brasil, 2008).

!,'fentido, a criacdo de um coletivo para a realizacdo de projetos que agreguem diferentes iniciativas

no ritério - como a ouvidoria, o matriciamento, o cuidado ao profissional de saude e processos de

nizagdo - articula e acumula poténcia, além de aproveitar os saberes e desejos dos profissionais da

[
N
, sendo condugdo especialmente facilitadora. A formagao desse coletivo de forma voluntaria propicia
oximac3o e envolvimento das pessoas mais dispostas para tal.
Idoria € a instituicdo que representa os legitimos interesses dos cidaddos no ambiente em que atua
a de solugBes definitivas. Tem como missdo promover, de forma permanente, o acolhimento ao
,,reconhecendo-o como pessoa, como sujeito pleno de direitos. Assim, deve ser percebida como
2 realizacdo dos direitos do cidaddo dentro da Instituicdo a qual pertence, atuando por meio da
o didlogo aberto. Essa missdo é determinante para que a area tenha seu foco no processo de
ntre o cidaddo e a organizacdo por ela representada, garantindo que as manifestacGes

contribuir para o aperfeicoamento e melhoria da qualidade dos servigos prestados,

atuando desta forma como ferramenta de gestdo.
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A construcdo de um coletivo ja favorece, em si mesmo, a proposta da PNH: troca e construcao de saberes;

trabalho em rede com equipes multiprofissionais; identificacdo das necessidad jos £ interesses dos
diferentes sujeitos do campo da saude; construcdo de redes soliddrias

protagonistas do SUS.

Objetivos:

Oferecer processos de apoio customizados as necessidades de
Parelheiros e Capela do Socorro.

Articular as diversas iniciativas que acontecem no territorio
e processos de humanizacdo - aliando-as e potenciali
Metodologia:

de necessidade, ggdesej@’ : gbalhadores da unidade e/ou gerente e/ou apoiador.

Favorecer a nsolidégéo de coletiv0 de trabalhadores, conforme previsto na PNH, gestores e usuarios que

Campo 200'3) prob(“)e o estabelecimento de um contrato entre os participantes do coletivo que se queira
trabalhar. Qs péctos estabelecidos a cada encontro, como o de perguntar se ha alguma duvida; de que

4 y . -
todgs tém o/mesmo lugar de saber e poder; que devem se colocar, respeitando-se; que a responsabilidade

Conclusao:
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Assim, esta iniciativa se propde a responder as propostas da PNH, abordando aspectos da gestdo, das

relagBes interpessoais, das equipes e da producdo de espaco para expressdo dg as (Brasil, 2010).
Lembrando que na gestdo é preciso ser sensivel a qualidade das relacd
democratica (Brasil, 2010).
Em relacdo as relagOes interpessoais é preciso minimizar o desgaste re ) a| e estimularatividades que
promovam a integracdo da equipe para vencer a falta de didlogo e as diferentes formacgdes (Brasil,
2010).
Quanto a equipe recomenda-se que o apoio seja externgj" e por pessoas que conhegam nao sé o
funcionamento dos servicos em geral, mas que tamb "’.- € o conhecimento da realidade imediata
dos profissionais (Brasil, 2010).

O espaco para a expressdo de angustia ipo kante para promover escuta como forma de cuidado a

s -
saude fisica e mental, consolidando politica.e€ valorizacdo do trabalhador (Brasil, 2010).

Referéncids.Bibliograficas:
Brasil. inistério d'z'a Saude. Secretaria de Atenc¢do a Saude Politica Nacional de Humanizagdo. Atengdo
Basica. Bra9|I|a, DF 2010. (Cadernos HumanizaSUs; vol. 2).

Brasil. Mlnlsterlo da Saude. Secretaria de Atengdo a Saude. Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educagao
na audé ﬁma pratico do cuidador. Brasilia, DF; 2008.(Série A. Normas e Manuais Técnicos).

Brasil. I\ :’/nlsterlo da Saude. Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educacdo na Saude. Departamento de
a Educacdo em Saude. Politica Nacional de Educacdo Permanente em Saude. Brasilia, DF; 2009.

do 12 jan. 2014]. Disponivel em: http://www.saude.gov.br/bvs.

aro, R.G.S.; Lacerda, M. R. Quem cuida de quem cuida? Quem cuida do cuidador? Santa Maria;
ro Universitario Franciscano, 2002.

IIi, Valdir. Guia de Ouvidorias Brasil, Padrdo Editorial, Sdo Paulo, 2011.

manizaSul: UBS Col6nia

sta, implementada no final de 2020, objetiva cuidar dos trabalhadores, especialmente das suas
terpessoais, e destes com os processos de trabalho para, assim, desenvolvermos melhores
de cuidado com a populagdo dos territérios de Parelheiros e Capela do Socorro.

eciso parar e olhar para as equipes e suas questdes, identificando suas necessidades de
D, precisamos — Escritério Sul e Geréncia — identificar tais necessidades. Por parte do

Escritorio Regional Sul, as 4dreas de Gestdo de Pessoas, Equipe de Apoio, Ouvidoria e Educa¢do Permanente
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juntam esforcos para proporcionar as melhores acdes de apoio, de forma coletiva e articulada, somando

os diferentes olhares de forma alinhada e objetiva. Por parte da Geréncia, é f tal a realizagcdo de
um diagndstico situacional gerencial com reflexdes sobre as necessidades de;
A acdo na unidade, iniciada em setembro de 2020, foi realizada a partir das’
equipe HumanizaSul apés a gestora buscar apoio da ouvidoria solicit
trabalhadores estarem buscando formas indiretas de colocar sey § incdmodos em vez de levé-los as

reunioes internas.

1° Momento - Diagndstico
A equipe de referéncia identificou ruidos n 30" que impactavam diretamente nas relacdes
interpessoais.
1° Encontro - Escuta dos.profi sio

Com todos sentados em circulge”profissional da Rede que atuou como facilitador iniciou a agdo com a

leitura_defUmst 0 do texto: “Esse desconforto que sentimos é luto”, traduzido e adaptado de uma
acomo e‘ébecialista em luto David Kessler. Apds essa leitura foram distribuidos papéis em branco
para que og'frabélhadores pudessem externar os sentimentos e necessidades, na sequéncia abriu-se espago
de falae a‘oyﬂf/nal ficou pactuado os préximos encontros.

2° ncoﬁi’rﬁ - Dindmica de grupo: Arvore dos desejos e muro das lamentagdes Ac3o realizada para que os
0 ofiss;f'q”f(ais verbalizassem suas dificuldades e como visualizavam a unidade dos sonhos. Informamos as

juesto s identificadas no diagndstico que serviriam como norteador para o préximo encontro.

ontro - Dindmica de grupo: O Semdforo

realizada com uma segunda turma de trabalhadores para que identificassem suas dificuldades
duais, em equipe e com a gestdo. As questdes levantadas também foram informadas como ponto de

da para a préxima reunidao com o grupo.

ento - Resgate da comunicagao e fortalecimento do trabalho em equipe

tro - Dindmica de grupo: A Galinha, discuss@o de casos chaves e pactuagdes. A metodologia do dia
\partir de casos chaves reais e que se relacionavam ao cotidiano e especificidades da UBS colénia,
as questOes que estavam relacionadas ao tema central de problema definido pelo descritor:
0. A construcdo dos casos chaves foi descrito pela gerente com base em e-mails e histdricos de
unidade no qual, apds andlise, fizemos algumas sugestdes e inclusGes, principalmente
nte como pega principal em algumas situagdes que se relacionavam com a comunicagao

da mesma junto aos profissionais.
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Antes de entrar na temdtica proposta, foi realizada uma dinamica relacionada a comunicagdo, no qual foi

elencado um dos participantes para leitura de um passo a passo para a criagao esenho. O objetivo
da dinamica: detectar falhas na comunicag¢do interpessoal, demonstrar a/
processo da comunicacdo e treinar a habilidade de ouvir. Ao término da di y possivel identificar, a
partir dos participantes, a importancia de se realizar uma boa comup mpo oportuno e de
maneira clara e direcionada, pois desta forma se reduz os ruidos de unicacdo.

No encerramento o grupo elaborou propostas que foram defini on pactuacgbes para apoiar o trabalho

em equipe.

32 Momento - Manuten¢ao do processo de i

)
Acompanhamento das reunides técnicas quipe nd unidade com o intuito de se aproximar de possiveis
S

. !

questdes que de_rggndem-aﬁfé,"'céo de umSuporte mais de perto.

Sensibilizacao-de’Atendimento

O projefo de Senéibilizagéo foi idealizado pela ouvidoria da ASF Sul, que através das manifestagdes
regis das_ho"‘Ov.ll,lvidor SUS em “GESTAO” “INSATISFACAO” identificaram a necessidade de atuar junto aos
fung onér,ibs?_,éas unidades a humanizagdo no atendimento e empatia junto aos usuarios e na propria equipe
de rabgﬁhdi

0 retq‘:qyg do projeto é de longo prazo, ja que todas as unidades do territério participardo da agdo e o
gendamento depende da configuracdo da agenda e fluxo de atendimento de cada unidade e dos

]
L)

parti i)fantes envolvidos. A escolha das unidades é realizada por diversos fatores, entre eles, nimero de

; rocesso, solicitacdo da unidade, solicitagio do apoiador e compatibilidade de agenda Unidade X

;?

desmotivacao e tratamento inadequado aos usuarios e colegas de trabalho.
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Iniciamos apresentando recortes de relatérios de Ouvidoria, demonstrando o que é possivel visualizar

através das manifestacbes e a importancia de usar as manifestagbes com entas de gestao,

7

identificando fragilidades e oportunidades de melhorias. Seguimos com dinar

meu” onde cada participante escreve uma dificuldade que tenha na unidad mos os papéis, desde

entdo cada um assume o problema que pegou como se fosse deIe solugdo™para o que foi
apontado. A dindamica faz com que os participantes se coloquem Jugar do,butro e tentem apresentar
solucGes aos colegas. Neste processo eles percebem a dificulda | en er a questdo apresentada pelos
colegas e da sua dificuldade de interpretacdo pelos demais pantes. As diversas formas de olhar para
a dificuldade apresentada refletem a necessidade de rtilharcom a equipe as questdes da unidade e
de ampliar o olhar as queixas dos pacientes.

41¢;=»;f ue trazd mensagem “Se vocé olhasse pelos olhos dos outros,
i

Apresentamos o video do “Cleveland
isso mudaria alguma coisa?” b : >os. para disCussdao numa grande roda de conversa, quais as semelhancas
do video com a rotina da unidade~€"a importancia de ser empdtico com as pessoas, de se colocar no lugar
do outro, dqualifiecar o acolhimento, a escuta e de prestar esclarecimentos aos usudrios.

Em seglida, sepa'r'amos em grupos os participantes e distribuimos casos para estudo, que sdo
manif stagﬁés_‘-,f‘l;éais do Ouvidor SUS da ASF, ndo necessariamente das unidades que realizamos a
sens biliza‘géréi Os nomes descritos na manifestagdo sdo trocados para que os profissionais, unidades e

manifestantes n3o sejam identificados.

P dimbsﬁue levantem trés pontos: Os principais pontos da manifesta¢do. O que faria como funcionario na

/

—

es a;ﬁituagéo. Como se sentiria como usudrio.

dos. Esse momento é o mais importante da sensibilizagdo, € muito comum os funcionarios
tarem se o caso é real, por desacreditarem que tal situagdo possa acontecer, alguns trazem suas
rias experiéncias para este momento e aproveitamos para enfatizar a humaniza¢do, empatia

nicacdo aos usuarios, além do trabalho em equipe. Apds fechar todos os grupos, distribuimos a

Video

Institucional da Cleveland Clinic - The Heart of Compassion
youtube.com/watch?v=plGzPsfnpoc
. e Responsabilidade - O Farol da Responsabilidade

https://www.youtube.com/watch?v=cUuKDRzs3F4
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Abaixo apresentamos os resultados da avaliacdo da Sensibilizacdo de Ouvidc. /

]
ASSOCIAGCAOSAUDE DA FAMILIA ’—
Sensibilizagio Ouvidoria - UBS xxrrxx

1. Oquevocéachou da proposta trabalhada hoje?

© @ ©

2. Emsuaopiniio, a equipe conduziubem o encontro?

© © O

BT Te
3. Asatividades deboje rib pars o seu processo de trabalbo?
= A o A
R

4. Contribua trazendo sugestoes para 0s proximos encon tros.

UBS PARELHEIROS

®Ruim ®Regular mBom

a3
6
02
7
a1
7
S L=
o SUS— Saide da
o] Pamine

Questionirio de Pesquisa de Clima
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@ e oeeoeeoeee oo oo
®© e oee e e eee|
® o ooeoee oo ook
ee|eoeeoeoeeoeeee o)
®©e o oo oeoeeee o]
®® o oo oooeee of

ste formulario foi incluido na “Sensibilizagdo de Ouvidoria”, no més de margo de 2016, aproveitando a

presenca dos Ouvidores, a pesquisa destinada aos funcionarios é aplicada no final da sensibilizagdo. O
objetivo é avaliar a satisfagdo dos funcionarios em relagdo a estrutura fisica, processo de comunicagao,
modelo de gestdo, relagdo com a geréncia, valorizagdo de trabalho, entre outros. Essa pesquisa é um
pro piloto, que inicialmente serd aplicada aos funciondrios que participam da sensibilizacao, a partir
dos'resultados sera avaliada a aplicagdo a todos os funciondrios da ASF.

apresentaremos o resultado das pesquisas por unidade, o total de respostas para cada questdo e o
al, as questdes que foram respondidas duas vezes ou ndo respondidas inserimos em “as vezes”.
ida apresentamos a avaliacdo de todos os questiondrios. Agrupamos as questdes que

em ao mesmo nicho, para melhor interpretacdo e avaliacdo das respostas.
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== ——————
’
Remuneracio X Beneficos 54
Condigbes Fisicas & Eguipamentos de Trabalho 7. 12, 20
UBS Parelheiros — 07 questionarios respondidos
As As

Sim Vezes | N3o | Sim%  Vezes% N&o%

0 0
0 0
Os ben_eﬂclus oferecidos pela ASF atendem minhas 6 1 86 14 0
3 necessidades
O saldrio pago pela ASF é competitivo em relagio 2 100 0 0
4 ao mercado
O meu nivel de conhecimento & suficiente para o 7 100 0 0
5  |exercicio das minhas atividades
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i Associagao
orere +5us:m'5:_ 05 e a
SAO gf\:?lfé F::“""eia ; e

SAUDE

Busco atmllzag&_oesf aprimoramentos profissional 5 2 7 29 0 —
3 por conta propria

Conhego os processos de trabalho do meu setor e

as metas da unidade, conforme o Contrato de 1 1 86 14 4]
8  |Gestdo

Os cursos e treinamentos gue realizei pela ASF sdo a 3 57 2 0
11  |suficientes para exercer minhas atividades

|Recf.-bo -recursos Jequipamentos suficientes para 1 6 14 86 0
7 realizacdo do meu trabalho

0 ambiente de trabalho favorece a execugdo das
12 |minhas atividades na unidade £ . & » 7 14

i |

As instalagfies fisicas da unidade s3o satisfatdrios 1 1 5 14 14 n

20 |{limpeza, temperatura, méveis e equipamentas)
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Avaliacdo dos Resultados:

Os funcionarios avaliam positivamente a relacdo funciondrio x empresa, qut eende orgulho de
trabalhar na ASF e intengcdo de continuar na empresa. Mostram satisfacdo
beneficios oferecidos. A maioria dos profissionais afirma buscar o/ profissional para o
desenvolvimento de suas atividades e conhecer os processos de '

Condigoes fisicas e equipamentos para trabalho foram os itens av,

dos profissionais.

Distribuicdo de atividades foi bem avaliada e alinha e atividades apresentou resultado positivo na

maioria das respostas. A comunicacao de info : s parasdesenvolvimento do trabalho teve maioria de

respostas positivas. Liderancga e ge/st prrespostas positivas, os profissionais avaliaram como
i .2

positivo o incentivo ao”tréﬁi em equipe, lideranca e exemplo a equipe. Todos os profissionais

responderam que gostam do_trabdalho que realizam e consideram entre bom e regular o atendimento

prestado_a0s.usuarios.
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HumanizaSul

Nossa principal missdo de trabalho é cuidar da populagdo, mas para que possar car esse objetivo,
precisamos cuidar também dos trabalhadores, especialmente das rela¢Ges int

com os processos de trabalho para, assim, desenvolvermos melhores estrat

HumanizaSul — UBS Barragem — Pl/z%
Local: Saldao Campestre o
Endereco: Estrada do Barragem, 6500.
Com objetivo de cuidar dos trabalhadores, visando especialmente relacdes interpessoais e processos de
trabalho sauddveis e qualificados, foi proposto que a equipe multiprofissional da Rede, apoio técnico,
geréncia, propusessem estratégias de cuidado e acolhimento. Procurando otimizar reflexdo, expressao e
local de fala.

! B
PROPOSTA DE TRABALHO
1. Introdugdo:

Apresentac¢ao dos participantes e apresenta¢ao da proposta de Intervengao

2. Dinamica das Bexigas:

O coordenador do grupo entregara uma bexiga para cada participante e solicitard que eles encham as
bexigas. Em seguida entregard um palito de dente para cada um e dira o seguinte: “Cada um desse baldo
representa o sonho de vocés, vence quem ao final da atividade(musica) permanecer com o baldo inflado.
Objetivo: Fazer com que os participantes reflitam sobre a importancia do trabalho em equipe, empatia e
gue para vencer, ndo é necessario fazer com que o colega perca.

Material: bexiga, palito de dente e caixa de som.

Tempo: 10 minutos.
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3. Muro das Lamentagoes:

O muro das lamentagbes é onde expressaremos tudo aquilo que percebemos estar em desacordo com o
que acreditamos ser o ideal, o que me impede de conseguir o desejo que estd na arvore. E onde
apontaremos todos os problemas da UBS. As pessoas deverdo novamente desenhar/escrever e apresentar
a todos o seu “tijolo”. Feito isso, deverdo colar seus tijolos na cartolina.

Material: Folhas de papel, lapis, canetas e cartolina.

Tempo: 10 minutos.

4. Arvore dos Desejos:

O grupo deve discutir o que gostaria que a coletividade tivesse, mas ndo sé em relacdo a infraestrutura,
mas principalmente em relacdo a qualidade de vida de todos. Dessa forma sera disparada a seguinte
pergunta: Como a UBS deveria ser para que eu pudesse ser mais feliz todos os dias? Cada pessoa deve
escrever ou desenhar em uma folha, que representard o seu desejo. Apds isso, cada pessoa apresentara o
seu desejo e colard as folhas em um ramo da arvore.

Material: Folhas de papel, lapis, canetas e cartolina.

Tempo: 10 minutos.

5. Roda de conversa
Discussdo e reflexdo sobre as atividades que foram propostas, momento de escuta e pactuar melhorias

junto com a equipe.

6. Encerramento
Finalizar com cada colaborador falando uma palavra do que descreveria o dia de atividade, e uma musica

para que cantem e reflitam.

CRONOGRAMA

Data: 16/09/2021

Horario: 12turma das 8h até 11:30h / 22turma das 13:30h até 15h
Local: Salao Campestre

Enderego: Estrada do Barragem, 6500

Manha:

e 8h: Boas-vindas, (café da manha comunitario).
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e 8:30h: Apresentacgao.

e 9h: Dindmica (bexigas)

e 9:30h: Muro das lamentacgGes e arvore dos desejos.
e 10h: Roda de conversa e escuta

e 11h: Encerramento.

Tarde:

e 13:30h: Boas vindas e Apresentacao.
e 13:45h: Dinamica (bexigas)

e 14h: Muro das lamentacdes e arvore dos desejos.

Fotos Acdo HumanizaSul.
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Agao Permanente

Momento |

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

httpg?//www.youtube.com/watch?v=plGzPsfnpoc

/

Fotos Momento | - Virtual

DD DD DD D
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4.4 Contrato de Gestdo Oeste

O presente relatério tem como objetivo apresentar as acdes do setor d

Regional Oeste da ASF, ao longo do ano de 2021.

As acbes consideraram principalmente a participacdo do setor n nejamento e nas atividades
desempenhadas no ambito da equipe técnica institucional. As ati s tém em vista a compreensao, a
partir dos recursos fornecidos pelas ouvidorias, o aprimoramer 0s instfumentos de gestao, qualificacdo

e desenvolvimento dos recursos do trabalho em saude.

Relatérios qualitativos sobre satisfagdo dos usuarios, conforme contratos de gestdo junto a SMS

Em conformidade a Matriz de Indicadorest s Qualidadedos Contrato de Gest3o0 007/2015 — Lapa e Contrato

de Gestdo 016/2015 — Pinheiros trim estralmente, foram apresentados relatérios com andlise quantitativa
e qu—alit_ﬁva ‘mal egfak;ées reeeBidas via sistema OuvidorSUS pelas unidades de saude da rede. Os

nos topicos: Planejamento (a partir das demandas apresentadas), AglOes

relatérios /Sao idid

(descreyéndo as acd
J

referentes mestre analisado).

a 1: Relagdo de ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.

Més - 2021 Ouvidorias recebidas — Lapa
Pinheiros

Janeiro 84
Fevereiro 122
Margo 141
Abril 109
Maio 186
Junho 163
Julho 126
Agosto 170
Setembro 150
Outubro 132
Novembro 165
Dezembro 181
Total 1729

Fonte: Bancos de dados Ouvidor SUS/SMS-SP de 02/02/2022.
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Grafico 1: Ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.
Ay /
Ouvidorias recebidas unidades Lapa Pinheiros - 2021 E—
186 181
E——

Fonte: Banggs_de:dﬁ@ﬂ&m%S/SM de 02/02/2022.
g

¢ao das Ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.

Classificagdo das Ouvidorias Total Porcentagem

» Reclamagao 812 47%

I 4 Solicitagdo 712 41%
oy Elogio 111 6%
’ Denuncia 53 3%
e/ Informagéo 35 2%

Sugestao 6 0,3%

Total 1729 100%

Fonte: Bancos de dados Ouvidor SUS/SMS-SP de 02/02/2022.

Grafico 2: Classificacdo das Ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.

Classificagdo das Ouvidorias recebidas unidades Lapa e Pinheiros - 2021

3%

29 0,3%

= RECLAMACAO = SOLICITACAO = ELOGIO DENUNCIA = INFORMACAO = SUGESTAO

Fonte: Bancos de dados Ouvidor SUS/SMS-SP de 02/02/2022.
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Monitoramento e controle SAU e SAF

A partir das demandas recebidas pelo Servico de Atendimento ao Usudrio (SA o de Atendimento

ao Funciondrio (SAF), verificou-se a necessidade de estabelecimenta

monitoramento e controle sobre esses instrumentos.

ASF Oeste desenvolveu a qualificacdo desses instrumentos de gesta do”a avaliar as demandas

recebidas, sua classificacdo e conteldo, assim como o tempo de res

Ao longo do ano de 2021, as unidades de saude dos Contrato. Gestdo Lapa e Pinheiros receberam 51

manifestacdes por meio destes instrumentos, 30 desta _ ‘_ stradas como SAU e 21 como SAF. Por meio
deste canal, o maior nimero das manifestacdesdfoide Reclafacdes (59%), seguido por Elogios (18%) e
Denuncias (12%). _

Além disso, também. foirest belecido contrdTe sobre o tempo de resposta das demandas SAU e SAF. O

tempo médio de g'_spos_ta;"ao ong0 do ano de 2021, foi de 25 dias para este tipo de manifestagdo.
O resultado des’éé Ménitoramento é apresentado a seguir.

3 4
iy

/8 o

a4’ ;./

Tipo Manifesta¢do SAU/SAF

SAU 30
SAF 21
Total 51

Fonte: Monitoramento SAU e SAF 2021.

Tabela 4: Classificacdo de manifesta¢gdes SAU/SAF recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.

Classifica¢gdo SAU/SAF Total Porcentagem
Reclamagao 30 59%

Elogio 9 18%
Dentincia 6 12%
Solicitagao 3 6%

Sugestao 2 4%
Informagdo 1 2%

Total 51 100%

ate: Monitoramento SAU e SAF 2021.
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Grafico 3: Classificagdo manifestagées SAU/SAF recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.

Ay /

Classificacdo SAU e SAF recebidos unidades Lapa e
Pinheiros - 2021

e
’

= Reclamagdo = Elogio Denuncia = Solicitagdo = Sugestdo = Informagao

— Pt

Fonte: Monitoramento SAU e S,

SAU/SAF Tempo médio de resposta
(dias)
Ano 2021 25,8

Fonte: Monitoramento SAU e SAF 2021.

2 janeiro de 2020, o setor de Ouvidoria da Coordenacao Regional Oeste da ASF adotou o
oramento do tempo de resposta ao cidaddo junto as unidades da rede; pensando que as

manifesta¢des cumpram prazo de encaminhamentos pelas unidades, em conformidade as
iendacBes em Portaria SMS.G 522/2018, e considerando o acolhimento adequado as manifestaces,
o do contato com os municipes.

conferimos o resultado deste monitoramento:
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Grafico 4: Monitoramento tempo de resposta manifesta¢oes recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros

em 2021.

N.° Ouvidorias em atraso - ASF Oeste - 2021

formidade a Matriz de Indicadores de Qualidade dos Contrato de Gestdo 007/2015 — Lapa e Contrato
os 30016/2015 — Pinheiros, o setor de Ouvidoria da Coordenacdo Regional Oeste da ASF realizou apoio
cional e participagdo nas atividades de gestdo participativa das unidades de saude dos territdrios
e Pinheiros. Além da participagdo nas reunides dos conselhos gestores de saude locais e regionais,
aos gerentes e equipes no desenvolvimento das atividades referentes aos Conselhos Gestores e

le social.

0, a ASF Oeste também organizou apresentagdes de alguns dos programas e servigcos de salde ao

Gestor Regional da STS Lapa.

2021, parte destas atividades foi adaptada, adotando o formato de reunides por
cia; além da retomada, conforme as possibilidades sanitarias, dos encontros presenciais no

D ano.

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2021 PAGINA 49 DE 56



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2021 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

Imagem 1: Reunido do Conselho Gestor UBS Dr. José de Barros Magaldi, 27/07/2021.
2

@ ALEXANDRE BERNARDINI VIEIRA esta apresentando
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Aces ot Trsnuterdnes Feate
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de campanhas de vacinagio e tantas outras fungdes.
Conselheira Odlla questiana sobe as remeoges, a legalidade da evallagio de fundondrios da sdministraglo
hzada pel 8 trabalhar na sabados.

= 0
LUCIANA RIZZO ...

Arepresents & 5505 de remogo, que acontecerio de
o e . 5

que optaram pe'a remogo e lembra sinda Gue a convocasdo chega via Instrutivos pare os sdbados e que todos que

trabalham nestes dias estdo sendo contemplados com folgas durante a semana. Cabe a0s gerentes acatar 0

Instrutivos e organizar as equipes minimas necessarias. |

e
nenhum a gue a e o de saide, X ¥
0 Magald até a remaglo,
felativos & todos os prestadores da unidade, que & mita. Ag jores inf d @
avalics entendeq %30 pontual.. maila Camila A

Joyce informa  todos presentes sobre a Jomada e Sauide Mental para servidores da prefeitura € a respeito
da Portaria 2865 que trats G retomada gradual das agendas.

do Rh e aguarda respostas dos questionamentos. CARLA CRISTINA D.
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Mais 4 pessoas

Fonte: Acervo ASF Oeste.

Imagem 2: Reunido do Conselho Gestor STS Regional Lapa - Apresentagdao UT-Covid-19 Hosp.

Sorocabana, 25/08/2021.

VL QOUNULUVADAINA = Ul VU VID

InternagBes por Faixa etéria

.J" “‘h
..~t' rtolina Mcii| Mari : 3 Edson Garcia Alves
(OF

Mais 14 pessoas

14:48 | yhs-ghsk-igh

onte:\Ac vo ASF Oeste.
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Bem Vindo a ASF Oeste (Atividade de Educa¢ao Permanente)

Participacdo nas atividades de educacdo permanente em saude Bem Vindo a Nesta atividade,

voltada a recepcdo dos novos trabalhadores e equipes, sdo apresentados e/c

foi feita em parceria com o CEDOC-AS‘_E./—{,

. 7

Imagem 3: EP Bem-vindo ab.traﬁé'iho na,ASF Oeste, 13/05/2021.

s+« Daniele Dionizio ”

-1
i

o

/i

1; 4

Fonte: 1Acervo ASF Oeste

Ima;efn 4: EP Bem-vindo ao trabalho na ASF Oeste, 06/10/2021.

Fonte: Acervo ASF Oeste .
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Educa¢ao Permanente para os ATAS (Atividade de Educagdo Permanente)

Participacdo nas atividades de educagao permanente em salde Educagdo Per ard os ATAS. Nesta
atividade, voltada para os profissionais do setor administrativo das unidade oram d do
temas como desafios e propostas para comunicagdo e acolhimento ao u abalho em equipe no
setor da recepc¢ado.

Neste ano de 2021, em razao de limita¢Ges decorrentes da pandemi dades foram adaptadas para
o formado online, sendo retomada a realizacdo de encontros conforme as possibilidades

sanitdrias a partir do segundo semestre do ano.

Imagem 5: EP para os ATAs de recepgdo — ASF Oesteé,

BeE|®® sl @®[=[| 50 ¢ vl
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[
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Potencialidades e Desafios pr—
) |

@

4 Mais 2 pessoas
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LY
Fohte: Acer ASFOeste
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magem 6: EP para os ATAs de recep¢do — AMA Sorocabana ASF Oeste, 16/09/2021.

Fonte: Acervo ASF Oeste
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Informativo ASF Oeste

Mensalmente, o Informativo ASF Oeste destaca a¢Bes relevantes desenvolvida ipes das unidades
de saude dos territdrios Lapa e Pinheiros. A iniciativa contribui para a comu lo trabalho aude,
e fortalece o reconhecimento dos profissionais e equipes pela inicia desempenho das acgdes
divulgadas.

Imagem 7: Informativo ASF Oeste — Margo de 2021.
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Relatdrios sobre Ouvidorias de vacina

Com objetivo de fortalecimento da Ouvidoria enquanto instrumento de g Imente, foram
realizados relatdrios para a Coordenagdao Regional Oeste da ASF, apres

ouvidorias recebidas pelas unidades de salde referentes a campanha de v,

Descrevemos as manifestacdes recebidas por meio do sistema O

conteudo dos temas mais relatados no periodo.

Imagem 8: Levantamento das Ouvidorias de Vacina —

Cuvidorias de Vacina / Unidade de Saude.
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Relatdrios sobre Ouvidorias do AMA Sorocabana

Com objetivo de fortalecimento da Ouvidoria enquanto instrumento de g Imente, foram

realizados relatdrios para a Coordenagdo Regional Oeste da ASF, apres

ouvidorias recebidas pela unidade de saude de urgéncia e emergéncia rocabana durante o

periodo de pandemia.
Descrevemos as manifestacbes recebidas por meio do sistema apresentando um breve

conteudo dos temas mais relatados no periodo.

Imagem 9: Levantamento das Ouvidorias de Vaci
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Planejamento de indicador de monitoramento das ouvidorias

Tendo em vista a necessidade de aprimorar os instrumentos de gestdo
Coordenacdo Regional Oeste da ASF esta constantemente desenvolvendo i
apresentacdo dos dados de ouvidoria junto a equipe técnica institucional
salde, de modo a incluir as ouvidorias nas pautas de discussdes

encaminhamentos para os temas mais relevantes apresentados.
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