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GLOSSARIO

Denuncia - comunicacao verbal ou escrita que indica irregularidade, ou indicio de iy ade (descumprimento
de norma legal) na administracao ou no atendimento por entidade publica ou pri salde

Elogio — comunicacgéo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agrade
SUS.

Informacé&o — comunicagéo, instru¢gdo ou ensinamento relacionado a sald

servico prestado pelo

Reclamac&o — comunicagéo verbal ou escrita que relata insatisfacag elacao as acdes e aos servicos de
saude, sem contelido de requerimento.

Solicitagdo — comunicacéo verbal ou escrita que, embora tamk possarindicar insatisfacdo, necessariamente
contém requerimento de atendimento ou acesso as agdes efaos servigds de saude.

Sugestéo — comunicagdo verbal ou escrita que propd ao consiterada Gtil a melhoria do sistema de saudde.

SIGLAS

AE — Ambulatério de.Especiali ‘_,,

AMA = Assisténcia Médica Ambulaterfs

APD - Acompanha te-de Salude da Pessoa com Deficiéncia

AL y
ASCOM - Asses ./bria/,:de Comunicagao
ASF - As ocia%)ygaﬂde da Familia

CAPS —Cent l@é Atencéo Psicossocial

onto Socorro Municipal

ursos Humanos

vigo de Atendimento ao Funcionario
ico de Atendimento ao Usuério
etaria Municipal de Saude

o de Residéncia Terapéutica
STS+ Su isdo Técnica de Saude

nico de Saude

asica de Saude

Referéncia de Saude do Idoso
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associagiao
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PEriODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023 Familia

INTRODUCAO

A Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenacdes Regionais dos Contratos de onsolidaram-se como
canal de participacao aberto aos cidadaos, usuérios e funcionarios dos servico Je g ados pelaess
Associacdo Saude da Familia. A Ouvidoria permite a participacao ativa dos m antes no aprimoramento da
qualidade dos servicos prestados.

Atualmente a ASF gerencia os seguintes Contratos de Gestéo:

Municipio de Séao Paulo
Regido Sul: Contrato de Gestédo de Parelheiros e Contrato de
Outubro de 2014;

Regido Norte: Contrato de Gestdo da FO, Brasilan
agosto de 2015;

apela do Socorro com inicio em 1° de

rde, Cachoeirinha e Limdo com inicio em 1° de

ato de Gestdo de Pinheiros com inicio em 01/07/2015.

Regido Oeste: Contrato de Gestée

Municipi rulh

Conveénio pa gestao de servicos de salide mental.
O presehte Relatorio abrange o periodo de 1° de Janeiro a 31 de Dezembro de 2023, e contém as informacdes do
Sistemia O or SUS, constantes do Banco de Dados enviado por SMS de Séo Paulo e demandas recebidas pelo

SAU (Fale Conosco) e SAF.
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1 MANIFESTACOES ASF: PERIODO JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023 - OUVIDORSUS

O Quadro 1 apresenta o total de ouvidorias recebidas pelo sistema OuvidorSUS i

periodo. As Solicitacdes apresentaram o maior nimero de manifestacdes re
Solicitagbes compreendem pedidos de agendamento de consultas em especiali
com especialistas. Além de pedidos de remédios e insumos (fraldas, s

Situagbes que, em muitos casos, fogem a governabilidade das regionai

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

Manifestagdes 97 906 74 4729~ 77788 34 13.616
% 0,7% 6,7% 05%  _346% _/ 57,2% 0,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

O Quadro 1 mostralamberﬁ 0 ndmer - idOrias por tipo ou classificacdo. Deste total, nota-se que 57,2% séo

Solicitagdes, 34,6% Reclamagoe % pedidos de Informacdo. As Denuncias foram 97, representando 0,7%

das manifest Elogios representando 6,7% do total. No periodo também foram registradas 34

Grafico 1: Manifestacdes ASF — Classificagao Grafico 2: Manifestagcdes ASF — Porcentagem
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1.1 Manifestacdes ASF: Evolucao mensal e por Classificacdo — Ouvido

O ano de 2023 apresentou média mensal de 1.135 manifestagbes. Os mese sentaram numero de

ouvidorias acima da média anual foram os meses de maio a novembro. Os me uto

de manifestactes foram janeiro com 826 e fevereiro com 859.

Grafico 3: Evolugdo mensal das manifestacGes em 2023
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Quadro Avoll:nsal das manifestagfes por Classificagdo em 2023

CLASSIFICAGAO  jan/23  fev/23  mar/23  abr/23  mai/23  jun/23  jul/23  ago/23  set/23  out/23  nov/23  dez/23  TOTAL %  MEDIAMES

DENUNCIA 8 5 4 4 4 9 1 13 9 7 6 17 97 0,7% 8
ELOGIO 74 47 60 52 70 76 93 83 92 108 85 66 906 6,7% 76
INFORMAGAO 2 6 6 8 6 5 7 3 6 16 5 4 74 0,5% 6
RECLAMACAO 313 292 387 314 423 403 472 503 436 427 420 327 4.717 34,6% 393
SOLICITAGAO 428 507 647 554 788 731 761 735 684 727 680 546 7.788 57,2% 649
SUGESTAO 1 2 2 3 5 3 4 2 1 2 4 5 34 0,2% 3

rorat” 826 " ss9 " 1106 " 935 " 1206 " 1227 " 1348 " 1339 T 1228 " 1287 " 1200 7 965 13616  100% 1135
ados Ouvidor SUS - SMS

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023 PAGINA 7 DE 42



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023

Associacao
Saude da
Familia

1.2 Manifestac6es ASF por Regido

O Quadro 3 mostra o nimero de ouvidorias por regido. A média geral de manifes r servico de saude no

periodo registrou um namero de 101,6 manifestacdes.

Quadro 3: Manifestagfes ASF — Por Regido Grafico 4: Manifesta M

ASF REGIAO TOTAL % *N2 Servicos  **Média MANIFESTA 6 ES ASF 2023
SUL 6.893 50,6% 68 101,4 c -
PORCENTAGEM POR REGIAO
NORTE 4.684 34,4% 43 108,9
OESTE 2.039 15,0% 23 88,7
TOTAL 13.616 100% 134 101,6

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

mSUL
50,6%
*Nimero de servigos que receberam ouvidorias no ano de 20 L B NORTE
**Média de manifestacdes recebidas por servicos n ) de . m OESTE

4 g
nifes_]zé.'(;t}gé ASF — Evolug&o mensal por Regido

Quadro 4:
ASFREGIAO  jan/23  fev/23  mar/23  abr/23  maif23  jun/23  jul/23  ago/23  set/23  out/23  nov/23  dez/23  TOTAL %  MEDIAMES
SUL 365 401 552 447 663 631 716 659 640 697 619 503 6.893  506% 574
NORTE 291 326 400 3n 452 416 453 456 390 395 425 309 4684  344% 390
OESTE 170 132 154 117 181 180 179 224 198 195 156 153 2.039 15,0% 170

roa.” s26 " ss9 1106 T 935 T 1296 T o1227 1348 T 1339 T 1208 T 1287 T 1200 T 965 13616 100w 1135

Fonte:Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

Gréfico 5 nifestagfes ASF — Evolucdo mensal por Regido
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1.3 Manifestac6es ASF: Classificacdo por CG/STS — OuvidorSUS

O Quadro 5 mostra que das 97 Denuncias ocorridas em 2023, o CG Capela do Sc 32 e FO/Brasilandia
com 24, foram os que mais receberam manifestagdes, correspondendo a 57,8%

de Reclamacg®es foi Capela do Socorro com 1.733 manifesta¢fes, representa do total, e concentrou o

classificadas como Denuncia sdo, na verdade, Reclamacgdest Ni C € solicitado revisdo por parte da
Ouvidoria Central de SMS. i

Quadro 5: Manifestagdes ASF - Classificagéo por STS e 2
DISTRITOS DE CAPELA DO CASA VERDE / FO/

SAUDE socorro  PARELHEIROS o cHoEIRINHA  BRASILANDIA LapA PINHEIROS | TOTAL
DENUNCIA 32 15 9 24 17 0 97
ELOGIO 352 96 149 163 131 15 906
INFORMACAO 21 4 18 16 11 4 74
RECLAMAGAO 1.733 558 673 879 735 139 4.717
SOLICTACAO 3.460 606 1.351 1.392 796 183 7.788
SUGESTAO 11 5 6 4 3 5 34

TOTAL 5.609 1.284 2.206 2.478 1.693 346 13.616
% 41,2% 9,4% 16,2% 18,2% 12,4% 2,5% 100%

Fonte: Banco de Dad

f

Gréfico 6:

olucéo mensal: Capela do Socorro e Parelheiros
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Gréfico 7: Evolugéo mensal: Casa Verde/Cachoeirinha e FO/Brasilandia
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Grafico 8: Evolugdo mensal: Lapa e Pinheiros
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF Associacgdo
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA Saude da
PERiODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023 Familia

1.4 Manifestacdes ASF: Por Classificacado e Servicos de Saude - OuvidorSUS

O quadro abaixo apresenta as manifestacdes por servicos de salde de todos o de 2023. Ao todo

foram 134 servicos de salde da ASF que receberam manifestacdes no periodo.

Quadro 6: Nimero de manifestagdes por Servigcos de Saude em 2022

’

CONTRATO DE GESTAO SERVICOS DE SAUDE DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMAGCAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
AMA JARDIM ICARAI QUINTANA 1 17 - 61 59 - 138
AMA UBS JARDIM CASTRO ALVES DRA MARIA CRISTINA F 3 19 1 99 289 1 412
AMA UBS JARDIM MIRNA 1 16 1 a4 44 - 106
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CASTRO ALVES - - - 11 18 - 29
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ICARAI - QUINTANA - 14 2 84 287 - 387
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM MIRNA - - - - 3 - 3
AMB ESPEC DR. MILTON ALDRED 1 2 2 19 56 - 80
CAPS AD 111 GRAJAU - - - 3 1 - 4
CAPS ADULTO |1l CAPELA DO SOCORRO 1 - - 8 - - 9
CAPS ADULTO |1l GRAJAU 2 2 - 10 1 - 15
CAPS INFANTOJUVENIL || CAPELA DO SOCORRO 2 - - 5 - - 7
CAPS INFANTOJUVENIL I11 CIDADE DUTRA - - - 6 3 - 9
CEO Il CAPELA DO SOCORRO - 1 - 2 1 - 4
CER IV MILTON ALDRED - - - 2 10 - 12
HOSPITAL MUNICIPAL CAPELA DO SOCORRO 1 31 - 176 734 1 943
SAD/ UAD CAPELA DO SOCORRO - 1 - - - - 1
SRT Il CAPELA DO SOCORRO - - - 1 - - 1
UBS ALCINA PIMENTEL PIZA - 5 - 17 17 - 39
UBS ANCHIETA 3 11 - 62 138 - 214
UBS AUTODROMO - DR FAUZER SIMAO ABRAO (VILA DA PAZ) - L - 58} 51 2 111

CAPELA DO SOCORRO  UBS CANTINHO DO CEU = 1 - 55 104 - 160
UBS CHACARA DO CONDE - 15 2 41 65 2 125
UBS CHACARA DO SOL - 1 - 10 7 - 18
UBS CHACARA SANTO AMARO 1 2 1 29 48 1 82
UBS DR. SERGIO CHADDAD 1 14 - 40 112 1 168
UBS GAIVOTAS - 23 - 29 72 - 124
UBS JARDIM CLIPER - 21 1 60 177 2 261
UBS JARDIM ELIANE 1 3 - 79 121 - 204
UBS JARDIM LUCELIA - 27 - 52 85 - 164
UBS JARDIM NOVO HORIZONTE 3 21 1 40 77 - 142
UBS JARDIM ORION/GUANHEMBU 2 3 42 114 - 168
UBS JARDIM REPUBLICA - 4 1 58 106 - 169
UBS JARDIM TRES CORAGOES - 18 1 79 91 - 189
UBS JORDANOPOLIS - 9 - 30 45 - 84
UBS PARQUE RESIDENCIAL COCAIA INDEPENDENTE 1 7 2 63 126 1 200
UBS SHANGRILA/ELLUS - 3 - 34 51 - 88
UBS VARGINHA - 13 2 75 138 - 228
UBS VELEIROS - 14 - 31 47 - 92
UBS VILA NATAL 1 2 1 56 120 - 180
UPA DONA MARIA ANTONIETA FERREIRA DE BARROS 7 22 - 167 38 - 234
URS| CAPELA DO SOCORRO - 1 - - 4 - 5

32 = 352 21 . 1.733 . 3460 = 11 5.609
AMA PARELHEIROS 3 10 - 40 4 1 58
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM CAMPINAS 1 6 - 51 46 - 104
CAPS ADULTO 1l PARELHEIROS - - - 3 - - 3
CAPS INFANTO JUVENIL Il PARELHEIROS AQUARELA - - - 11 4 - 15
CEO |1l PARELHEIROS - YVETTE RANZANI VIEGAS - 8 - 6 2 - 16
EMAD PARELHEIROS - 1 - - - - 1
NIR PARELHEIROS 1 1 - 3 8 - 14
PS MUNICIPAL BALNEARIO SAO JOSE 2 1 - 41 4 - 48
RT PARELHEIROS | - MISTA (CAPS ADULTO |1l PARELHEIROS) 1 - - - - - 1
UBS BARRAGEM - - 1 11 28 - 40
UBS COLONIA - 1 - 13 15 - 29
UBS DOM LUCIANO BERGAMINI - 2 - 2 3 - 7
UBS JARDIM CAMPINAS = = = 10 11 = 21
PARELHEIROS UBS JARDIM DAS FONTES 2 2 - 11 17 - 32
UBS JARDIM EMBURA - 1 - 9 5 - 15
UBS JARDIM IPORA 2 5 2 50 63 1 123
UBS JARDIM SANTA FE 1 5 - 20 37 - 63
UBS JARDIM SAO NORBERTO 1 4 - 33 52 1 91
UBS JARDIM SILVEIRA 1 6 - 12 5 - 24
UBS MARSILAC - - - 2 1 - 3
UBS NOVA AMERICA - - - 8 7 - 15
UBS PARELHEIROS - 15 1 40 69 1 126
UBS RECANTO CAMPO BELO - 13 - 63 79 - 155
UBS VARGEM GRANDE - 8 - 57 114 1 180
UBS VILA MARCELO - 1 - 21 14 - 36
UBS VILA ROSCHEL - - - 7 14 - 21
UPA PARELHEIROS - 6 - 33 4 - 43
15 9 4 . ss8 606 s 1284
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LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
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Continuagédo
CONTRATO DE GESTAO

CASA VERDE/CACHOEIRINHA

FO/BRASILANDIA

LAPA

PINHEIROS

Total Geral

SERVICOS DE SAUDE
AMA ESPEC PARQUE PERUCHE
AMA JARDIM PERI
AMA/UBS INTEGRADA MASSAGISTA MARIO AMERICO
AMA/UBS INTEGRADA VILA BARBOSA
CAPS AD |l CACHOEIRINHA
CAPS ADULTO Il CASA VERDE
CAPS INFANTOJUVENIL Il CASA VERDE/CACHOEIRINHA
UBS ADELAIDE LOPES
UBS CASA VERDE
UBS CASA VERDE ALTA
UBS DR. WALTER ELIAS - CASA VERDE BAIXA
UBS DRA. ILZA WELTMAN HUTZLER
UBS JARDIM PERI
UBS PARQUE PERUCHE
UBS VILA DIONISIA
UBS VILA DIONISIA 11
UBS VILA ESPANHOLA
UBS VILA SANTA MARIA

AMA/UBS INTEGRADA JARDIM ELISA MARIA
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM LADEIRA ROSA
AMA/UBS INTEGRADA JARDIM PAULISTANO
AMA/UBS INTEGRADA VILA PALMEIRAS

CAPS AD |11 FO/BRASILANDIA

CAPS ADULTO 11 BRASILANDIA

CAPS INFANTOJUVENIL || FREGUESIA/BRASILANDIA
CER || FREGUESIA DO O / BRASILANDIA

PS MUNICIPAL FREGUESIA DO O - 21 DE JUNHO
UBS BRASILANDIA

UBS CRUZ DAS ALMAS

UBS DR. AUGUSTO LEOPOLDO AYROSA GALVAO

UBS ELISA MARIA || DR CAMILO CRISTOFARO MARTINS

UBS FATIMA DE JESUS VIANA ROSA - VILA PENTEADO
UBS JARDIM GUARANI

UBS JARDIM ICARAf BRASILANDIA - DR. DANIEL ALVES GRANGEIR(
UBS JARDIM VISTA ALEGRE

UBS MARIA CECILIA F. DONNANGELO

UBS NOVA ESPERANCA - PAULISTANO |1

UBS SILMARYA REJANE M.DE SOUZA

UBS VILA PROGRESSO - JD MONTE ALEGRE

UBS VILA RAMOS - FREGUESIA DO O

UBS VILA TEREZINHA

UNIDADE HOSPITALAR - BRASILANDIA FO

UPA JARDIM ELISA MARIA |

AMA SOROCABANA

AMA/UBS INTEGRADA VILA NOVA JAGUARE
AMA/UBS INTEGRADA VILA PIAU{

CAPS AD |Il LEOPOLDINA

CAPS ADULTO Il PERDIZES - MANOEL MUNHOZ
CAPS ADULTO I11 LAPA

CAPS INFANTOJUVENIL Il LAPA

CER Il LAPA

HOSPITAL MUNICIPAL SOROCABANA

PS MUNICIPAL PROF. JOAO CATARIN MEZOMO
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES

UBS PARQUE DA LAPA

UBS VILA ANASTACIO

UBS VILA ANGLO - DR. JOSE SERRA RIBEIRO
UBS VILAIPOJUCA - DRA. WANDA COELHO DE MORAES
UBS VILA JAGUARA

UBS VILA ROMANA

CAPS ADULTO 111 ITAIM BIBI

UBS ALTO DE PINHEIROS

UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI

UBS DR. MANOEL JOAQUIM PERA

UBS JARDIM EDITE - GERONCIO HENRIQUE NETO
UBS MENINOPOLIS - DR. MARIO FRANCISCO NAPOLITANO

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO

2 97 384 -
- 35 8 -
1 a1 37 .
3 29 39 1
B 1 . .
- 11 3 -
- 2 1 -
- 46 59 -
3 31 68 -
2 38 50 -
2 49 99 -
1 47 74 1
- 38 126 2
1 31 72 -
2 62 169 1
1 43 50 -
- 33 53 1
- 39 59 -
18 673 1.351 6
- 29 68 -
1 43 72 -
- 49 84 3
1 21 22 -
- 7 3 -
- 24 5 -
- 5 3 1
- 2 13 -
1 103 2 -
- 36 50 -
B 23 46 -
2 49 54 -
- 17 21 -
1 37 38 -
- 26 55 -
2 33 47 -
3 34 98 -
1 38 94 -
- 30 30 -
2 62 107 -
- a4 85 -
1 22 31 -
1 a4 50 -
- 71 307 -
- 30 7 -
16 879 1.392 4
1 130 56 -
1 68 70 1
1 33 38 -
. 7 . .
. 1 . .
- 8 1 -
- 1 1 -
. 3 6 .
1 111 371 B
- 183 36 1
3 26 32 -
- 34 34 1
2 20 11 -
1 24 27 -
1 33 48 -
B 25 38 -
- 28 27
11 735 796 3
- 5 - 1
1 37 38 -
- 17 22 -
1 33 34 -
1 31 68 3
1 16 21 1
4 139 183 5
74 4.717 7.788 34
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v

TOTAL
487
52
93
75
6
15
3
119
113
98
182
142
168
111
238
98
92
114
2.206
100
135
144
46
11
30
12
15
176
97
78
108
46
77
85
88
138
141
63
180
134
55
96
385
38
2.478

1.693

82
43
68
105
42
346
13.616
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1.5 Manifestacdes ASF: Por Classificagcédo e Assuntos - OuvidorS

O quadro abaixo apresenta os Assuntos que foram citados nas manifestacées, sep. or ¢lassificacao. Foram
97 manifestacGes de Denuncia, 906 Elogios, 74 Informacdes, 4.717 Reclamagdg
34 Sugestdes, totalizando no periodo 13.616 manifestacdes.
Os assuntos Assisténcia a Saude e Gestéo foram os mais citados no perigg
Assisténcia a Saude que representa 41,5% do total, e 5.012 manifestacoes estao que representa 36,8% do

total.

Quadro 7: Numero de manifestacdes por Classificagéo e Assuntos

por Total
Denuncia 97
ASSISTENCIA A SAUDE 5
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 2
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 6
GESTAO 79
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 2
VIGILANCIA SANITARIA 3
Elogio 906
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 27
COMUNICAGAO 1
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 81
GESTAO 796
OUVIDORIA DO SUS 1
Informagéo 74
ASSISTENCIA A SAUDE 3
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 2
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 2

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

COMUNICAGAO 23
GESTAO 27
ORIENTAGOES EM SAUDE 3
OUVIDORIA DO SUS

PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 10
VIGILANCIA EM SAUDE 2
Reclamagcéo 4.717
ASSISTENCIA A SAUDE 121
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 38
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 68
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 1
CARTAO SUS 3
COMUNICACAO 15
DEPARTAMENTO DE CONDIGOES CRONICAS E IS 1
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 213
GESTAO 3.941
ORIENTACOES EM SAUDE 1
OUVIDORIA DO SUS 176
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 111
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 2
TRANSPORTE 12
VIGILANCIA EM SAUDE 10
VIGILANCIA SANITARIA 3
VAZIO 1
Solicitagdo 7.788
ALIMENTO 3
ASSISTENCIA A SAUDE 6.008
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 496
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 226
CARTAO SUS 7
COMUNICAGAO 2
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 108
GESTAO 148
OUVIDORIA DO SUS 7
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 726
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1
TRANSPORTE 18
VIGILANCIA EM SAUDE 37
VAZIO 1
Sugestédo 34
ASSISTENCIA A SAUDE 2
COMUNICAGAO 6
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 2
GESTAO 21
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 1
VIGILANCIA EM SAUDE 2
Total de Manifestacées 13.616

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS
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Em Denlncia o assunto mais citado foi Gestdo, com 79 manifestacfes. Destas, 34 se referem a assuntos

relacionados a Estabelecimento de Salde e 43 a Recursos Humanos. Em Estabele de Saude o item mais

citado foi Dificuldade de Acesso com 21 manifestacdes, seguido de Rotinas/Prota : unidade de saude com
10. Em Recursos Humanos o item mais citado foi Insatisfacdo com o Aten 10’ Profissional, com 40

manifestacdes, e o profissional médico o mais citado, em 15 manifestacdes. £

B
Em Elogio o assunto mais citado foi Gestdo, com 796 manifestagdess 3 87 se referem a assuntos
relacionados a Recursos Humanos. Destas, 778 manifestacdes citaf L Satisfacdo com o Atendimento dos
Profissionais dos servi¢cos, e os mais citados foram Equipe de Saude com 252, seguido pelo Médico com 130,

Equipe administrativa com 78, e Enfermeiro com 69 manifestacé

Em Informacao o assunto mais citado foi Gestao, co anifestacdes. Destas, 22 se referem a assuntos
relacionados ao Estabelecimento de Saude, onde 14 parainformacdes de Rotinas/Protocolos de Unidade de

Salde, sendo a mais citada.

Em Reclamacéo o a§§unt0mai§; do 0i Ges @7 com 3.941 manifesta¢des. Destas, 1.940 se referem a assuntos
relacionadoska_Recurrsos Huménos e.47822 a Estabelecimento de Salde. Em Recursos Humanos o item mais
citado foi InsatiSfacéo com-e-atendimento do profissional, com 1.751 manifestacdes, e o profissional Médico o mais
citado, em 629 manifestacdes. Também tivemos o item Falta de Profissional com 167 manifestacbes, e o
profissional mais citado foi o Médico em 126 delas. Em Estabelecimento de Saude o item mais reclamado foi

Rotinas/F rotocblo”s"' de unidade de saude com 914, seguido de Dificuldade de Acesso com 809 manifestacdes.

Em So |C|tag:aa 0 assunto mais citado foi Assisténcia a Saude, com 6.008 manifesta¢cfes. Destas, 3.838 sdo para
soI|C|(;;oe$ de Consulta/Atendimento/Tratamento, e as especialidades mais citadas séo Clinica Médica com 587,
Ortoedlaﬁ/aumatologla com 316, Neurologia com 309, Outros com 271, e Oncologia com 236 manifesta¢des.

,tl&emos 726 manifestagdes para Produtos para Saude/Correlatos, onde 408 manifestacbes solicitam

[ scartavel Em Assisténcia Farmacéutica 496 manifestacGes, onde 449 solicitam Componente

rmaco para medicamentos.

stdo o assunto mais citado foi Gestdo, com 21 manifestacdes. Destas, 15 sdo sugestbes para 0s

imentos de Saude.

olicitacdes de especialidades

ESPECIALIDADES COM MAIOR NUMERO DE SOLICITACOES
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1.6 Manifestac6es ASF: Comparacédo Periodo de 2022 e 2 - OuvidorSus

Entre os anos de 2022 e 2023 observou-se um aumento no nimero total de mani 30%. O aumento

das manifestacdes também foi observado em todos os Contratos de Gestéo.

Quadro 8: Total de manifestagdes por Classificacéo e Periodo

Manifestacbes DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO RECLAMAGCAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL
2022 102 526 64 4.150 5.615 18 10.475
% 1,0% 5,0% 0,6% 39,6% 53,6% 0,2% 100%
2023 97 906 74 4.717 7.788 34 13.616
% 0,7% 6,7% 0,5% 34,6% 57,2% 0,2% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS - SMS

V4
Pl

Quadro 9: Total de manifestacdes por Contrato de Gestéo e Periodo

5 - CAPELA DO CASA VERDE / FO/
Manifestagoes ForaTe PARELHEIROS ST |G R LAPA PINHEIROS ~ TOTAL
2022 4.356 984 1.487 1.964 1.351 333 | 10475
% 41,6% 9,4% 14,2% 187% 12,9% 3,2% 100%
2023 5.609 1.284 2.206 2.478 1.693 346 13.616
% 41,2% 9,4% 16,2% 18,2% 12,4% 2,5% 100%

Fonte: Banco de Dados Ouvidor SUS-SMSs
/e :

gshémffestagées por Regido em 2022 e 2023

Grafi
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Gréfico IEvqugéo mensal em 2022 e 2023
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2 MANIFESTACOES DO SAU DA ASF EM 2023

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento ao )/Fale Conosco da

ASF no periodo de Janeiro a Dezembro de 2023. No total foram 430 manifes

curriculos.

Quadro 10: Manifesta¢des do SAU por Classificagcéo z
SAU da ASF DENUNCIA  ELOGIO INFORMAGCAO RECLAMAGCAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL

] i ; { r
2023 6 ; 6 283 109 | 26 g 0 . 430
% | 14% | 14%  658% | 253% | 60% | 00% . 100%
Fonte: Banco de Dados SAU da ASF S e
Grafico 12: ManifeStacoes S entagem por Classificagao
MANIFESTA(f)ES ASF 2023
SAU - PORCENTAGEM
m DENUNCIA
HELOGIO
= INFORMACAO
mRECLAMACAO
B SOLICITACAQD
H SUGESTAOD
Quadro anifestagdes do SAU por Classificagdo — Evolugdo mensal
SAUda ASF  jan/23  fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23 jul/23 ago/23 set/23 out/23 nov/23 dez/23 TOTAL %
DENUNCIA - - - - - - 3 - 1 1 - 1 6 1,4%
ELOGIO - - - - - - - 1 - 1 3 1 6 1,4%
INFORMAGCAO 25 22 22 22 32 26 31 25 23 23 23 9 283 | 658%
RECLAMAGAO 8 7 9 7 16 9 5 10 12 5 12 9 109  253%
SOLICITAGAO 7 2 1 - - - 3 1 2 3 4 3 26 6,0%
SUGESTAO = = = = = = = = = = = = 0 0,0%
TOTAL 40 31 32 29 48 35 42 37 38 33 42 23 430  100,0%

Fonte: Banco de)\das‘

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023 PAGINA 16 DE 42



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023

Associacao
Saude da
Familia

Gréfico 13: Manifestacdes SAU — Evolugdo mensal
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2.1 Pesquisa de Satisfagdao 2023

Neste relatério apresentamos resultado de Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios ng e/Janeiro a dezembro

de 2023. A pesquisa esta disponivel aos usuarios de formas digital no site da AS iCoS
0s itens avaliados séo:
de

c0es sdo: Muito Satisfeito,

de saude. E avaliado o atendimento recebido nas unidades ou servico de
Atendimento da Recepcdo, Enfermagem, Médico, Visitas domiciliares AC e/ Multidisciplinar; 0
Regulacdo, Farmacia, Odontologico e Instalacdes. As classificacdes
Satisfeito, Nem Satisfeito/Nem Insatisfeito, Insatisfeito, Muito Insatisfei ao se’Aplica. Em alguns casos iremos
apresentar também as opcdes alterado ou em branco. Nesse petri ecebeémos 1.186 avaliagdes, que abaixo
serdo apresentadas de modo geral, por classificacdo, por itensfavaliados’e por supervisdo de satde, através de

tabelas e graficos.

2.2 Pesquisa Geral - Classificacdo

Abaiﬁxoﬁgpresegtg‘ 0Ss um quadr i ificagado. i 1.186

Quatlfs 12: Cla &0 Ge
ATENDIMENTO RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MULHE;;’:I’:“NAR REGULAGAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 259 266 308 197 164 19 200 170 192 1952  18%
SATISFEITO 369 372 304 229 237 262 406 233 384 2.796 26%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 138 127 129 147 188 188 154 153 184 1408  13%
INSATISFEITO 139 119 121 106 %0 % 101 85 133 990 9%
MUITO INSATISFEITO 238 209 203 163 152 152 139 114 154 1524 14%
NA NAO SE APLICA 17 59 85 277 269 212 130 347 78 1.474 14%
ALTERADO 10 10 6 5 4 = 1 1 1 38 1%
EM BRANCO 16 24 30 62 82 80 55 83 60 492 5%
10674  100%
Graflco il lassificagdo Geral
PESQUISA DE SATISFACAO ASF
TOTAL DE PESQUISAS - 1186
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= .. ..
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0 I | | I
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(5\ \5\»«'\\ OQO AN
oF

m MUITO SATISFEITO W SATISFEITO m NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO

M INSATISFEITO ® MUITO INSATISFEITO = NA NAO SE APLICA

= ALTERADO = EM BRANCO
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Gréfico 15: Classificacdo Geral — Porcentagem
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2.3 Pesquisa por ltens avaliados

A

Abaixo apreseg

m NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO

I
‘graficos de cada item avaliado e sua classificacao.
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Gréfico 20: Equipe Multidisciplinar
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Gréafico 21: Regulagéo
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Grafico 22: Farmacia co 23: @dontolégico
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2.4 Pesquisa por Supervisdo de Saude

Abaixo apresentamos tabelas e gréficos de avaliagéo por supervisédo de saude, e

gue apresentou 0 maior niimero de pesquisas.

CAPELA DO SOCORRO: Foram realizadas 497 pesquisas avaliando 9 itens,

Quadro 13: Capela do Socorro

CAPELA DO SOCORRO - 497 RECEPCAO ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MUL“E;;’::LINAR REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 120 112 134 83 67 84 78 62 85 825 18%
SATISFEITO 127 124 109 74 74 87 142 69 155 961 21%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 53 62 54 67 80 81 66 61 78 602 13%
INSATISFEITO 58 41 45 41 46 47 49 39 42 408 9%
MUITO INSATISFEITO 116 108 1) 85 81 84 84 60 73 785 18%
NA NAO SE APLICA 7 28 38 111 101 70 47 152 28 582 13%
ALTERADO 7 7 2 5 3 . . 1 . 25 1%
EM BRANCO 9 15 21 31 45 a4 31 53 36 285 6%

4.473 100%

B MUITO SATISFEITO

m SATISFEITO
m NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO
m INSATISFEITO

m MUITO INSATISFEITO

= NANAO SE APLICA

W ALTERADO

m EM BRANCO

Qual) l4:lade com maior nimero de pesquisas: UBS Autédromo — 72 pesquisas

UBS AUTGDROMO - DR. FAUSERSIMAO RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MUL“E;:::UMR REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALACOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 23 18 22 19 10 11 12 10 12 137 21%
SATISFEITO 23 18 19 15 15 15 13 7 29 154 24%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 8 9 3 6 8 9 9 7 9 68 10%
INSATISFEITO 4 3 4 3 3 - 8 3 4 32 5%
MUITO INSATISFEITO 13 17 16 16 12 19 24 8 12 137 21%
NA NAO SE APLICA 1 5 8 12 18 18 6 35 6 109 17%
ALTERADO - 2 - 1 - - - 1 - 4 1%
EM BRANCO - - - - 6 - - 1 - 7 1%
648 100%

Gréfico BS Autédromo
UBS AUTODROMO - DR. FAUSER SIMAO
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PARELHEIROS: Foram realizadas 405 pesquisas avaliando 9 itens, totalizando 3.645 avalia¢des.

Quadro 15: Parelheiros - /

PARELHEIROS - 405 RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MUL“E;;’::LINAR REGULACAO FARMACIA ODONTOLGGICO INSTALAGOES TOTAL
MUITO SATISFEITO 91 95 109 83 67 71 84 82 71 753 21%
SATISFEITO 170 168 133 115 120 136 174 122 146 1.284 35%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 48 35 47 49 56 69 44 53 52 453 12%
INSATISFEITO 24 41 43 36 20 19 30 23 46 282 8%
MUITO INSATISFEITO 59 44 51 45 37 24 29 24 42 355 10%
NA NAO SE APLICA 4 13 15 64 85 69 30 81 29 390 11%
ALTERADO 3 3 4 - 1 - 1 - 1 13 0%
EM BRANCO 6 6 g 13 19 17 13 20 18 115 3%
3.645 100%
Grafico 27: Classificagdo Porcentagem
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Quadro 16: Unidgtitg»‘,'zom maior nimero de pesquisas: UBS Jardim Embura — 101 pesquisas
UBS JARDIM EMBURA RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MULTIE;:::IP:LINAR REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 20 19 24 19 17 17 17 21 19 173 19%
SATISFEITO 38 46 35 27 37 40 40 39 46 348 38%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 12 8 12 14 21 21 14 13 16 131 14%
INSATISFEITO 6 9 9 14 3 4 15 4 3 67 7%
MUITO INSATISFEITO 17 10 12 20 13 6 7 8 7 100 11%
NA NAO SE APLICA 3 6 5 5 6 7 2 8 3 45 5%
ALTERADO 1 = 2 = = 1 = 1 5 1%
EM BRANCO 4 3 2 2 4 6 5 8 6 40 4%
909 100%
Gréfico BS Jardim Embura
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CASA VERDE/CACHOEIRINHA: Foram realizadas 55 pesquisas avaliando 9 itens, totalizando 495 avaliacdes.

Quadro 17: Casa Verde/Cachoeirinha - /

CASA VERDE/CACHOEIRINHA - 55  RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MUL“E;;’::HNAR REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 12 14 15 8 7 1 8 7 6 88 18%
SATISFEITO 14 14 10 3 6 10 16 11 17 101 20%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 9 7 3 1 13 10 8 6 12 79 16%
INSATISFEITO 8 6 8 3 5 4 5 6 8 53 11%
MUITO INSATISFEITO 1 8 12 6 5 6 6 5 2 62 13%
NA NAO SE APLICA - 5 5 17 13 7 9 17 9 82 17%
EM BRANCO : 1 2 7 6 7 3 3 1 30 6%

495 100%

Gréfico 29: Classificagdo Porcentagem
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Quadro 18: Unida maior nimero de pesquisas: UBS Dona Adelaide Lopes — 13 pesquisas

UBS DONA ADELAIDE LOPES RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MUL“E;;’::HNAR REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 4 - 2 - 2 - 1 1 10 9%
SATISFEITO 2 3 3 ; ; 2 1 ; 3 14 12%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 1 3 1 4 5 5 4 4 3 30 26%
INSATISFEITO 2 1 1 : 2 ; 2 : 2 10 9%
MUITO INSATISFEITO 4 3 4 1 1 3 3 2 ; 21 18%
NA NAO SE APLICA - 3 2 7 3 2 2 5 4 28 24%
ALTERADO ; : : : . : : : 0 0%
EM BRANCO - - - 1 - 1 1 1 = 4 3%

| 117 100%

Gréfico BS Dona Adelaide Lopes
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FREGUESIA DO O/BRASILANDIA: Foram realizadas 150 pesquisas avaliando 9 itens, totalizando 1.350 avaliagdes.

Quadro 19: Freguesia do O/Brasilandia - /

EQUIPE

FREGUESIA DO O/BRASILANDIA - 150 RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITASACS | .~ = = = REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALACOES —TOTAL %
MUITO SATISFEITO 13 21 26 15 9 15 10 7 10 126 9%
SATISFEITO 38 47 38 29 28 24 53 21 43 321 24%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 2 13 19 19 31 19 28 30 31 212 16%
INSATISFEITO 36 2% 18 25 15 2 14 14 33 201 15%
MUITO INSATISFEITO 37 36 31 2 23 2 18 2 25 246 18%
NA NAO SE APLICA 4 8 17 36 38 2 23 52 5 215 16%
EM BRANCO - 1 1 4 6 6 4 4 3 29 2%
1350  100%
Grafico 31: Classificagdo Porcentagem
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Quadro 20t Unid om maior nimero de pesquisas: AMA/UBS Integrada Jd. Ladeira Rosa — 30 pesquisas
EQUIPE
AMA/UBS INTEGRADA JD. LADEIRAROSA  RECEPCAO ~ ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MULnIg;JCTPLIMR REGULAGAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 5 5 6 - 3 5 3 2 4 33 12%
SATISFEITO 6 7 1 4 5 - 1 2 8 54 20%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 6 5 1 7 4 3 6 7 6 45 17%
INSATISFEITO 6 3 1 2 2 5 3 - 5 27 10%
MUITO INSATISFEITO 4 7 4 3 4 7 1 3 4 37 14%
NA NAO SE APLICA 3 3 7 14 12 9 6 16 2 72 27%
EM BRANCO - - - - - 1 - - 1 2 1%
270  100%
Grafico MA/UBS Integrada Jd. Ladeira Rosa
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LAPA: Foram realizadas 64 pesquisas avaliando 9 itens, totalizando 576 avaliacdes.

Quadro 21: Lapa - /

EQUIPE

LAPA - 64 RECEPGAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS T REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 18 18 18 5 10 10 13 9 16 117 20%
SATISFEITO 19 18 12 7 7 5 19 9 19 115 20%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 6 10 6 1 8 7 7 3 9 57 10%
INSATISFEITO 9 6 7 1 4 4 2 3 3 39 7%
MUITO INSATISFEITO 10 7 10 5 6 5 2 3 9 57 10%
NA NAO SE APLICA 2 4 9 39 24 28 18 35 7 166 29%
EM BRANCO - 1 2 6 5 5 3 2 1 25 4%
576 100%
Gréfico 33: Classificagdo Porcentagem
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Quadro 22¢ Unid m maior nimero de pesquisas: UBS Vila Ipojuca — 15 pesquisas
UBS VILA IPOJUCA RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISTASACS S0 = REGULAGAO FARMACIA ODONTOLGGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 4 4 3 = 1 2 6 3 2 25 19%
SATISFEITO 5 4 3 - 2 1 2 3 3 23 17%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO 2 1 - - 2 1 1 - 5 12 9%
INSATISFEITO 2 2 - - 2 1 1 2 - 10 7%
MUITO INSATISFEITO 2 3 5 2 1 2 1 1 2 19 14%
NA NAO SE APLICA - 1 4 10 5 6 3 5 3 37 27%
EM BRANCO - - - 3 2 2 1 1 - 9 7%
I 135 100%

Grafico BS Vila Ipojuca

UBS VILAIPOJUCA
PESQUISAS - 15

12
10
8
6
) I
> | . 1 i [ L il
, 1 i IR alMEaf] RauuliD Rlsnnis Baln HRE B
o o o
& & o & & & o ¢ &
§ & § @ S & & ¢
& N - & o ) & O Y\?
< & & 8 < IS A}
& & & & &
& L £ S
N §
&
§
N
&
uMUITO SATISFEITO u SATISFEITO ' NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO
= INSATISFEITO = MUITO INSATISFEITO = NA NAO SE APLICA
mEM BRANCO

\ WA

LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA NO PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023 PAGINA 25 DE 42



RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA ASF
LEVANTAMENTO DE DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2023

Familia

PINHEIROS: Foram realizadas 15 pesquisas avaliando 9 itens, totalizando 135 avalia¢des.

Quadro 23: Pinheiros

EQUIPE

PINHEIROS - 15 RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS o e REGULAGAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO 5 6 6 3 4 5 7 3 4 43 32%
SATISFEITO 1 1 2 1 2 - 2 1 4 14 10%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO - - - - - 2 1 - 2 5 4%
INSATISFEITO 4 1 - - - - 1 - 1 7 5%
MUITO INSATISFEITO 4 6 5 - - 1 - - 3 19 14%
NA NAO SE APLICA - 1 1 10 8 6 3 10 - 39 29%
EM BRANCO 1 - 1 1 1 1 1 1 1 8 6%
135 100%
Grafico 35: Classificagdo Porcentagem
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Quadro 24: Unid_a_i‘_de;j:om maior nimero de pesquisas: UBS Dr. José de Barros Magaldi — 8 pesquisas
UBS DR. JOSE DE BARROS MAGALDI  RECEPCAO  ENFERMAGEM  MEDICO  VISITAS ACS MULTIE;;’::UW REGULACAO FARMACIA ODONTOLOGICO INSTALAGOES TOTAL %
MUITO SATISFEITO B] 4 B] 2 2 B] 4 1 B] 25 35%
SATISFEITO 1 1 2 - 1 - 1 - 1 7 10%
NEM SATISFEITO/NEM INSATISFEITO - - - - - 1 1 - 1 3 4%
INSATISFEITO 1 - - - - - - - 1 2 3%
MUITO INSATISFEITO 3 2 3 - - - - - 2 10 14%
NA NAO SE APLICA - 1 - 6 5 4 2 7 - 25 35%
EM BRANCO - - - - - - - - - 0 0%
72 100%
Gréfico UBS Dr. José de Barros Magaldi
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3 MANIFESTACOES DO SAF DA ASF EM 2023

A seguir apresentamos as ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento ag

periodo de Janeiro a Dezembro de 2023. No total foram 624 manifestacdes recels o reclamacoes,

16,2% solicita¢des, 8,2% pedidos de informacgdo. Ainda tivemos 13,8% de
——s

elogios e 6,9% de sugestdes, completando as manifestacdes.

Quadro 25: Manifestagfes do SAF por Classificagédo
SAF da ASF DENUNCIA ELOGIO  INFORMAGAO RECLAMACAO SOLICITACAO  SUGESTAO TOTAL

a
2023 86* 21 51 30 @01 43 624
% 13,8% 34% 8,2% 51,657 16,2 / 6,9% 100%

Fonte: Banco de Dados SAF da ASF

*Das 86 manifestagdes de dendncia, 57 séo para denungcias de al, sexual e injuria racial (conforme quadro n° 27), as outras 29 se
i

referem a varios temas como: |nsat|sfagao comas‘ egkeas de tral 0, insatisfacdo com a gestdo das unidades, irregularidades com outros

funcionarios, e |rregu|ar|dades nasunrdade -~

Gréfico 37: Manifestag6es SAF — agem por Classificacdo
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Quadro anifestacdes do SAF por Classificagdo — Evolugao mensal

SAFDAASF  jan/23 fev/23 mar/23 abr/23  mai/23 jun/23 jul/23  ago/23 set/23  out/23 nov/23 dez/23 TOTAL %
DENUNCIA 3 4 6 6 8 15 7 17 8 4 1 7 86 13,8%
ELOGIO - - - 2 6 1 1 1 3 - 2 5 21 3,4%
INFORMAGAO 3 - 3 2 4 6 9 5 4 4 7 4 51 8,2%
RECLAMACAO 11 13 11 15 27 9 31 31 44 57 50 23 322 51,6%
SOLICITAGAO 8 6 4 10 13 8 7 9 16 8 5 7 101 16,2%
SUGESTAO - - 1 1 1 23 7 - 2 1 43 6,9%
TOTAL 25 23 25 36 59 62 62 63 77 74 66 52 624  100,0%

Fonte: Banco déDados
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Gréfico 38: Manifestacdes SAF — Evolugdo mensal
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Quadro 27: Assédio Moral e Sexual

Associacao
Saude da
Familia

Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista. Retorno do setor solicitando =

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

,

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

DATA PROTOCOLO  CLASSIFICACAO STATUS IDENTIFICACAO ENCAMINHAMENTOS

10/01/2023 1711/23 Pestdieo M Concluida** ERIAL ’S?:gzgrzst:fouragﬁoe orienta¢do do Contencioso Trabalhista, dentincia ndo

23/01/2023 1725/23 Assédio Moral Encaminhada ANONIMA Encaminhada ao escritério regional norte para apuragio.

10/03/2023 1759/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Ao 66 Coaikeie raaionsl PO TOEdNas,

25/03/2023 1774/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.

28/03/2023 1776/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL e 60 Coaiidie aEionel PO COEURES.

WOy | 17193 pssediomoral | Encerada wominaL  TTEREEIE P L O e or pare s mamtes e,

10/04/2023 1788/23 Assédio Moral Encaminhada ANONIMA Encaminhada ao escritério regional norte para apuragdo.

11/04/2023 1790/23 Assédio Sexual Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista.

19/04/2023 1803/23 Assédio Moral Encaminhada ANONIMA Encaminhada ao escritério regional norte para apuragdo.

20/04/2023 1804/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL e 60 Coaidie aEionel PO COEUNES.
Encaminhado ao Contencioso que retornou solicitando apurac¢do da regional. Na

02/05/2023 1816/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL ocasido da abertura da manifestacdo a funcionéria solicitou desligamento, ndo
havendo a possibilidade das tratativas.

09/05/2023 1823/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Registrou alegaym.io assédi?, pede ajuda psicol(?g_ica, infor.mamo.s os meios de
registro do assédio e também os contatos da clinica de psicologia da ASF.

09/05/2023 1825/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.
Encaminhado ao escritdrio regional para tratativas conforme orientagdo do

09/05/2023 1826/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Contencioso. Regional informa que serd instaurada sindicancia para apuracdo dos
fatos.

15/05/2023 1835/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

21/05/2023 1841/23 Assédio Moral Encerrada ANONIMA Solicitado informar unidade, retorno ndo foi dado.

31/05/2023 1874/23 Assédio Moral Encaminhada ANONIMA Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

05/06/2023 1877/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

05/06/2023 1878/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

13/06/2023 1887/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

13/06/2023 1888/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

15/06/2023 1889/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL ::Jan:LZTi:;ZOSI ::iit:nijau:“)ae::Ileer::azior:;:tor:o iseltapioneniacapjconsl

21/06/2023 1894/23 Pestdio Ml Encaminhada ERIRAL frr;t;:;?\i/;\:ado a coordenagdo de Salide Mental em Guarulhos para apuragdo e

26/06/2023 1903/23 Assédio Sexual Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

30/06/2023 1934/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

30/06/2023 1935/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

30/06/2023 1937/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

04/07/2023 1942/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

04/07/2023 1946/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

05/07/2023 1947/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

10/07/2023 1962/23 Injaria Racial Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

10/07/2023 1963/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

12/07/2023 1970/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

26/07/2023 1992/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

02/08/2023 2006/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

09/08/2023 2022/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

10/08/2023 2024/23 Assédio Moral Encaminhada ANONIMA Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

10/08/2023 2025/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

10/08/2023 2026/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

18/08/2023 2034/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritdrio regional.

24/08/2023 2048/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

28/08/2023 2050/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

30/08/2023 2054/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

30/08/2023 2055/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

30/08/2023 2056/23 Assédio Moral Concluida** ANONIMA Apurada e tratada pelo escritério regional.

03/09/2023 2067/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

07/09/2023 2073/23 Assédio Sexual Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

14/09/2023 2094/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhado ao escritério regional para apuragdo e tratativas.

15/09/2023 2097/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

21/09/2023 2109/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo Contencioso trabalhista da ASF.

28/09/2023 2131/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

04/10/2023 2163/23 Assédio Sexual Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

09/10/2023 2178/23 Assédio Moral Concluida** NOMINAL Apurada e tratada pelo escritério regional.

19/10/2023 2200/23 Assédio Moral Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

30/10/2023 2212/23 Injuria Racial Encaminhada NOMINAL :iz::iir;‘:inr::z?o S EE RGNS R MENEIES ([ SHmes Fom Chr

25/11/2023 2263/23 Assédio Sexual Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

01/12/2023 2279/23 Injaria Racial Encaminhada NOMINAL Encaminhada para o setor de Contencioso Trabalhista para apuragdo e tratativas.

Fonte: Banco de Dados SAF da ASE

* Falta de efvio d docdmentagio comprobatdria e ou identificag&o de testemunhas por parte do manifestante no prazo determinado de 30

dias. \

** Apos o resultado da apuragdo sendo esta favoravel ou ndo ao manifestante.
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4 Principais AcOes Realizadas pelas Ouvidorias em 2023

Y./

4.1 Ouvidoria Central ASF

e Participagdo conjuntamente com o Contencioso Trabalhista no Prog de Combate ao__A dies no

Ambiente de Trabalho com os Sociodramas Construtivistas;
e Reunido de integragéo entre Ouvidoria Central e Regionais por vig feréncia;
e Participacdo em reunifes de ouvidorias das OSS e ouvidoria
e Realizac&o de encontros de integracdo entre ouvidorias regit [ ais dos-Contratos de gestdo, regido sul e norte;
 Elaborag&o de relatérios mensais e anuais dos CG edo SAU/Falé Conosco e SAF;

e Mediacao de manifestacbes de SAF com 0s esgfite ios regiehais e setores de RH Central;

e Implementacdo da Pesquisa de Satisfagé ) dos Usudrids em todos os contratos de gest&o;
e Particicdo no Seminario -‘-_-:.,_;'_iﬁzr-:‘- da AS

« |‘Participagéorefiiteunioes da ASCOM-SWIS.

Aparecida do Norte.

oto=Integracao /entre,dhvidorias dos contratos de gestéo e ouvidoria
central n@'regido sul.UBS Alcina Pimentel Pisa/STS C%pela do Socorro
b D (T " 2N 7.

350 T
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Foto: Integracéo entre ouvidorias dos contratos de gestéo e ouvidoria
central na regido sul. UBS Vila Dionisia/STS Casa Verde

! UBS Unidade Basica de Satde

Vila Dionisia
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Foto: participa¢do no Semninério de Integracdo ASF
Na cidade de Aparecida do Norte.
= &

Foto: pa icipq¢aq_/'ém reunifes de ouvidorias das OSS
e Divisdo de Quvidorias de SMS
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4.2 Contrato de Gestdao Norte

Monitoramento das tratativas de ouvidoria

Trabalho permanente da assessoria de ouvidorias do Contrato de Gestdo, ncipalmente, auxiliar as
unidades na elaboracdo de respostas que primem pela apuracdo impa panifestacdes; objetividade,
clareza, transparéncia e, sobretudo, cumprimento dos prazos previste a retorno ao cidadao e insergdo de
resposta no sistema OuvidorSUS. Esse processo de trabalho pre u ser/intensificado dadas as mudancas
promovidas a partir da publicacdo das Portarias n? 333 e 53848ue alterod os indicadores do Contrato de Gestdo
e, por consequéncia, o que trata de ouvidorias, cujo indi or deixel de ser o relatério trimestral e passou a ser

o cumprimento do prazo de resposta, nos termosi enciofa.

Manifestacdo SAF .. ‘
, oy A
Apoio na congducdo das mamiféstacdes realizadas por funciondrios através do Servico de Atendimento ao

Funcionario AF)\,/-’Aq'U',eP"Ehegam via site ou pela Ouvidoria Central. Essa condugdo envolve desde o recebimento

y

das dema das,/b' c?ﬁtato com o manifestante, interlocu¢do com Recursos Humanos, apoio técnico, geréncia e a
Y

£

elaboragdo da tratativa.

icdo, com os dados de ouvidorias da regido, nas discussdes das reunies da equipe técnica do Contrato
Norte, a fim de articular a¢gdes visando mitigar os principais problemas referentes as ouvidorias.

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

Apoio na discussao sobre a alterag¢do nos indicadores do Contrato de Gestdo, promovida pelas Portarias n2 333 e

538.

ensal e anual para Coordenagao Geral ASF

Regional também contribui na elabora¢do do relatério mensal enviado a Coordenagdo Geral da
Ude da Familia. Esse documento contém todas as informagdes de indicadores referentes ao
stdo, més a més, além de apresentacdo do territdrio, com base nos indices e dados compilados
pelas unidac 2m de apontamentos feitos pelos gerentes, nos quais revelam os desafios, as conquistas e os
casos de desta S Servigos.

Acompanhamento dos Conselhos Gestores — indicador do Contrato de Gestao
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Monitoramento da realizacdo das reunides do Conselho Gestor e do envio das atas e listas de presenca das

Reunides de Conselhos das unidades, bem como acompanhamento das elei¢cdes pa omposicdes, sempre

em consonancia com o que dispde a legislacao da participacao social. As reunid onselho. Gesto mbém

representam um indicador de qualidade do Contrato de Gestdo, avaliado tri

Reunioes dos Conselhos Gestores da STS

Participagdo constante nas reunides de Conselho Gestor da Supervis; o Técnicade Satde Casa Verde/Cachoeirinha

e Freguesia do O/Brasilandia, com elaborac3o de relatérios ap 7'.[ ados & equipe técnica do Contrato de Gestao,

para que tomem conhecimento de todos os assuntos d dos nessés encontros.

Gestao Participativa
— ‘ﬁ'ﬁﬁ ;

Apoio a Gestdo Participativa das STSs Casa de/Cachoeirinha e Freguesia do O/Brasilandia, na realizacdo da Pré-

conferéncia def aﬁde, cujo temafoi: Garantir direitos e defender o SUS, a vida e a democracia — amanha vai ser

outrodia .

Participacdo nas reunides de Férum Consultivo, promovida pela Coordenadoria Regional de Saude Norte, com

conselheiros de s/das seis STSs, bem como outros eventos relacionados, a saber: encontros no Conselho Municipal

£ ?

7 0 /i v"v ~ N . . .
de Saude, Apresentagdo de Experiéncias Exitosas para o Controle Social, entre outros.
) g

/7

servicos de saude na producdo de relatdrios e respostas aos diversos orgaos que demandam
des sobre pacientes e/ou atendimentos diversos, por meio de monitoramento de prazos e interlocucdo

sessoria Juridica da ASF, quando necessario.

publicagdo ¢ ortarias n? 333 e 538, isso porque, com a altera¢cdo no indicador, a Assessoria de Gestdo
Participativa e ‘'ou um novo modelo padrdo de ata, de modo que foram feitas oficinas para tratar do tema.

Sindicancias
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A Ouvidoria Regional participou de sete processos sindicantes no ano de 2023, com o intuito de apurar

irregularidades em processos de trabalho.

Workshop “O Conselho Gestor e o papel conselheiro”

A Ouvidoria Regional, junto a Assessoria de Gestdo Participativa da STS Fre andia, foi convidada
a replicar o Workshop “O Conselho Gestor e o papel conselheiro” na
apresentacdo de conceitos e legislacdo, atividade pratica, simu e relinido e realizacdo e corregdo de

exercicios.

Sociodrama Construtivista

A Ouvidoria Regional apoiou a reali as, promovidos pela ASF, que tratou dos temas Violéncia

(no primeiro semestre) e Coc i a, Injuria Racial e Assédio Moral e Sexual no trabalho (no segundo
o B

semestre).

Fotos:
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Participac@o em debate sobre ética e conduta, no Conselho Municipal
e = G o i

CIDADE DE

CIDADE DE CIDADERR SAO PAULO SAO PAULO
SAOPAULO SAOPAULO sa

Encontro d Assgéso/yié de Gestao Participativa

N - ¥ 7Tmaa——
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Evento Experiéncias Exitosas no Controle Social

@

IVPERVISAD TECPICA DE SAGLE FRESuTA B0

Realizagae~dejWorkshop na STS Casa Verde - Cachoeirinha

. =
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Realizagdo de workshop na STS Santana - Jagana

1 \
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4.3 Contrato de Gestao Sul

y/

O presente relatorio tem como objetivo apresentar as agoes do setor de Ouvi a Coordenacao Regional Sul
da ASF ao longo do ano de 2023.

No periodo mencionado, a Ouvidoria se manteve em atividades

ASF SUL - RAS PARELHEIROS E RAS CAPELA DO SOCORRO

adas nos assuntos referentes a
acreditacdo ONA.
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4.4 Contrato de Gestdo Oeste

O presente relatorio tem como objetivo apresentar as a¢des do setor de Ouvidoria, a i Qeste
da ASF ao longo do ano de 2023.
No periodo mencionado, a Ouvidoria se manteve em atividade no que tan ' oramento_dos.prazes: de

respostas, em conformidade com as recomendagdes, seguindo a Portarii : 66/2021 na qualificagcédo das

respostas aos cidadaos junto as unidades da rede, no acolhimento, sencial/atraves de escuta qualificada
prestada aos usuarios e profissionais da rede e na organizacao ma feframenta para gerenciamento das
Ouvidorias por periodo, tipo e tomada de acao realizada. :
Como ferramenta de gestéo o setor tem contribuido para de§envolvimehto, revisdo,aprimoramento, qualificacdo e

melhoria continua dos métodos de trabalho da area,

=
Monitoramento de tempo de respos aouvidoria

s S

Em 2023, o setor dé’éuvi.dbria';a'é Coorderacdo Regional Oeste da ASF deu continuidade no monitoramento do
tempo de respl fa ao cidadae~jtinto as unidades da rede; pensando que as manifesta¢cdes cumpram prazo de
encaminhe 0S. pelas unidades, em conformidade as recomendacdes em Portaria SMS.G 166/2021,
considerango o acolhimento adequado as manifesta¢des, por meio do contato com os municipes.

O acomp nha‘mem(‘v) € realizado periodicamente, sendo enviado aos gerentes das unidades para monitoramento
€ provig nciaé. ‘véom as mudancas no indicador de Ouvidoria dispostas pelas Port. SMS 333/2022 e 538/2022,
houve efor@’ovgéeste acompanhamento, uma vez que a avaliacdo deste indicador prevé o controle de tempo de
respgsta a}'/p?’rtir das unidades.

A seguir i'(rn‘#gem do instrumento de gestdo dos prazos de ouvidoria:

/‘ |
A

22.01.2024 - Ouvidoria *me D H - B

Arquivo Editar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Ajuda
Q 6@ F 75% ~ R % O 0w Cabi v -[11]+ B I 5 A &% HHrE-i-krAr o @@

TT0:ATIC ~ | fir 5703689

A B c o E F G H 1 J K L
.1 | Nimero do Protocole _|Data Atendir + |Classificagiio = [Status da Demanda T Data Primeira Conclusao = Jo ditime d = [ Destino Atual = |CNES = |Padronizado = |Contrato = | Dias em aberto [ponto unidade] = |Status
| 570363_9' 10/01/2024| RECLAMACAD | EM ANALISE 11/01,/2024| UBS VILA PIAUI | 2783179 AMA/UBS INTEQ R007/2015 20{Mata OK
3T7E 5705026 11/01/2024|RECLAMACAD [EM ANALISE 12/01/2024) F5J0AD CATARIN 2082837 FS MUNICIFAL R007/2015 19| Meta 0K
3T7E 5705626] 12/01/2024|SOLICITACAD  |ENCAMINHADO 12/01/2024| UBS VILA IPOJUCY 2788589 UBS VILA IPOJU{RO07/2015 19| Meta 0K
3785 5705591 12/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 12/01/2024| UBS JO VERA CRU 2787535 UBS JARDIM VE{ R007/2015 19| Meta 0K
aTee 5706288 12/00/2024| SOLICITACAD | EM ANALISE 15/01,/2024| HOS® MUNICIPAL 6958194 HOSPITAL MUNI| R007/2015 16(Mata OK
3ray 5706543 14/01/2024|ELOGIO EM ANALISE 15/01/2024| UBS JO VERA CRU 2787535 UBS JARDIM VE{ R007/2015 16| Meta 0K
3788 5706350] 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 15/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 16| Meta 0K
379D 5707203 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 15/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 16| Meta 0K
I 5707324 15/01/2024| DENUNCIA EM ANALISE 15/01/2024| UBS VILA PIAUI 2783179 AMA/UBS INTER007/2015 16| Meta 0K
3raz 5707543 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 15/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 16| Meta 0K
3ra: 5707551 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 15/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 16| Meta 0K
3Ta4 5707560| 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 15/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 16| Meta 0K
3ras 5707599 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 15/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 16| Meta 0K
3rar 5707671 15/00/2024| SOLICITACAD | EM ANALISE 15/01,/2024| HOS? MUNICIPAL 6958194 HOSPITAL MUNI| R007/2015 16{Msta OK
3798 5707522 15/01/2024|RECLAMACAD [EM ANALISE 15/01/2024) F5J0A0 caTARIN 2082837 FS MUNICIRAL R007/2015 16| Meta 0K
373D 5706429 12/01/2024|RECLAMACAD [EM ANALISE 15/01/2024| AMA SOROCABAN 6358209 AMA SOROCAB4 ROO7/2015 15| Meta 0K
3500 5708215 15/01/2024|SOLICITACAD  [EM ANALISE 16/01/2024| HOSP MUNICIPAL 6938194 HOSHITAL MUN| R007/2015 15| Meta 0K
M 5708252 15/01/2024[S0LICITACAD  [EM ANALISE 16/01/2024] UBS VILA ANGLO | 2788683 UBS VILA ANGL] ROO7/2015 15| Meta OK
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Monitoramento e controle SAU e SAF

A partir das demandas recebidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU 0 de Atendimento ao
Funcionario (SAF), foi aprimorado a ferramenta de acompanhamento de SAU e
estabeleca maior controle das demandas em tratativa e gestao do tempo de res

Em 2023 foram recebidos 57 SAF’s e 02 SAU e o tempo médio de resposta 2 '

O resultado desse monitoramento € apresentado a seguir:

SAUeSAF -Controle ¥ m & A O E| h ~ B3 Compartilhar

Arquivo Editar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Extensoes Ajuda

QA 5 @ & T 90% - RS % 0 90 @3 Pad. - - (1W0]|+|B I = A|® @

iR A- o @MW Y B-oZ

19 - | f

A s c ] E £ < H
1 SAU e SAF - Controle de entrada (Ouvidoria ASF Oeste)
z Média de dies de resposta 26
Rl Totsl de SAF 57
Rl Toisl de SAU 2
LIl o= cerat 59
&
7 Data SAU | SAF Classificagdo Unidade Tema Data da resposta Tempo de resposta
8 24/01/2023 SAF 1724/23 Reclamacio CAPS Ill Lapa Relato de agressio 15/02/2023 22
s 27/01/2023 SAF 1727123 Reclamacio Hespital Serocabana Reclamagc&o sobre o gerente - assédio moral 15/02/2023 19
] 30/01/2023 SAF 1729/23 Reclamagdo AMAJUBS Vila Nova Jaguaré Solicitagdo de certificado Educagdo Permanente em Salide 15/02/2023 16
" 01/03/2023 SAF 1785/23 | Denuncia UBS Jardim Vera Cruz - Perdizes Assédio moral 238/04/2023 58
1z 24/03/2023 SAF 1771/23  |Reclamagdo UBS Vila Romana Sobrecarga de trabalho, cobrancas metas 12/05/2023 49
12 31/03/2023 SAF 1778123 Reclamagdo PSM Lapa Atraso de pagamento 14/04/2023 14
14 06/04/2023 SAF 1785123 Reclamacio AMA Sorocabana Assédio moral, medida 28/04/2023 22
1% 14/04/2023 SAF 1794/23 Elogio CAPS Infaniojuvenil Lapa Elogic 3 ATA 14/04/2023 0
16 2710442023 SAF 1812/23 Reclamacdo Hespital Serocabana Assédio morall analista 11/05/2023 14
7 03/05/2023 SAF 1818/23 Reclamagio PAl Ubs Vila Romana Assédio moral 18/07/2023 76
2 05/05/2023 SAF 1822/23  |Reclamacdo Hospital Sorocabana Reclamagdo sobre a gerente 11/05/2023 ]
1@ 09/05/2023 SAF 1827/23 Dentincia CAPS Ill AD Vila Leopoldina Reclamac#o de técnico de enfermagem - frequéncia/comportamental 14/07/2023 86
20 21/05/2023 SAF 1842/23 Reclamacao UBS Parque da Lapa Assédio moral 14/07/2023 54
21 24/05/2023 SAF 1852/23 Reclamagio Hospital Sorocabana Assédio Moral - Gerente e Analista 18/07/2023 55

+ =] 2021 - 2022 ~ 2023 -~ 2024 -~  Acolhimento Presencial 2023 ~

Emfconfc lri;mdade a Matriz de Indicadores de Qualldade dos Contrato de Gestdo 007/2015 — Lapa e Contrato de

¥

, a Ouvidoria participou do apoio e instrucéo de procedimentos sindicantes internos realizados pela
Coordehacao Regional Oeste da ASF, com o intuito de realizar apuracdes, em conformidade ao Manual de

Sindicéangia | a\para Averiguacdo de Condutas Profissionais.
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Acdes de Ouvidoria — Atendimento a trabalhadores e usuarios

A Ouvidoria ASF Oeste ao longo do ano de 2023 realizou acolhimento a trabalhad ios que buscaram
registrar alguma queixa ou solicitar orientacdes. Os atendimentos foram feitos em
e ocorrem presencialmente ou por telefone. Em todos os casos, 0s usuarios sa
manifestacdo via canais do OuvidorSUS, assim como, os trabalhadores ao S c meio
do SAF.

Acdes de Ouvidoria — Apoio a gestdo das unidades de salude

Tendo em vista a importancia da ouvidoria como instrumento @ ta0,,80 longo do ano de 2023, a Ouvidoria da

Ouvidorias Pendentes Buscar Pratocels
Associagio D Status dz damangz > Unidzde - Classificagio - Imprimir/PDF
Saade da
Familia
Ouvidorias - Série Histérica Ouvidorias aguardando conclusdo
Total Ouvidorias . Protocolo  Data Atendimento  Unidade Classificagio  Dias ~
2.063 f—
Média Dias Resposta
9,1 200
Contrato
150
1dejan de 2023-31 deder -
100
jan.de2023  marde2023  mside2023  julde2023  serde2023  now.de2023
LAPA fev.de2023  sbrde2023  jun.de2023  =go.de2023  our de2023 dez. de.
Quvidorias 2024
125 Ouwvidorias por classificagio Ouvidorias por unidade Tempo médio(dias) até a conclusdo
et s . . HOSPITAL MUNICIPAL SIRICABANA : B DENUNCIA RECLAMACAO I SUGESTAQ souciTACAD INFORMACAD
T == Az + i PSMUNICIPAL PROF JOAD CATARIN MEZOMO | . -
SLOTA. @MECAMA. 0 ROCK @ DENURCA 8 SORICAR AN 20
NFORMAZAO @ SLCESTAD AMA/USS INTECALDA VILA NOVA JAGUARE Cendneia = Raciamagss, 20 (vince) dias comdas
U5 JARDIM EDITE - GEROMCIO HENRIQUE NETO
PINHEIROS . UBSVILA IPCUICA - DRA WANDA COELHO DE MORAES|
ALTO DE FINHEIRCS|
202 - = 15
Quvidorias 2024 | AMA/UBS INTEGRADA VILA FLAUI|
6 U2E VILA JASUARA
UBS JARDIM VERA CRUZ - PERDIZES |
V27 as UBS DR MANCEL JOAQUIM FERA, . . .
i S RS VILA AraLe om et erana e 10  Solicitagio, Sugesthes, Informagiio e Elogio 10 (dez) dias dteis
UBS VLA ROMANA
UBSVILA ANASTACID
UBS 0R JOSE DE BARROS MAGALDY
UBS MENINOPOLIS - DR MARID FRANCISCO NAPOLITANG)|
CER M
CAPS ADULTO Il LARA |10 5
Base e dados recebida em (475 AD I LECPOLOINA|-&
29/01/2024 CAPS ADULTD I ITAIM S4B1 |6

Redafinir filtrne
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