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GLOSSARIO

Denuincia — comunica¢do verbal ou escrita que indica irregularidade, io/ de irregularidade

(descumprimento de norma legal) na administracdo ou no atendimento por enti Blica ou privada de saude.
Elogio — comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agrade pOr servigo prestado pelo
SUS.

Informagdo — comunicacdo, instrucdo ou ensinamento relacionado a
Reclamagado — comunicagao verbal ou escrita que relata insatisfaca elagdo as acbes e aos servicos de saude,
sem conteldo de requerimento. ;
Solicitagdo — comunicac¢do verbal ou escrita que, embe também possa indicar insatisfacdo, necessariamente
contém requerimento de atendimento ou acesseras acoes e,a0s servicos de salde.

Sugestdo — comunicacdo verbal ou es ue propde“acdo considerada util a melhoria do sistema de saude.

5;‘ -

AE butatério de E",sri’ecialidades
AMA - As tén?fia Médica Ambulatorial
APD - A mpajﬁ nte de Saude da Pessoa com Deficiéncia

anizacgdo Social de Saude
ograma Agente Comunitdrio de Saude

PAI — Programa Acompanhante de ldosos
PSM — Pronto Socorro Municipal

RH - Recursos Humanos

SAF — ico de Atendimento ao Funcionario
SAU - Servico de Atendimento ao Usuario

etaria Municipal de Saude

o de Residéncia Terapéutica

isdo Técnica de Saude

a Unico de Saude

Basica de Saude

de Referéncia de Saude do Idoso
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INTRODUCAO

A Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenacdes Regionais dos Contratos d 0 cohsolidaram-se como

canal de participacdo aberto aos cidaddos, usuarios e funciondrios dos servigg e gerenciados pela OSS
Associa¢do Saude da Familia. A Ouvidoria permite a participagdo ativa dos es no aprimoramente da
qualidade dos servigos prestados.

Atualmente a ASF gerencia os seguintes Contratos de Gestao:

Municipio de Sao Paulo
Regido Sul: Contrato de Gestdo de Parelheiros e Con 3 stao de Capela do Socorro com inicio em 12 de
Outubro de 2014;
Regido Norte: Contrato de Gestdo.d ilandia;Casa Verde, Cachoeirinha e Limdo com inicio em 12 de agosto

1 y
e

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

Municipio de Guarulhos
Convéhio n stdo de servigos de salde mental.
O presente Relatdrio abrange o periodo de 12 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2022, e contém as informagdes do
Sistema QOuvidor SUS, constantes do Banco de Dados enviado por SMS de Sdo Paulo e demandas recebidas pelo

SAU (Fale Conosco) e SAF.
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1

Manifestagdes ASF: periodo Janeiro a Dezembro de 2022 - OuvidorSUS

s de Gestdo neste

do 53,6% do total. As

O Quadro 1 apresenta o total de ouvidorias recebidas pelo sistema OuvidorSU
periodo. As Solicitagées apresentaram o maior numero de manifestacdes ‘
Solicitagdes compreendem pedidos de agendamento de consultas em espe
com especialistas. Além de pedidos de remédios e insumos (fraldas, sering \as para diabéticos). Situagses

gue, em muitos casos, fogem a governabilidade das regionais.

Quadro 1: Manifestagdes ASF — Geral

ASF . DENUNCIA ELOGIO  INFORMAGAO RECLAMACAO SOLICITACAO @ SUGESTAO TOTAL
Manifestagdes 102 526 4150 5.615 18 10.475
% 1,0% 50% 6% : 3 53,6% 0,2% 100%
Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS - ’ >
™ R

O Quadro 1. mostra tambéﬁtc}'ﬁﬁrhero de idorias por tipo ou classificacdo. Deste total, nota-se que 53,6% sao
Solicitagoes, 3 y ‘% Reclam

ma s, € 526 Elogios representando 5% do total. No periodo também foram registradas 18 manifesta¢des

£

)
as classificadas como Dentincia s3o, de fato, Reclamacdes. Nesses casos é solicitada a revisdo por parte

1§ =
daO vidol,/iq/éentral de SMS.

es se referem a pedidos de agendamento de consultas/retornos em especialidades, cirurgias e

to de exames. Muitos casos dependem do regulador das Coordenadorias Regionais de Saude e de
aso dos servicos de especialidades muito se deve a configuragdo das agendas para primeira consulta e

de retorno.

Grdfico anifestagdes ASF — Classificagdo Grdfico 2: Manifestagbes ASF — Porcentagem
MANIFESTACOES ASF 2022 MANIFESTACOES ASF 2022
CLASSIFICACAO PORCENTAGEM
6000 5.615
5000 4.150 W DENUNCIA
4000 mELOGIO
3000 m INFORMACAO
2000 m RECLAMACAO
1000 102 526 64 18 = SOLICITAGAO
0 = SUGESTAO
O » \3 & & &
Q“§ © & ¥ RS g
& @
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1.1 Manifestagdes ASF: Evolu¢ao mensal e por Classificagao — OuvidorSUS

O ano de 2022 apresentou média mensal de 873 manifestacdes. Os meses egntaram numero de
0 942, setembro 904, e

bril

ouvidorias acima da média anual foram janeiro 981, maio 931, junho 913, julha
novembro com 903. Os meses com menor nimero absoluto de manifesta

com 708.

Grdfico 3: Evolugdo mensal das manifestagées em 2022
MANIFESTAC()ES ASF 2022
EVOLUCAO MENSAL
1200

981
1000 — 931 913 gg» 242 o904 903

800

600
400

200

v v v v v
1% v Xv v v
& .;6"‘\ R \°°\ S

N
Qual 2: lﬁo mensal das manifestagées por Classificagdo em 2022

CLASSIFICAGAO = jan/22  fev/22 ' mar/22 = abr/22 = maif22 = jun/22 = jul/22 ' ago/22 = set/22  out/22  nov/22  dez/22 = TOTAL %  MEDIAMES

" " " 12 .
NP N (N (A
'a?f? £ & S o

DENUNCIA 14 18 11 11 7 6 5 7 2 2 8 11 102 1,0% 9
ELOGIO 42 34 30 24 48 40 45 60 69 30 55 49 526 5,0% 44
INFORMAGAO 5 3 8 6 6 7 5 5 4 6 5 4 64 0,6% 5

RECLAMACAO 445 296 349 276 362 424 325 350 339 298 371 315 4.150 39,6% 346
SOLICITAGAO 475 413 473 388 506 435 511 517 490 499 462 446 5.615 53,6% 468
SUGESTAO 0 1 2 3 2 1 1 3 - - 2 3 18 0,2% 2

873 708 931 913 892 942 904 835 903 828 10475  100% 873
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1.2 Manifestagoes ASF por Regiao

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

periodo registrou um nimero de 82,5 manifestacdes.

Quadro 3: Manifestagdes ASF — Por Regido

~ * 9 . ** 7 ge -
ASF REGIAO TOTAL % N2 Servigos ‘Meédia MANIFESTACOES ASF 2022
L 5340 | 310% o Bl PORCENTAGEM POR REGIAO
NORTE 3.451 32,9% 43 80,3
OESTE 1.684 16,1% 23 73,2
TOTAL: 10475 100% 127 82,5 - suL
Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
, . s o B NORTE
*Numero de servicos que receberam ouvidorias no ano de 2022. .«
& W OESTE

**Média de manifestagdes recebidas por servigos no ano.de 2(

4

Quadro 4: anife,{ééu;&%s ASF — Evolugdo mensal por Regiéo
ASFREGIAO = jan/22 | fev/22  mar/22 @ abr/22 = maif22 = jun/22 = julf22  ago/22 = set/22 | out/22  nov/22 = dezf22 = TOTAL % MEDIAMES
SUL 475 401 443 341 474 459 497 479 483 392 459 437 5340 51,0% 445
NORTE 334 252 309 265 334 282 245 318 283 280 304 245 3.451 32,9% 288
OESTE 172 112 121 102 123 172 150 145 138 163 140 146 1.684 16,1% 140

TOTAL. 981 765 873 708 931 913 892 942 904 835 903 828 10475 100% 873
Fonte!Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

Grdfico anifestagdes ASF — Evolugdo mensal por Regido

MANIFESTACOES ASF 2022
EVOLUCAO MENSAL POR REGIAO
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1.3 Manifestagoes ASF: Classificacdo por CG/STS — OuvidorSUS

O Quadro 5 mostra que das 102 Dentncias ocorridas em 2022, o CG Capela do § 7 e Lapa com 23,

o
foram os que mais receberam manifestagdes, correspondendo a 49% do to com maior numero de
Reclamagdes foi Capela do Socorro com 1.575 manifestacGes, representandg

numero de Solicitagdes com 2.535, sendo 45% do total. Capela do Socorre N maior numero de servigos.

Quadro 5: Manifestagées ]
DISTRITOS DE = CAPELA DO CASA VERDE FO
SAUDE socorro  TARELHEIROS CACHOEIRINH;/A BRASIM/IVDIA LAPA 5 FINHEIROS S TOTAS
DENUNCIA 27 15 13 20 23 4 102
ELOGIO 196 43 66 106 72 43 526
INFORMACAO 19 4 8 14 11 8 64
RECLAMAGAO 1.575 487 576 785 586 141 4.150
SOLICTAGCAO 2.535 432 823 1.038 652 135 5.615
SUGESTAO 4 3 1 1 7 2 18
TOTAL 4.356 984 1.487 1.964 1351 = 333 10.475
%  41,6% 9,4% 14,2% ! 18,7% 129%  32% 100%

Fonre: Ba e Dados Ouvidor SUS - SMS

Nos graficos a seguir apresentamos a evolu¢do mensal das manifestagcdes em 2022, separadas por CG/STS.

Grdfico volugdo mensal: Capela do Socorro e Parelheiros

MANIFESTACOES ASF 2022
EVOLUCAO MENSAL POR CG/STS

600
389

399 397 403
400 - 382 363

200 76 69 76 57 77 92 93— 97 1. 78 96 g3
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Grdfico 7: Evolugio mensal: Casa Verde/Cachoeirinha e FO/Brasiléndia
MANIFESTA(;f)ES ASF 2022 /
EVOLUCﬁO MENSAL POR CG/STS
|
300
% ; % % gs VERDE/CACHOEIRINHA ’
100 1 115 116 98 107 . 5
0 . . . . . . . . . . . , s (O /BRASILANDIA
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Grdfico 8: Evolugdo mensal: Lapa e Pinheiros
MANIFESTA(;f)ES ASF 2022
EVOLUCﬁO MENSAL POR CG/STS
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1.4 Manifestagdes ASF: Por Classificacdao e Servicos de Saude - OuvidorSU

O quadro abaixo apresenta as manifestagdes por servicos de saude de todos os CG 2022. Ao todo foram

127 servicos de saude da ASF que receberam manifestacées no periodo.

Quadro 6: Numero de manifestagbes por Servigos de Saude em 2022

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO RECLAMAGAO SOLICITAGAO SUGESTAO
AMA ESPECIALIDADES JD. ICARAI - | - : - 8 - = 8
AMA/UBS INTEGRADA JD. ICARAI QUINTANA 1 14 3 106 316 = 440
AMA/UBS INTEGRADA JD. CASTRO ALVES - 10 3 140 275 1 429
AMA/UBS INTEGRADA JD. MIRNA - 3 - 43 50 1 97
AMBULATORIO ESPECIALIDADES DR. MILTON ALDRED 1 1 - 21 57 = 80
AMBULATORIO ESPECIALIDADES JD. CLIPER - | 2 = 37 71 = 110
CAPS AD 111 GRAJAU - - | = 7 3 = 10
CAPS ADULTO I11 CAPELA DO SOCORRO 2 - 15 - = 15
CAPS INFANTOJUVENIL 111 CIDADE DUTRA - | - - 3 3 = 6
CEO Il CAPELA DO SOCORRO _ - : - = 4 = 4
CER 11 JARDIM CLIPER - - : - 1 = = 1
HOSPITAL DIA REDE HORA CERTA CAPELA DO SOCORRO 2 7 - 60 212 = 281
HOSPITAL MUNICIPAL CAPELA DOSOCORRO - 7 1 47 162 = 217
PS MUNICIPAL DONA MARIA ANTONIETA F. DE BARROS 5 ] 2 | - 52 7 - 66
SRT CAPELA DO SOCORRO I1 - MISTA - | = : = 1 1 - 2
UBS ALCINA PIMENTEL PIZA - - - 7 8 - 15
UBS ANCHIETA - : a S 66 90 2 160
UBS AUTODROMO - DR. FAUZER SIMAO ABRAO (VILA DA PAZ) 2 6 1 41 31 - 81
UBS CANTINHO DO CEU 1 4 2 40 50 = 97
CAPELA DO SOCORRO | UBS CHACARA DO CONDE 1 8 - 65 58 - 132
UBS CHACARA DO SOL 1 - | - 21 10 = 32
UBS CHACARA SANTO AMARO - 2 - 32 25 = 59
UBS DR. SERGIO CHADDAD - 3 - 54 64 1 122
UBS GAIVOTAS - 4 - 27 37 - 68
UBS JARDIM CLIPER = | 2 1 16 64 = 83
UBS JARDIM ELIANE 3 4 2 78 117 2 204
UBS JARDIM LUCELIA 1 20 - 40 51 1 113
UBS JARDIM NOVO HORIZONTE - F 11 - 42 a1 = 94
UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU 3 1 61 116 = 190
UBS JARDIM REPUBLICA 1 9 3 52 85 = 150
UBS JARDIM TRES CORAGOES - | 8 - 76 84 = 168
UBS JORDANGPOLIS - | 2 1 33 37 = 73
UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 1 12 = 64 96 = 173
UBS SHANGRILA/ELLUS = | 2 = 17 22 - 41
UBS VARGINHA 1 20 1 73 118 = 213
UBS VELEIROS - i 8 i - 41 74 - 123
UBS VILA NATAL 2 9 - 51 86 = 148
UPA DONA MARIA ANTONIETA F. DE BARROS 1 1 - 36 9 = 47
URSI CAPELA DO SOCORRO - | 2 = 1 1 = 4
27 196 19 1.575 2.535 4 4.356
AMA PARELHEIROS - P 1} - 4 3 - s
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CAMPINAS 1 2 1 54 54 = 112
CAPS INFANTOJUVENIL || PARELHEIROS AQUARELA - - i = 1 1 - 2
CEO Il PARELHEIROS = i = i - 7 2 - 9
PSM BALNEARIO SAO JOSE 1 i 7 i - 26 2 - 36
UBS BARRAGEM 1 1 - 8 31 = 41
UBS COLONIA 1 | - | - 23 5 = 29
UBS DOM LUCIANO BERGAMINI - - | = = 3 = 3
UBS JARDIM DAS FONTES - - - 10 21 = 31
UBSJARDIMEMBURA O 3| - 20 7 - 51
— e — - f T
UBS JARDIM SANTA FE 2 i 2 i - 38 25 - 67
UBS JARDIM SAO NORBERTO 4 1 1 32 28 2 68
UBS JARDIM SILVEIRA - 2 = 20 13 = 35
UBS MARSILAC - : - ] - 2 2 2 a
UBS NOVA AMERICA - - i = 2 4 = 6
UBS PARELHEIROS - ] 6 ] - 37 a5 1 89
UBS RECANTO CAMPO BELO 1 | 13 | 2 61 57 = 134
UBS VARGEM GRANDE - ] 3 ] - 51 60 - 114
UBS VILA MARCELO 1 - : - 7 17 = 25
UBS VILA ROSCHEL - - i - 8 8 = 16
UPA PARELHEIROS 2 : 2 : - 36 6 - 46
5 43 4 487 432 3 984
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Continuagdo
CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL
AMA ESPEC PARQUE PERUCHE 2 3 1 57 184 - 247
AMA JARDIM PERI 1 - - 41 8 - 50
AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO - 12 1 37 25 - 75
AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA 1 2 1 45 26 - 75
CAPS AD |1 CACHOEIRINHA - - - 2 1 3
CAPS ADULTO Il CASA VERDE 1 - - 5 2 - 8
CAPS INFANTOJUVENIL Il CASA VERDE/CACHOEIRINHA - - - 1 1 = 2
UBS ADELAIDE LOPES - 7 - 47 60 - 114
e E RO C e LI UBS CASA VERDE 1 16 - 18 33 - 68
UBS CASA VERDE ALTA 1 2 - 30 30 - 63
UBS DR. WALTER ELIAS - CASA VERDE BAIXA = 2 - 36 51 - 89
UBS DRA. ILZA WELTMAN HUTZLER 2 5 49 39 - 95
UBS JARDIM PERI 1 - 4 34 87 - 126
UBS PARQUE PERUCHE - - 22 73 - 96
UBS VILA DIONISIA 1 7 - 64 132 - 204
UBS VILA DIONISIA II - - 27 11 - 38
UBS VILA ESPANHOLA 1 4 - 26 42 - 73
UBS VILA SANTA MARIA 1 - 35 19 - 61
13 66 8 576 823 1 1487
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ELISA MARIA 1 - - 18 12 - 31
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM LADEIRA ROSA 1 1 - 58 122 - 182
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM PAULISTANO 1 2 - 48 58 - 109
AMA/UBS INTEGRADA VILA PALMEIRAS 3 2 1 57 27 1 91
CAPS AD |11 FO/BRASILANDIA - 1 - 8 1 - 10
CAPS ADULTO |1 BRASILANDIA 1 - 1 24 10 - 36
CAPS INFANTOJUVENIL I FREGUESIA/BRASILANDIA = - - 2 - 8
HOSPITAL DIA BRASILANDIA/FO - - - 8 26 - 34
PS MUNICIPAL FREGUESIA DO O - 21 DE JUNHO 6 40 3 82 4 - 135
UBS BRASILANDIA - 6 - 27 25 - 58
UBS CRUZ DAS ALMAS - - 1 15 23 - 39
UBS DR. AUGUSTO LEOPOLDO AYROSA GALVAO - - 2 41 32 - 75
FO/BRASILANDIA UBS ELISA MARIA || DR CAMILO CRISTOFARO MARTINS = 3 = 10 10 - 23
UBS FATIMA DE JESUS VIANA ROSA - VILA PENTEADO - 1 - 25 43 - 69
UBS JARDIM GUARANI - 5 1 38 30 - 74
UBS JARDIM ICARAI BRASILANDIA - DR. DANIEL ALVES GRANGEIR! - 20 il 31 46 - 98
UBS JARDIM VISTA ALEGRE 2 7 1 39 104 - 153
UBS MARIA CECLIA F. DONNANGELO - 2 1 16 50 - 69
UBS NOVA ESPERANCA - PAULISTANO |1 1 1 - 32 20 - 54
UBS SILMARYA REJANE M.DE SOUZA 1 - 1 64 116 - 182
UBS VILA PROGRESSO - JD MONTE ALEGRE - 2 - 39 77 - 118
UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO 0 2 3 - 27 26 - 58
UBS VILA TEREZINHA - 4 - 34 44 = 82
UNIDADE HOSPITALAR - BRASILANDIA FO 1 4 1 33 129 - 168
UPA JARDIM ELISA MARIA | - 2 - 5 1 - 8
20 106 14 785 1038 1 1964
AMA SOROCABANA 3 4 1 114 121 - 243
AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE 2 12 3 56 76 - 149
AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAU{ - - - 36 24 - 60
CAPS AD 111 LEOPOLDINA 1 - - 4 - - 5
CAPS ADULTO |11 LAPA - 1 - 1 - 7
CAPS INFANTOJUVENIL |1 LAPA - - - 1 1 - 2
CER |11 LAPA - - - 5 2 - 7
HOSPITAL MUNICIPAL SOROCABANA 3 7 1 68 189 1 269
LAPA PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO 3 14 2 85 16 - 120
REDE HORA CERTA - LAPA - - - 8 8 - 16
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES 1 5 - 31 34 - 71
UBS PARQUE DA LAPA 2 6 1 27 18 2 56
UBS VILA ANASTACIO 1 4 - 30 8 43
UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO - 2 1 30 36 2 71
UBS VILA IPOJUCA - DRA. WANDA COELHO DE MORAES 3 10 1 26 36 1 77
UBS VILA JAGUARA 2 1 - 19 30 - 52
UBS VILA ROMANA 2 6 1 41 52 1 103
23 72 11 586 652 7 1351
CAPS ADULTO |11 ITAIM BIBI 1 1 - 7 1 - 10
UBS ALTO DE PINHEIROS - 17 - 31 26 - 74
CLTTERGS UBS DR. JOSE DE BARROS MAAGALDI 1 3 3 19 22 - 48
UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA 1 6 3 39 22 2 73
UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO 1 13 1 30 45 - 90
UBS MENINGOPOLIS - DR. MARIO FRANCISCO NAPOLITANO - 3 1 15 19 - 38
4 43 8 141 135 2 333
Total Geral 102 526 64 4.150 5.615 18 10.475

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2022 Familia
ASSOCIACAO SAUDE DA FAMILIA

a pstacoes A PO a acao e A o 0 o [0
O quadro abaixo apresenta os Assuntos que foram citados nas manifestagdes, se or/classificagdo. Foram
102 manifestages de Denuncia, 526 Elogios, 64 Informagées, 4.150 Reclamag 5 Solicitagdes, e, por fim,
18 Sugestoes, totalizando no periodo 10.475 manifestacdes.
Os assuntos Gestdo e Assisténcia a Saude foram os mais citados no p 4.280 manifestaces para
Gestdo que representa 41% do total, e 4.097 manifestacdes para Assi a Sadde que representa 39% do total.

Quadro 7: Numero de manifestagdes por Classificagdo e Assuntos

Manifestagées por Assuntos Total
Denuncia 102
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 1
CONSELHO DE SAUDE 1
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 3
GESTAO 89
OUVIDORIA DO SUS 1
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 3
VIGILANCIA EM SAUDE 2
VIGILANCIA SANITARIA 2
Elogio 526
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 21
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 57
GESTAO 447
OUVIDORIA DO SUS 1
Informagédo 64
ASSISTENCIA A SAUDE 9
COMUNICAGAO 16
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 2
GESTAO 25
ORIENTAGOES EM SAUDE 2
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2
TRANSPORTE 1
VIGILANCIA EM SAUDE 7
Reclamagdo 4.150
ASSISTENCIA A SAUDE 91
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 52
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 40
CARTAO SUS 2
COMUNICAGAO 27
CONSELHO DE SAUDE 1
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 158
GESTAO 3.521
OUVIDORIA DO SUS 161
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 34
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1
TRANSPORTE 7
VIGILANCIA EM SAUDE 49
VIGILANCIA SANITARIA 6
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continuagdo:

Solicitagdo 5.615
ALIMENTO 5
ASSISTENCIA A SAUDE 3.996
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 513
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 158
CARTAO SUS 1
COMUNICAGAO 2
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 101
FINANCEIRO 1
GESTAO 185
OUVIDORIADO SUS 9
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 557
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 4
PROGRAMA NACIONAL DE CONTROLE DO TABA 1
TRANSPORTE 15
VIGILANCIA EM SAUDE 67
Sugestdo 18
ASSISTENCIA A SAUDE 1
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 1
COMUNICAGAO 2
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 1
GESTAO 13
Total de Manifestagdes 10.475

7

acoes, e o profissional médico o mais citado, em 10 manifestagdes.

Em Elagio o assunto mais citado foi Gestdo, com 447 manifestagdes. Destas, 442 se referem a assuntos
dos a Recursos Humanos. Todas essas manifestagdes citam a Satisfagdo com o Atendimento dos
ais dos servigos, e os mais citados foram Equipe de Saude com 121, seguido pelo Médico com 74 e

) com 59 manifestacdes.

do o assunto mais citado foi Gestdo, com 25 manifestacGes. Destas, 16 se referem a assuntos
a0 Estabelecimento de Saude, onde 6 sdo para informacGes de Rotinas/Protocolos de Unidade de

ais citada.

assunto mais citado foi Gestdo, com 3.521 manifestacdes. Destas, 1.764 se referem a assuntos

relacionadas a 0s Humanos e 1.600 a Estabelecimento de Saude. Em Recursos Humanos o item mais citado
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foi Insatisfacdo com o atendimento do profissional, com 1.438 manifestacGes, e o profissional Médico o mais

citado, em 489 manifestacbes. Também tivemos o item Falta de Profissional anifestagoes, e o

profissional mais citado foi o Médico em 258 delas. Em Estabelecimento de S do, foi

Dificuldade de Acesso com 766 manifestacdes, seguido de Rotinas/Protoco da

manifestacoes.

Em Solicitagdo o assunto mais citado foi Assisténcia a Saude, com 3.95 ifestacGes. Destas, 2.886 sdo para

solicitacdes de Consulta/Atendimento/Tratamento, e as especialid ais citadas sdo Clinica Médica com 881,
Ginecologia e Obstetricia com 218, Ortopedia/Traumatologia co 8, Psiquiatria com 126, e Pediatria com 122

manifestacdes. Também tivemos 557 manifestacdesd para Profutos para Saude/Correlatos, onde 370

sd':gA

Especialidades com maior nimero de Solicitacoes
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Associacao
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1.6 Manifestagcdes ASF: Comparagao Periodo de 2021 e 2022 - OuvidorSUS

Entre os anos de 2021 e 2022 observou-se um aumento no numero total de manifi 3,03%. O aumento

das manifestacGes também foi observado na maioria dos Contratos do, apenas CG Casa
Verde/Cachoeirinha e CG Pinheiros apresentaram queda do numero de

anterior.

Quadro 8: Total de manifestagdes por Classificagdo e Periodo

Manifestacbes DENUNCIA  ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITAGAO SUGESTAO = TOTAL
2021 246 541 93 4.027 5.235 24 10.166
% 2,4% 5,3% 0,9% 39,6% 51,5% 0,2% 100%
2022 102 526 64 4.150 5.615 18 10.475
% 1,0% 5,0% 0,6% 39,6% 53,6% 0,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS l /

Quadro 9: Total de manifestagcﬁeMﬁo M

. ~ __ CAPELADO CASA VERDE / Fo/
Manifestagdes . ..~ PARELHEIROS o ovwa  BRASILANDIA LAPA PINHEIROS = TOTAL
2021 4.226 918 1.559 1775 1.239 449 10.166
% 41,6% 9,0% 15,3% 17,5% 12,2% 4,4% 100%
2022 4.356 984 1.487 1.964 1.351 333 10.475
% 41,6% 9,4% 14,2% 18,7% 12,9% 3,2% 100%

Fonte: Banc

0 dos SUS - SMS
Grdfico 1@: Evol, das manifestagbes por Regido em 2021 e 2022
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2 Manifestagoes do SAU da ASF em 2022

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento ao )/Fale Conosco da
ASF no periodo de Janeiro a Dezembro de 2022. No total foram 362 manif écebidas, sendo 53,6%

manifestacdes referentes a pedidos de informagdo dos usudrios, seguid

setor de
Recrutamento e Selecdao do RH Central da ASF referentes a vaga s de emp ego, processos seletivos e envio de

curriculos.

Quadro 10: Manifestagdes do SAU por Classificagdo

o~

SAUda ASF  DENUNCIA  ELOGIO  INFORMAGAO

RECLAMAGAO SOLICITAGAO SUGESTAO = TOTAL

2022 4 22 194 B 0 FE=l
%  11% 6,1% 53,6% 334% = 58% 0,0% 100%

Fonte: Banco de Dados

Grdfico 12: Mdnifestagées SAU — Porcentagem por Classificagéo

MANIFESTAGOES ASF 2022
SAU - PORCENTAGEM

H DENUNCIA
mELOGIO

= INFORMACAD
W RECLAMACAO

B SOLICITACAO

M SUGESTAD

Quc{dro 1 anifestagées do SAU por Classificagbo — Evolugdo mensal

SAU da ASF = jan/22  fev/22 mar/22 abr/22 maif22 jun/22 jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22 @ TOTAL %
DENUNCIA - 1 - - - 1 - - 1 - - 1 4 1,1%
Boslo o 1 - 1y o1 e T2 o e [ b e e e
INFORMACRO 28 12 14 13 16 20 15 23 19 15 10 9 194 53,6%
RECLAMACAO 17 6 7 3 11 10 9 13 13 13 14 5 121 33,4%
SOLICITACAO 1 2 1 - 3 - 8 1 2 1 - 2 21 58%
SUGESTAO - - - - - - - - - - - - 0 0,0%
TOTAL 47 21 29 16 32 33 34 41 36 30 24 19 362 100,0%

Fonte: Banco de D)‘s SA‘
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Grdfico 13: Manifestagées SAU — Evolugdo mensal
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3 Manifestagoes do SAF da ASF em 2022

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento 2
periodo de Janeiro a Dezembro de 2022. No total foram 358 manifestacgdes re endo 33% reclamacoes,
26,8% solicitagdes, 17,3% pedidos de informagdo. Ainda tivemos 14,2% de, »

elogios e 3,1% de sugestdes, completando as manifestacdes.

Quadro 12: Manifestagées do SAF por Classificagdo ST
SAF da ASF - DENUNCIA . ELOGIO INFORMACAO %RECLAMACA’O SOLICITACAO SUGESTAO - TOTAL

.................................... >
2022 51 19 o’ 11 358
% 142% | 53% » _4 26,8% 3,1% 100%
Fonte: Banco de Dados SAF da ASF
_
p—— £ g 79 ~
Grdfico 14:-Manifestacdes SAF — Porcentagem por sificagdo
MANIFESTACﬁES ASF 2022
SAF - PORCENTAGEM
m DENUNCIA
3,1% | 14,2%
26.8% B ELOGIO
17.6% ® INFORMACAO
B RECLAMAGAO
m SOLICITACAO
m SUGESTAO
Quadro Manifestagdes do SAF por Classificagéio — Evolugdo mensal
SAFDAASF  jan/22 ' fev/22 = mar/22 ' abr/22 = maif22 = jun/22 jul/22 ago/22  set/22  out/22 = nov/22  dez/22 TOTAL %
DENUNCIA 3 4 4 2 3 2 1 5 8 9 3 7 51 14,2%
ELOGIO - - - 1 - - 1 - 1 12 4 - 19 5,3%
INFORMAGAO 3 4 6 8 9 4 5 2 7 4 5 6 63 17,6%
RECLAMAGAO 6 4 12 5 10 14 9 10 12 13 14 9 118 33,0%
SOLICITAGAO 5 9 28 11 16 4 3 4 2 4 6 4 96 26,8%
SUGESTAO 3 2 1 - 2 1 - 2 - - - - 11 3,1%
TOTAL. 20 23 51 27 40 25 19 23 30 42 32 26 358 100,0%
Fonte: Banco,de Da F
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Grdfico 15: Manifestagbes SAF — Evolugdo mensal

MANIFESTACOES ASF 2022
EVOLUCAO MENSAL SAF

| |

Quadro 14: Assédio Moral e Sexual
08/08/2022 1562/22 Assédio Moral = Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
26/08/2022 1575/22 Assédio Moral =~ Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
26/08/2022 1576/22 Assédio Moral = Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
04/09/2022 1581/22 Assédio Moral = Encaminhada ANONIMA Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
06/09/2022 1583/22 Assédio Moral = Encaminhada ANONIMA Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
06/09/2022 1585/22 Injdria Racial = Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.

Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista. Retorno do setor solicitando envio ao

30/09/2022 1606/22 Assédio Moral  Encaminhada NOMINAL . . X L.
escritorio regional norte entendendo que ainda cabe uma mediagdo.

Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista. Retorno do setor solicitando que
colaboradora incentive a prépria colega que sofreu a injuria racial a denunciar também.
14/10/2022 1622/22 Injuria Racial = Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
13/12/2022 1690/22 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.
17/12/2022 1697/22 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada ao escritdrio regional por orientagdo do contencioso trabalhista.
Fonte Banco\ie idos SAF da ASF

13/10/2022 1619/22 Injuria Racial = Encaminhada NOMINAL
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4 Pesquisa de Satisfacao 2022

Neste relatério apresentamos resultado de Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios bro

de 2022. A pesquisa esta disponivel aos usuarios no site da ASF em Fale Cong Servigo de Atendimento
ao Usudrio. E avaliado o atendimento recebido nas unidades ou servico : e.0s*iténs avaliados sdo:
Atendimento da Recepgdo, Enfermagem, Médico, Farmdcia, Odontolé alagOes. As classificagGes das
avaliacGes sdo: Muito Satisfeito, Satisfeito, Nem Satisfeito/Nem Insg satisfeito, Muito Insatisfeito, e Ndo
se Aplica. Nesse periodo recebemos 52 avalia¢Ges, que abaixo esentadas de modo geral e por contrato

de gestdo, através de tabelas e graficos.

4.1 Pesquisa Geral - Classificagao

MUITO SATISFEITO 6 6 7 3 3 2 27
SATISFEITO 12 10 7 13 4 12 58
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 10 6 5 4 2 10 37
INSATISFEITO 6 7 4 4 2 7 30
MUITO INSATISFEITO 14 19 14 6 3 9 65
NA NAO SE APLICA 4 4 15 22 38 12 95

Fonte: Banco ados Pesquisa de Satisfagdo - SAU

Grafico 1 lassificacdo Geral

PESQUISA DE SATISFACAO
CLASSIFICACAO GERAL

m MUITO SATISFEITO

m SATISFEITO

m NEM SATISFEITO/NEM
INSATISFEITO

B INSATISFEITO

B MUITO INSATISFEITO

mNA- NAO SE APLICA
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4.2 Pesquisa Por Regido — Contratos De Gestéo

Abaixo apresentamos 0s quadros por regido/contrato de gestdo e unidade avali

classificacéo.

Quadro 16: Contrato de Gestéo: Capela do Socorro

CAPELA DO SOCORRO

AMA/UBS INT JD CASTRO ALVES

AMA/UBS INT JD CASTRO ALVES

AMA/UBS INT JD CASTRO ALVES

AMA/UBS INT JD CASTRO ALVES
CER Il MILTON ALDRED
HOSP MUNIC CAPELA DO SOCORRO

PSM DONA MARIA ANTONIETA

UBS AUTODROMO - DR FAUZER SIMAO
UBS DR SERGIO CHADAD

UBS GAIVOTA

UBS JD CLIPER

UBS JD CLIPER
UBS JD CLIPER

UBS JD NOVO HORIZONTE

UBS JD NOVO HORIZONTE

UBS VELEIROS
UBS VILA NATAL
UBS VILA NATAL

RECEPCAO
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Muito Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Satisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Insatisfeito
Satisfeito
Muito Insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito Insatisfeito

Fonte#Banco de Dados Pesquisa de Satisfagdo - SAU
i,

fIEny
/

Quadro 17: Contrato de Gest&o: Parelheiros

PARELHEIROS
CEO Ill PARELHEIROS
PSM BALNEARIO SAO JOSE

UBS JD SANTA FE

UBS JD SANTA FE

UBS JD SANTA FE

UBS PARELHEIROS
UBS PARELHEIROS

UBS REC CAMPO BELO

UBS VILA MARCELO

RECEPCAO
NA
Muito Satisfeito

Satisfeito
Muito Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Insatisfeito
Muito Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Pesquisa de Satisfagcdo - SAU

ENFERMAGEM

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Satisfeito

Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Satisfeito

Muito Insatisfeito
Muito Satisfeito
Insatisfeito
Satisfeito

Muito Insatisfeito
NA
Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Insatisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

ENFERMAGEM

Satisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

MEDICO

NA

NA

Satisfeito

NA
Satisfeito
Insatisfeito

Satisfeito
Muito satisfeito
Insatisfeito
Satisfeito

Muito Insatisfeito
Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito
NA
Muito Insatisfeito

MEDICO
NA

Muito Insatisfeito

NA

NA

NA

Muito satisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

NA
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FARMACIA

NA
NA
Satisfeito

NA
Insatisfeito
NA

NA
NA
Insatisfeito
Satisfeito

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Muito insatisfeito

Muito insatisfeito

Satisfeito

Muito insatisfeito
NA

FARMACIA
NA
NA

Satisfeito
NA

NA

Muito insatisfeito

Muito insatisfeito

NA

=
ODONTOLOGICO INSTALAGCOES
NA NA
NA NA
NA Nem. SatIS.fEIt.O,
nem insatisfeito
NA NA
NA Satisfeito
NA Insatisfeito
NA Satisfeito
NA Muito satisfeito
NA NA
NA Muito insatisfeito
NA Muito insatisfeito
NA Nem. satls.fen.o,
nem insatisfeito
NA Muito insatisfeito

Nem satisfeito,
nem satisfeito

NA

NA
NA

ODONTOLOGICO
Insatisfeito
NA

NA

NA

NA

Satisfeito

Muito insatisfeito

NA

NA

Satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
NA

NA

INSTALACOES
NA
Insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Satisfeito
Muito insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito

NA
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Quadro 18: Contrato de Gestao: Casa Verde/Cachoeirinha

CASA VRDE/CACHOEIRINHA
AMA JD PERI

AMA JD PERI

AMA/UBS INT VILA BARBOSA
UBS VILA SANTA MARIA

UBS VILA SANTA MARIA

RECEPCAO
Muito Insatisfeito
Muito Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Satisfeito

Fonte: Banco de Dados Pesquisa de Satisfagdo - SAU

ENFERMAGEM
Muito Insatisfeito
Satisfeito
Muito Insatisfeito
Satisfeito

Satisfeito

Quadro 19: Contrato de Gestdo: Freguesia do O/Brasilandia

FEGUESIA DO O/BRASILANDIA
AMA/UBS INT JD ELISA MARIA

AMA/UBS INT JD LADEIRA ROSA
CAPS Il INFANTO JUV BRASILANDIA

CAPS Il ADULTO BRASILANDIA
RHC FO/BRASILANDIA

UBS AUGUSTO L A GALVAO
UBS AUGUSTO L A GALVAO

UBS CRUZ DAS ALMAS

UBS JD VISTA ALEGRE - VANA A DOS SANTOS
UBS JD VISTA ALEGRE - VANA A DOS SANTOS
UBS SILMARYA REJANE M SOUZA

Fonte: Banco

RECEPCAO
Muito Satisfeito

Insatisfeito
Muito Insatisfeito

NA

Satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
NA

Satisfeito

Insatisfeito
Muito Insatisfeito

Insatisfeito

Dados Pesquisa de Satisfagcdo - SAU

Quadro 20: Contrato de Gestdo: Lapa

LAPA RECEPCAO
AMA/UBS INT VILA NOVA JAGUARE Satisfeito
AMA/UBS INT VILA NOVA JAGUARE Satisfeito

HOSPITAL SOROCABANA

HOSPITAL SOROCABANA

HOSPITAL SOROCABANA

HOSPITAL SOROCABANA
UBS PQ DA LAPA

UBS VILA JAGUARA

UBS VILA JAGUARA

Muito Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Fonte: Banco de Rados Pesquisa de Satisfagdo - SAU

ENFERMAGEM
Muito Satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Muito Satisfeito
Muito Insatisfeito
Muito Satisfeito
Muito Satisfeito
Satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
NA

Muito Insatisfeito

ENFERMAGEM
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Insatisfeito

Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

MEDICO
Muito Insatisfeito
Satisfeito
Muito Insatisfeito
NA
NA

MEDICO
Muito satisfeito

Muito Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Muito satisfeito
Muito Insatisfeito
NA
NA

Insatisfeito

Insatisfeito
NA

Muito Insatisfeito

MEDICO

Satisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Muito satisfeito

Muito satisfeito
Nem satisfeito,
nem insatisfeito

NA
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FARMACIA
Satisfeito
Satisfeito
Satisfeito
Muito satisfeito

Muito satisfeito

FARMACIA
Muito satisfeito

NA

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

NA
Satisfeito
NA
NA

Satisfeito

Insatisfeito

NA
Nem satisfeito,
nem insatisfeito

FARMACIA

Satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

NA

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Satisfeito

Satisfeito

ODONTOLOGICO
NA
Satisfeito
NA
Muito satisfeito

Muito satisfeito

Associacgao
Saude da
Familia

INSTALAGCOES
Muito insatisfeito
Satisfeito
Insatisfeito
Satisfeito

Satisfeito

ODONTOLOGICO
Muito satisfeito

NA

NA

NA
NA
NA
NA

NA

Insatisfeito
NA

Muito insatisfeito

ODONTOLOGICO

Satisfeito

Satisfeito

NA

NA

NA

Nem satisfeito,
nem satisfeito

Muito insatisfeito

INSTALAGCOES
Muito satisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Insatisfeito

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
Satisfeito

NA

NA

Nem satisfeito,
nem insatisfeito

Insatisfeito
Insatisfeito

Insatisfeito

INSTALAGCOES

Satisfeito
Satisfeito
Muito insatisfeito
Muito insatisfeito
Muito insatisfeito

Muito insatisfeito

Satisfeito

Satisfeito
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5 Principais A¢oes Realizadas pelas Ouvidorias em 2022

y'/

5.1 Ouvidoria Central ASF

e Participagdo conjuntamente com o Contencioso Trabalhista no projete as'Construtivistas sobre
Assédio Moral e Sexual, Injuria Racial e Cédigo de Vestimenta; S
e Reunido de integracdo entre Ouvidoria Central e Regionais p conféréncia;

e Participacdo em reunides de ouvidorias das OSS e ouvid

e Elaboragdo de relatérios mensaLse’é U3 s dos CG€ do SAU/Fale Conosco e SAF;
e _Mediagdo de manlfestagoegde/§XF cop0s escritdrios regionais e setores de RH Central;
e ' Planejamey to da Pesquisa.ede Satisfacdo dos Usudrios e de Funcionarios on-line.

° gnido’entre ouvidorias das OSS com a OuvidoriaSUS de SMS.

Foto: reuflido das c‘zulvidorias das OSS com a Ouvidororia de SMS
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Foto: | Encontro Assessoria de Imprensa OSS e SMS

2

N2

e —

Foto: Saciodramas Construtivistas
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5.2 Contrato de Gestao Norte

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

A Oficina “Comunicacdo total: um olhar sobre o processo de trabalho” foi 0 forma de agdo em

Educacdo Permanente para provocar nos profissionais que atuam nos s o0s de‘salide uma reflexdo acerca do
processo de se comunicar, de forma a mitigar eventuais falhas, est eitar o vinculo entre as equipes e promover

alinhamento dos fluxos de trabalho, a partir das diretrizes do St 55,

Nos dias 08 e 11 de abril de 2022, a oficina foi realizad 4 BS Bra ilandia, em duas turmas, de modo a permitir

a participagdo de representantes de todas as ¢

,‘_.
‘comunicacao propriamente, que se trata de um processo pelo qual

ety
| €

O primeiro conceito apresentado 0i O C
_ gl
compartllhamos&grﬂf’cadps Ccf' tal expgsicao, foi possivel conversar sobre como o ato de se comunicar sempre
envolve duas @u mais pessgas;€ como os contextos de vida de cada individuo fazem com que uma mesma
mMensage ssa ter sig‘nificados distintos, razdo pela qual o processo de comunica¢do tem que ser assertivo.
Posterior ente, f0| apresentado gue poucas vezes ocorre falta de comunicagdo nos processos de trabalho, o que
acontecg, na r‘ealldade € uma falha de comunicagdo, justamente pelo fato de os agentes desse processo estarem
/ l

desalinhados em seus significados. Através de uma dindmica de grupo, que envolve desenhos, foi possivel verificar

esse roceéf{ na pratica, assim como perceber que a comunicagdo produz afetos — que podem ser positivos e

neg t|vo. i

quietas, olhos revirados, sobrancelhas erguidas, por exemplo, transmitem mensagens ao interlocutor e,

devem ser continuamente observados e/ou evitados, de modo a impedir que o receptor/interlocutor

conta do (38%) e expressao corporal (55%). Desse modo, conversamos sobre como, ao longo do

trabalho e mesmo em nossa vida pessoal, ocupamos diversos lugares e posicdes, de sorte que a nossa
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comunicacao, especialmente o tom de voz e a inten¢do, acompanham essas mudancas; como exemplo, citamos

qgue, enquanto filhos, falamos de um modo com a mae, enquanto pais, de outro co 0S,/€ iSso se repete no

ambiente de trabalho, quando ora lideramos um grupo/equipe ora estamos em, onta da hierakquiatendo

que executar determinada tarefa. Também discutimos sobre como, num prog omunicac¢ao equivocado,

podemos rotular as pessoas a partir de suas falhas, e como isso comprometé eracio-do grupo.
Por fim, conversamos sobre a Pirdmide das Necessidades de Maslow e, Jobre as palavras-chave para o trabalho
no SUS: escuta, humanizacdo e empatia, agregando, ainda, a inte a emocional para garantir que esses
conceitos sejam, de fato, aplicados e possam ser direcionados nd06 apenas/a relagao profissional x usuario, mas

profissional x profissional.

Monitoramento das tratativas de ouvidoria

=<

i

Trabalho pe[manerltgda-assfefsfs";éde ouvidefias do Contrato de Gestdo, visando, principalmente, auxiliar as

unidades na el or'agﬁo’ cie respostds que primem pela apuracdo imparcial das manifestacdes; objetividade,

clareza, transparéncia e, sobretudo, cumprimento dos prazos previstos para retorno ao cidadao e insercao de

resposta no sisftema’OuvidorSUS. Esse processo de trabalho precisou ser intensificado dadas as mudancas

promovidas a,,,bar,t‘i"r' da publicacdo das Portarias n2 333 e 538, que alterou os indicadores do Contrato de Gestao
/ 4

e, por nsgdufz‘hcia, o que trata de ouvidorias, cujo indicador deixou de ser o relatério trimestral e passou a ser

.. .
o cumprimento do prazo de resposta, nos termos que menciona.
7,

7

écnicas do Contrato de Gestdao Norte

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

rte, a fim de articular ag6es visando mitigar os principais problemas referentes as ouvidorias.

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

tentativa\de 3 ar os apoiadores a acompanharem as providéncias tomadas pelas unidades.
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Apoio na discussdo sobre a alteracao nos indicadores do Contrato de Gestdo, promovida pelas Portarias n2 333 e

538.

Relatdrio de Ouvidorias — indicador do Contrato de Gestdo

pro de 2022, esse foi um

Elaboracdo de Relatério de Ouvidorias em cumprimento ao Contrato de Ge 0

dos indicadores de qualidade do Contrato de Gestdo. Nesse relatdrio, antados os principais problemas de

queixas e sdo planejadas e realizadas aces visando mitiga-los. Ofelatério étrimestral e construido de acordo

com normativa prépria, definida em POP da Secretaria Muni ipal da Sa de, e avaliado conforme a matriz de

indicadores, definida pela Coordenadoria de Parceiras e Cor ‘ '.- de Servigos de Saude — CPCS (antigo NTCSS).

,

A partir de outubro, o indicador deixou de ser o referido relatéfio e passou a ser exclusivamente o cumprimento

dos prazos de resposta em sistema.

=<

Além dele, um relatd‘ﬁq;gféﬁé'ﬁffambém aborado e enviado as unidades e ao apoio técnico, a cada més. O

objetivo é fornécer um pang 3 geral e sintético acerca da movimentacao das queixas e demais demandas. Os
gerentestém utilizado esse material durante as reunides de equipe, apontando as melhorias e compartilhando

com toda @ equipe 0s pontos que necessitam de maior engajamento.
it :7\,.

4
M

£
Relatério mé’anys’al e anual para Coordenagao Geral ASF
ay

AO ido?‘al‘Regional também contribui na elaboragdo do relatério mensal enviado a Coordenagdo Geral da
(3
e

mento da realizacdo das reunides do Conselho Gestor e do envio das atas e listas de presenca das
e Conselhos das unidades, bem como acompanhamento das elei¢des para novas composi¢des, sempre
cia com o que dispde a legislacdo da participagdo social. As reunides do Conselho Gestor também

m indicador de qualidade do Contrato de Gestdo, avaliado trimestralmente.
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Reunides dos Conselhos Gestores da STS

Participacdo constante nas reunides de Conselho Gestor da Supervisdo Técnica de a Yerde/Cachoeirinha
e Freguesia do O/Brasilandia, com elaborac3o de relatérios apresentados a equip
para que tomem conhecimento de todos os assuntos debatidos nesses el m 2022, os encontros

voltaram a ser presenciais.

Demandas de 6rgaos
Apoio aos servicos de saude na producdo de relatorios £ aos diversos orgdaos que demandam
informagdes sobre pacientes e/ou atendimentos diversos ei6 de monitoramento de prazos e interlocucdo

com o departamento juridico da ASF, quando n

ouvidoria tém fqr’nec,i’do dicas de construcdo de atas, estabelecendo um modelo a ser utilizado pelas unidades, a

fim de ran’g}f o,t‘je esses documentos possam conter todas as partes necessarias e servir de instrumento
norteador e/id;:s' acompanhamento para os trabalhos dos Conselhos nas unidades. As dicas também visam

J . . . o ~ .
wrPaya que as atas sejam redigidas de forma clara e possam ter uma boa avaliagdo. Essa a¢do foi

I
inter sificafﬂ%com a publicacdo das Portarias n2 333 e 538, isso porque, com a alteragdo no indicador, a Assessoria

Participativa elaborou um novo modelo padrdo de ata, de modo que foram feitas reunides para tratar

ia Regional participou de dois processos sindicantes no ano de 2022, com o intuito de apurar eventuais

dades em processos de trabalho envolvendo o Hospital Dia Brasilandia/F6 e o CAPS Il Adulto Casa Verde.

1tegrante do Plano de Educacdo Permanente do municipio e da instituigdo, a Ouvidoria Regional
Viomento | em trés oportunidades ao longo do ano de 2022, tratando sobre a Participagdo Social
no SUS, por ‘das Ouvidorias e do Controle Social. Em 30/03 e 12/04, o encontro foi realizado com a equipe
da UBS Elisa 2l — unidade inaugurada em janeiro; ja nos dias 25/07 e 25/11, o encontro ocorreu com

profissionais de diversas categorias e servicos, recém-contratados.
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Processo eleitoral

A Ouvidoria Regional atuou junto as STSs Casa Verde/Cachoeirinha e Freguesia d landia como apoio na
conducdo do processo eleitoral dos conselheiros gestores para o biénio 2022 e
abril/2022, em todas as etapas: plendria inicial, comissdo eleitoral, reg do eleitoral, inscrigGes,

divulgacdo, elei¢do, apuracao e homologacao.

Workshop “O Conselho Gestor e o papel conselheiro”

A Ouvidoria Regional, junto a Assessoria de Gestao Partici
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Workshop G

A Ouvidoria e\g,ional apoiou a realizagdo das cinco turmas do Sociodrama, promovido pela ASF, com quase 500

profissio aié\. 3 régional Norte, nos dias 15/08, 15/09, 29/09, 20/10 e 27/10.
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5.3 Contrato de Gestao Sul

ASF SUL - RAS PARELHEIROS E RAS CAPELA DO SOCORRO

Humaniza Sul — UBS Jd. Trés Coragdes
A partir das demandas apresentadas a equipe de Humanizaca ionatla, construiu-se a proposta de
intervencao realizada durante o més de maio de 2022. :
O Humanizasul investe no fortalecimento das relagdes da 3 tr és de atividades mistas, ou seja, atividades
que abordam as relagdes no trabalho e outras ¢ |am eStas abordagens para também rever acbes de
processo de trabalho. P

No momento da avaliagdo da serr :;r»: ! coletivo~Verbaliza que além de ter sido uma oportunidade de todos se

— g

conhecerem melhor, foi uma oportupidate de se aproximar e conhecer a nova gestdo.
Consideramosfque_a.equipe conseguiu alinhar os ruidos existentes e entendemos que o humaniza produziu
materiais inferessantes para serem trabalhados pela gestora e sua equipe por um periodo de curto, médio e longo

prazo.
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Monitoramento das Ouvidorias - Painel de Controle Power Bi
Considerando a Portaria 333/2022, alterada pela 538/2022, que atualiza os indicac gualidade e producao
de

e institui indicadores de monitoramento para os contratos de gestao celebrad
Saude, que prevé meta de 80% das demandas do OuvidorSUS finalizadas no p
Visando o monitoramento e acompanhamento do cumprimento da meta
ferramenta PowerBl, elaborou o Painel Q2 Ouvidoria que permite visual : andas recebidas nos pontos
das unidades e a quantidade de dias em aberto. Para isto, o pai ‘ ntado com os dados recebidos

semanalmente pela divisdo de Ouvidoria da SMS.

Q2 OUVIDORIA - Power Bl Desktop
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Através da planilha abaixo, os gerentes recebem semanalmente em seus e-mails informagdes sobre as demandas

que estdo com prazo a expirar (cor amarela) e, caso tenha, alguma em atraso (cor

A planilha foi elaborada em cores para facilitar a visualizacao dos prazos.
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5.4 Contrato de Gestao Oeste

rl Regienal

O presente relatério tem como objetivo apresentar as a¢Ges do setor de Ouyv,
Oeste da ASF ao longo do ano de 2022.

As a¢Ges consideraram principalmente a participagdo do setor no planeja desempenhadas
no ambito da equipe técnica institucional. As atividades tém em vis ompreensdo, a partir dos dados
fornecidos pelas ouvidorias, o aprimoramento dos instrumentos de 30, qualificagcdo e desenvolvimento de
recursos institucionais para o trabalho em saude.

Relatdrios qualitativos sobre satisfacdo dos usuari onforme’contratos de gestao junto a SMS

Em conformidade a Matriz de Indica sde O ualidad€ dos Contrato de Gestdo 007/2015 — Lapa e Contrato de

Gestdo 016/2015_—_Pinhéi ',f--e mestralme e, foram apresentados relatérios com analise quantitativa e

qualitativa das v ahiéstagées ecebidas via sistema OuvidorSUS pelas unidades de saude da rede. Os relatdrios
sdo.dividides no 7 opicos: Planejamento (a partir das demandas apresentadas), A¢des (descrevendo as agdes

institucionais de Segy&olvidas) e Andlise (comentando o apanhado das ouvidorias referentes ao trimestre

, via OuvidorSUS, ao longo do ano de 2022.

Tabela 1: Relagdo de ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.

Més - 2022 O.uvid.orias recebidas — Lapa
Pinheiros

Janeiro = 169
Fevereiro | 108
Marco 121
Abril 102
Maio 122
Junho 163
Julho\, 148
Agost& 144
136
\ 163
Novembra 141
Dezembro\ A\ 146
Total l 1663

Fonte: Bancos de dados Ouvidor SUS/SMS-SP de 13/02/2023.
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Grdfico 1: Ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.

Ouvidorias recebidas — Lapa Pinheiros

169
21 " 3148 144 135 23141 146
108
102
e
) Q o o o o o o o o
S S S N S N - L N N
I O P P
5’0 K\ e xQ Oo W ,@
<® c® S f

Pinheiros em 2022.

Classificagdo das Ouvidorias Total %
Solicitagio il > 7737 46%
Reclamaco T2 43%

Elogio il 115 7%
Denuncia 7 26 2%

Informagétl ANy 19 1%
Sugestdo I A 8 0,50%
Total 1663 100%

s
Grdfico 2: glay'sificagdo das Ouvidorias recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.

Classificacao das Ouvidorias recebidas unidades
Lapa Pinheiros - 2022

2% 1‘|% -0,5%

Q

= Solicitagdo = Reclamacdo =Elogio =Denulncia =Informacéo Sugestao

Fonte: Banco\(w Wr SUS/SMS-SP de 13/02/2023.
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Monitoramento e controle SAU e SAF

A partir das demandas recebidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU o de Atendimento ao

Funcionario (SAF), verificou-se a necessidade de estabelecimento de instrum ar3 amento e

controle sobre esses instrumentos.

Foi desenvolvida a qualificacdo desses instrumentos de gestdo, de modc aliar/as demandas recebidas, sua
classificacdo e conteldo, assim como monitorar o tempo de resposta
Ao longo do ano de 2022, as unidades de saude dos Contratos Gestdo Lapa e Pinheiros receberam 53
manifestacdes por meio destes instrumentos, 32% destas regisi ,‘- das como SAU e 68% como SAF. Por meio deste
canal, o maior nimero das manifestagdes foi de Reclamag ' (47 7 seguido por SolicitagGes (23%), Elogios (11%)
e Dendncias (8%), Informagdes (8%) e Sugestde 6). ‘
Além disso, também foi estabele I sobre”o tempo de resposta das demandas SAU e SAF. O tempo
médio de resposta, e s‘-f ";'-": e 20227 foi de 29 dias para este tipo de manifestagao.

O resultado de 'ﬁg -m,o'nitor ments & apresentado a seguir.

y g ;

£

& /';
Tabela 3: Tipb de manifestacées SAU/SAF recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.
MR

Tipo Manifestagdo SAU/SAF
SAF 36 68%
sau ] W 17 32%
Total 53 100%

Fontej Ouvid ASF Oeste - Monitoramento SAU e SAF 2022.

Tabela 4: Classificagdo de manifestagées SAU/SAF recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.

Classificagdo SAU/SAF Total %
a 25 47%
12 23%
6 11%
4 8%
4 8%
2 4%
Total Geral 53 100%
Fonte: Ou ASF Oeste - Monitoramento SAU e SAF 2022.
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Grdfico 3: Classificagdo manifestacdes SAU/SAF recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.

Classificagdo manifestagbes SAU/SAF recebidas '
unidades Lapa e Pinheiros 2022
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Fonte: Ouvidoria ASF Oeste - MonimeZ.
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Tabela 5: Monitor?i‘em‘?;,de tempo der a manifestacées SAU/SAF recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2021.
SAU/SAF Tempo médio de resposta (dias)
Ano 2022 29

Fonte: Ouvidaria ASF’,beste:'- Monitoramento SAU e SAF 2022.
/ '_)"
y

L nhamento é realizado periodicamente, sendo enviado aos gerentes das unidades para monitoramento
“ ncias.

mudancas no indicador de Ouvidoria dispostas pelas Port. SMS 333/2022 e 538/2022, esse
amento se intensifica, uma vez que a avaliacdo deste indicador prevé o controle de tempo de resposta
15 unidades.

nferimos o resultado deste monitoramento:
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Grdfico 4: Monitoramento tempo de resposta manifestagdes recebidas pelas unidades Lapa e Pinheiros em 2022.

Manifestacdes com tempo de resposta em atraso - 2022

— Pinheiros, o setor de Ouvidoria da Coordenacdo Regional Oeste da ASF realizou apoio
institucional e participacdo nas atividades de gestdo participativa das unidades de saude dos territérios Lapa e
Pinheirod. Além da participacdo nas reunifes dos conselhos gestores de saude locais e regionais, apoio aos

gerentés e equipes no desenvolvimento das atividades referentes aos Conselhos Gestores e controle social.

No o de 2022, estas atividades se deram, em conformidade as recomendag¢des sanitdrias e acordos

estabelecidos junto aos conselhos locais, adotando o retorno de reunides presenciais, ou seguindo reunides em
[

modelo hibrido ou por videoconferéncia. Além disso, as a¢des de Gestdo Participativa incluiram: Eleicdes dos

[

W o
Conseliﬁos Gestores e Padronizagdo das atas dos Conselhos Gestores.

Chat de reuniso

vidado

©C00000000 O

Fonte: Acervo*ASF O
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Eleicdoes dos Conselhos Gestores

-
Neste ano, a ASF Oeste também acompanhou os processos de eleicdo dos Consell‘ho
/

storgs locais e regionais
das unidades das regides Lapa e Pinheiros. O processo eleitoral aconteceu duran)cfé 0S

da STS e ASF.

de 2022 em todas as unidades do territério, sendo apoiado pelas equipes insﬂtu‘ i

- Default Directory e

Pessoas

|adicionar pessoas

ELEICR02022
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)
gg SomaBrolio (Comidado]
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Foram realizadas reunides de alinhamento junto a CRS Oeste, STS Lapa, bem como junto a SMS, para
estabelécimento do novo modelo e dos fluxos para registro e divulgagdo das reunides. O modelo preconizado foi
adotado a partir de dezembro de 2022, sendo apresentada a versao final em reunido na SMS em 16/11/2022, e,
posteribrmente, em reunido com os gerentes das unidades pela STS Lapa Pinheiros e equipe institucional ASF

Oeste.

|
Imagem 3: Reuniéo de alinhamento Assessoria Gestéo Participativa CRS Oeste e STS Lapa Pinheiros e Ouvidoria ASF Oeste, 11/07/2022.

15:02 | dvp-fyeo-ecg

Fonte: Acervo ASF OeSte. -
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Bem-vindo ao Trabalho no SUS no territdrio Lapa Pinheiros (Atividade do Plano de Educagdo Permanente)

Participacdo nas atividades de educag¢do permanente em saude “Bem-vindo ao Tra SUS no territorio Lapa
Pinheiros”. Nesta atividade, voltada a recepg¢do dos novos trabalhadores e equip ore 3d0s e discutidos
temas pertinentes ao territério, apresentacdo dos servicos e equipamentos ¢ ocCais, além de discussées

sobre o trabalho em saude de acordo com os principios e diretrizes do SU

Imagem 4: EP Bem-vindo ao Trabalho no SUS no territdrio Lapa Pinheiros, 31/05/202
EENEETE

!
L

3

,f‘

Fonte: Acervo ASF O
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Imagem 6: EP Bem-vindo ao Trabalho no SUS no territério Lapa Pinheiros, 01/06/2022.

Fon s

Reunides de Ali ento junto a Divisao de Ouvidoria do SUS Municipal (SMS)

A partirfdo p de ag¢des da Divisdo de Ouvidoria do SUS no Municipio, foram estabelecidos novos fluxos e
servigds p onitoramento deste drgdao. Nesse sentido, ocorreram reunides visando: implementagdo de

Ouvidoria junto ao Hospital Sorocabana; além de reunido de orientacdo quanto as Portarias SMS 333/2022 e

538/2022, ocorrida em dezembro de 2022.

Imagem eunido junto a Divisdo de Ouvidorias do SUS Municipal de orientacdo sobre as Portarias SMS 333/2022 e 538/2022,

16/12/2
- O re
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Fonte: Acervo ASF Oeste.
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Planejamento da implementag¢ao de Ouvidoria junto ao Hospital Sorocabana

A partir de solicitacdo da Divisdao de Ouvidoria do SUS Municipal, ocorreram reu amento, incluindo

representantes da SMS, CRS Oeste e STS Lapa Pinheiros, além da equipe institu ando planejar
a implementacdo deste setor junto ao Hospital Municipal Sorocabana. Além ¢ do em vista o subsidio de
dados, também foram realizadas reunides e levantamento de dados e doc guipe ASF Oeste junto
a outras instituicdes parceiras que ja haviam concluido a implementa Srvico em unidades da rede de

atencdo hospitalar.

Atualmente, esta implementacdo aguarda a retomada das di apartir da STS Lapa Pinheiros e CRS Oeste,

uma vez que implica em mudancgas em plano de traba

Imagem 8: Reunidio junto a Diviséo de Ouvidoria:

Sindicantes

022, a Ouvidoria participou do apoio e instrucdo de procedimentos sindicantes internos realizados
acao Regional Oeste da ASF, com o intuito de realizar apuragées, em conformidade ao Manual de

rna para Averiguacao de Condutas Profissionais.
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Sociodrama Construtivista — Regional Oeste

i

A Ouvidoria ASF Oeste acompanhou os encontros do Sociodrama Construtivista ;fé para os profissionais

das unidades dos Contratos de Gestdao Lapa e Pinheiros. Entre os meses de agﬁ&l

£

Imagem 9: Sociodrama Construtivista Regional Oeste, 11/08/2022.
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OF
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JALTER bg;m\s

1:39 | vbi-wfsi-qpf

Fonte: Acefvo ASF Oeste.

Acoes de Ouvidoria — Atendimento a trabalhadores e usuarios

A Quvidoria ASF Oeste ao longo do ano de 2022 realizou acolhimento a trabalhadores e usuarios que buscaram
registra‘r ‘élguma queixa ou solicitar orientagdes. Os atendimentos foram feitos em demanda livre conforme
procuré, e ocorrem presencialmente ou por telefone. Em todos os casos, os usudrios sao orientados ao registro
formal de manifestagao via canais do OuvidorSUS, assim como, os trabalhadores ao registro das manifestagdes
por me‘io‘|do SAF.

R

.

 apoiou os gestores das unidades e servigos de salde da regido no encaminhamento das respostas,
levantamento e apresentagdo de dados e na realizagdo de reunides com gestores e colaboradores,
N

ifiéa\géo das demandas de ouvidorias.
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Relatérios sobre indicador de Ouvidoria, conforme Portarias SMS 333 e 538/2022.

A partir da apresentacdo das Portarias SMS 333 e 538/2022, respectivamente, 0 e/agosto de 2022, a

Ouvidoria da ASF Oeste iniciou levantamento de dados pensando o impacto C Valiacao déste

indicador.

Apds a publicacdo do Manual de acompanhamento e da reunido jun de Ouvidoria da SMS, em

dezembro de 2022, foi possivel desenvolver relatérios sobre o indi forme os critérios de avaliacdo

apresentados.

dados de ouvidoria_ ) a equi Scpied institucional e aos gerentes das unidades de saude, de modo a incluir

‘ /
——

as ouvidorias s“discussOes técnicas e pensar propostas de encaminhamentos para os temas mais

relevantes apreser
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