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APRESENTACAO

A partir do més de outubro de 2023, foi criada a drea de Assessoria de Comunicacdo da ASF. Essa
area passou a englobar a Ouvidoria Central e Ouvidorias dos Contratos de Gestdao, o Centro de
Documentagao e Comunicagao e a Comunicacao Institucional.

O presente relatdrio, anual de 2024, traz informacdes sobre estas trés areas institucionais da ASF.

A Parte | traz informagdes sobre a Ouvidoria Central e Ouvidorias dos Contratos de Gestdao da ASF
tanto das manifestagdes registradas através do sistema Ouvidor SUS, do Ministério da Saude, e
adotado pela Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo, dos registros do Servico de Atendimento

ao Usuario (SAU) e do Servico de Atendimento ao Funcionario (SAF).

A Parte Il traz informacgdes sobre as atividades realizadas pelo CEDOC.

A Parte lll traz informagdes sobre as atividades realizadas pelo setor de Comunicagao Institucional da
ASF.
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GLOSSARIO

Dentncia — comunicacgao verbal ou escrita que
indica irregularidade, ou indicio de
irregularidade (descumprimento de norma
legal) na administragcao ou no atendimento por

entidade publica ou privada de saude.

Elogio — comunicac¢ao verbal ou escrita que
demonstra satisfacao ou agradecimento por

servico prestado pelo SUS.

Informagao — comunicacgao, instru¢ao ou

ensinamento relacionado a saude.

Reclamagao — comunicagao verbal ou escrita
que relata insatisfacdo em relacdo as agdes e
aos servicos de saude, sem conteudo de

requerimento.

Solicitagao — comunicacao verbal ou escrita
gue, embora também possa indicar
insatisfacao, necessariamente contém
requerimento de atendimento ou acesso as

acdes e aos servicos de saude.

Sugestao — comunicacao verbal ou escrita que

propde acao considerada util a melhoria do

sistema de saude.
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SIGLAS

AE — Ambulatério de Especialidades

AMA - Assisténcia Médica Ambulatorial

APD — Acompanhante de Saude da Pessoa com
Deficiéncia

ASCOM - Assessoria de Comunicagao

ASF — Associacdo Saude da Familia

CAPS — Centro de Atencao Psicossocial

CEDOC - Centro de Documentacao e Comunicagao
CEO — Centro de Especialidades Odontoldgicas
CER — Centro Especializado em Reabilitacao

CG - Contrato de Gestdo

DS — Distrito de Saude

EMAD - Equipe Multiprofissional de Atencao
Domiciliar

FO - Freguesia do O

0SS — Organizagao Social de Saude

PACS — Programa Agente Comunitario de Saude
PAl — Programa Acompanhante de Idosos
PSM - Pronto Socorro Municipal

RH - Recursos Humanos

SAF — Servico de Atendimento ao Funcionario
SAU - Servico de Atendimento ao Usuario
SMS - Secretaria Municipal de Saude

SRT - Servico de Residéncia Terapéutica

STS — Supervisao Técnica de Saude

SUS - Sistema Unico de Saude

UBS - Unidade Basica de Saude

URSI — Unidade de Referéncia de Saude do

Idoso
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Associagio Saude da Familia

INTRODUCAO

A Ouvidoria Central e as Ouvidorias das Coordenacdes
Regionais dos Contratos de Gestao consolidaram-se como
canal de participagao aberto aos cidadaos e usuarios dos
servicos de saude gerenciados pela OSS Associacao Saude
da Familia e aos seus colaboradores. A Ouvidoria permite a
participacdao ativa do cidadao no aprimoramento da
qgualidade dos servicos prestados e atendendo também
seus colaboradores que, através de suas manifestacoes,
contribuem para a melhoria dos processos de trabalho.

Atualmente, a ASF gerencia cinco Contratos de Gestdo:
Capela do Socorro e Parelheiros (out/2014), na regido sul;
Lapa e Pinheiros (jul/2015), na regido oeste; e Freguesia do
O/Brasilandia-Casa Verde/Cachoeirinha (ago/2015), na
regiao norte.

DISTRITOS DA CAPITAL
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OUVIDORIAS

por classificacéo
ASF DENUNCIA  ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGCAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL
Manifestagoes 68 1040 57 5.738 9.168 42 16.113
% 0,4% 6,5% 0,4% 35,6% 56,9% 0,3% 100%

O Quadro apresenta o total de ouvidorias recebidas pelo sistema OuvidorSUS nos Contratos de Gestao no ano
de 2024. As Solicitagdes apresentaram o maior numero de manifestagdes representando 56,9% do total, 35,6%
Reclamagdes e 0,4% pedidos de Informagdo. As Denuncias foram 68, representando 0,4% das manifestagdes, e
1.040 Elogios representando 6,5% do total. No periodo também foram registradas 42 manifestacdes de

Sugestao.
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OUVIDORIAS

evolucdo mensal

O ano de 2024 apresentou média mensal de 1.343 manifestacdes. Os meses que apresentaram numero de
ouvidorias acima da média anual foram os meses de abril, julho, agosto, setembro e outubro. Os meses com
menor numero absoluto de manifestacdes foram fevereiro com 1.239 e dezembro com 1.002.

CLASSIFICACAO jan/24
DENUNCIA 4
ELOGIO 67
INFORMACAO 4
RECLAMACAO 422
SOLICITACAO 818
SUGESTAO 3
TOTAL  1.318

fev/24
2
59
6
486
683

1.239

1.800
1.600
1.400
1.200
1.000
800
600
400
200

mar/24 abr/24 maif24 jun/24 jul/24 ago/24 set/24 out/24 nov/24 dez/24 TOTAL
10 5 6 9 5 7 5 6 5 4 68
63 84 75 76 87 124 105 134 97 69 1.040
9 8 1 5 3 4 4 5 5 3 57
597 640 523 456 434 504 462 482 393 339 5.738
624 818 649 732 912 849 846 879 771 587 9.168
2 9 2 2 3 5 7 4 2 - 42
1.305 1.564 1.256 1.280 1.444 1.493 1.429 1.510 1.273 1.002 16.113
MANIFESTACOES ASF 2024
EVOLUCAO MENSAL
1.564 1.493 1.510

1.444 1.429
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% MEDIA MES

0,4% 6
6,5% 87
0,4% 5
35,6% 478
56,9% 764
0,3% 4
100% 1.343
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OUVIDORIAS
por regido

O Quadro mostra o numero de ouvidorias por regidao. A média geral de manifestagdes por servico de saude no
periodo registrou um numero de 115,9 manifestacdes.

ASF REGIAO TOTAL % *N® Servicos **Meédia *Numero de servigos que receberam ouvidorias no ano de 2024.
SUL 8.464 52,5% 67 126,3 **Média de manifestagdes recebidas por servigos no ano de 2024.
NORTE 5.365 33,3% 48 111,8
OESTE 2.284 14,2% 24 95,2
TOTAL 16.113 100% 139 115,9
ASFREGIAO  jan/24 fev/24  mar/24  abr/24  mai/24  jun/24 jul/24 ago/24 set/24 out/24  nov/24  dez/24 TOTAL % MEDIA MES
SUL 720 665 717 867 650 663 748 804 740 797 609 484 8.464 52,5% 705
NORTE 416 382 377 475 399 429 512 495 519 526 473 362 5.365 33,3% 447
OESTE 182 192 211 222 207 188 184 194 170 187 191 156 2.284 14,2% 190

TOTAL 1.318 1.239 1.305 1.564 1.256 1.280 1.444 1.493 1.429 1.510 1.273 1.002 16.113 100% 1.343

MANIFESTACOES ASF 2024
EVOLUGCAO MENSAL POR REGIAO

MANIFESTACOES ASF 2024
PORCENTAGEM POR REGIAO
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OUVIDORIAS

por supervisGo

O quadro a seguir apresenta o numero de manifestacdes por supervisao de saude. O CG Capela do Socorro é o
gue apresenta o maior numero de manifestacdes no periodo, representando 42,2% do total, seguido do CG
FO/Brasilandia com 17,2% e Casa Verde/Cachoeirinha/Lim3o com 16%. Vale destacar que Capela do Socorro é o
DS que concentra o maior numero de unidades/servigos.

DISTRITOSDE  CAPELADO e/ eipos  CASA VERDE/ Fo/ LAPA  PINHEIROS  TOTAL MANIFESTAGOES ASF 2024
SAUDE SOCORRO CACHOEIRINHA BRASILANDIA EVOLUCAO MENSAL POR DS
DENUNCIA 25 2 12 10 17 2 68
ELOGIO 415 133 151 136 165 40 1.040 800 £98 o 6 0 e
INFORMAGRO 23 6 8 9 7 4 57 600 22 585
RECLAMACRO  2.244 682 806 1.049 821 136 5.738 400 397
i e CAPELA DO SOCORRO
SOLICTAGAO 4.082 830 1.604 1569 845 238 9.168 200 45 435 132 169 147 gpq 138 175 459 152 144 -
SUGESTAO 17 5 5 6 7 2 42 0 e PARELHEIROS
TOTAL  6.806 1.658 2.586 2.779 1.862 422 16.113 S S ST SN S S Gt Gt
% 42,2% 10,3% 16,0% 17,2% 11,6% 2,6% 100% 00\\ @!\ {(\o‘\ Qv‘\ &o‘\ A\\)ﬁ“‘ \o\\ oqo\ ;;Z‘\ 0&\ ‘\o‘\\ 6@1)
MANIFESTACfJES ASF 2024 MANIFESTACOES ASF 2024
EVOI.U(,'.EO MENSAL POR DS EVOLUCAO MENSAL POR D5
250
400 186 192 59
311 200
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300 250710 151 26 o CASA 150 1 152/—-N9 40 146 153 130
200 - - 3 VERDE/CACHOEIRINHA - —Un
182 .5, 183 194 173 198 25 178 100
100 . ) 40 ag 44 0 _u
0 e F(/BRASILANDIA 50 125 25— S — A8 26— e PINHEIROS
0 . . . : .
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OUVIDORIAS

por assunto e subassunto

Denuncia: o assunto mais citado foi Gestdo, com 62 manifestagbes. Destas, 25 se referem a assuntos relacionados a
Estabelecimento de Saude e 36 a Recursos Humanos. Em Estabelecimento de Saude o item mais citado foi Dificuldade
de Acesso com 16 manifestacdes, seqguido de Rotinas/Protocolos de unidade de satde com 6. Em Recursos Humanos
o item mais citado foi Insatisfagdo com o Atendimento do Profissional, com 32 manifestagdes, e o profissional médico
o0 mais citado, em 12 manifestagoes.

Elogio: o assunto mais citado foi Gestdo, com 890 manifestacdes. Destas, 889 se referem a assuntos relacionados a
Recursos Humanos. Destas, 873 manifesta¢des citam a Satisfagdo com o atendimento dos profissionais dos servicos,
e 0s mais citados foram Equipe de Saude com 315, sequido pelo Médico com 138, Equipe administrativa com 92, e
Enfermeiro com 86 manifestagoes.

Informagdo: o assunto mais citado foi Comunicagcéo com 19, sequido de Gestdo com 18 manifestagdes, destas, 11 se
referem a assuntos relacionados ao Estabelecimento de Saude, e 4 para assuntos de Recursos Humanos, sendo os
mais citados.

Reclamagdo: o assunto mais citado foi Gestdo, com 4.999 manifesta¢des. Destas, 2.054 se referem a assuntos
relacionados a Recursos Humanos e 2.758 a Estabelecimento de Saude. Em Recursos Humanos o item mais citado foi
Insatisfacdo com o profissional, com 1.780 manifestacdes, e o Médico o mais citado, em 663 manifestagcées. Também
tivemos o item Falta de Profissional com 239 manifestacbes, o mais citado foi o Médico em 185 delas. Em
Estabelecimento de Saude o item mais reclamado foi Dificuldade de Acesso com 1.349, seguido de
Rotinas/Protocolos de unidade de satde com 1.219 manifestagées.
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OUVIDORIAS

por assunto e subassunto

Solicitagdo: o assunto mais citado foi Assisténcia a Saude, com 7.124 manifestagdes. Destas, 952 s@o solicita¢des de
Cirurgia, e 4.932 sdo para solicitacbes de Consulta/Atendimento/Tratamento, e as especialidades mais citadas sdo
Clinica Médica com 790, Ortopedia/Traumatologia com 451, Neurologia com 414, Outros com 314, e Cardiologia
com 249 manifestacées. Também tivemos 1.128 manifesta¢des para Produtos para Saude/Correlatos, onde 852
manifestagoes solicitam Fralda Descartdvel.

Sugestdo: o assunto mais citado foi Gestdo, com 26 manifesta¢cbes. Destas, 10 sdo sugestbes para os
Estabelecimentos de Saude e 13 de Recursos Humanos.
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OUVIDORIAS

por assuntos recorrentes

ASSUNTOS DENUNCIA | ELOGIO | INFORMAGAO | RECLAMAGAO | SOLICITAGAO [SUGESTAO| TOTAL

ASSUNTOS RECORRENTES

ALIMENTO
ASSISTENCIA A SAUDE 1 1 8 109 7.124 2 7.245 " .

N N ASSISTENCIA A SAUDE
ASSISTENCIA FARMACEUTICA - - 1 13 17 - 185 GESTRO
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA - 46 2 77 316 - 441 PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS
ASSUNTOS NAO PERTINENTES . : : 2 : : 2 ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)
CARTA SUS - - - . 1 . 1 ASSISTENCIA ODONTOLOGICA
CARTAOSUS _ _ - 3 6 - 9 OUVIDORIA DO SUS
COMUNICACAO ) ) 19 34 1 ) 66 ASSlSTENCI/} FARMACEUT'ICA
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 2 100 - 205 168 1 476 VGl SAUP .

A 62 890 18 4.999 150 26 6.145 e
GESTAO : ' TRANSPORTE
ORIENTAGOES EM SAUDE - 1 - - - - 1 cARTROSUS | 9
OUVIDORIA DOSUS - 2 - 183 4 - 189 ALIMENTO | 4
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 1 . 1 68 1.128 1 1199 VIGILANCIA SANITARIA | 3
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL - - - 1 - - 1 ASSUNTOS NAO PERTINENTES | 2
PROG NACDECONTROLEDOTABAGISMO-PNCT - : 1 1 PROG NAC DE CON R O
TRANSPORTE ) ) ) - - ) T PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL | 1
VIGILANCIA EM SAUDE 1 7 21 60 89 ORENTACRESEH e

: = CARTASUS | 1
VIGILANCIA SANITARIA

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000

T — e ) W i W 2
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OUVIDORIAS

Especialidades mais demandadas

ESPECIALIDADES
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OUVIDORIAS

Comparacgdo entre periodos

Entre os anos de 2023 e 2024 observou-se um aumento no numero total de manifestacdes em 18,34%. O aumento
das manifestacdes também foi observado em todos os Contratos de Gestao.

Titulo do Eixo

1.800
1.600
1.400

=
[N
=]
S

1.000

MANIFESTACGES ASF
EVOLUCAO MENSAL 2023 - 2024

1.564
1.510

1445 1493 1429

CLASSIFICACAO ~ DENUNCIA  ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL
2023 97 906 74 4.717 7.788 34 13.616
% 0,7% 6,7% 0,5% 34,6% 57,2% 0,2% 100%
2024 68 1.040 57 5.738 9.168 Zy) 16.113
% 0,4% 6,5% 0,4% 35,6% 56,9% 0,3% 100%
CONTRAZO DE | CAPELADO PARELHEROS 7% VERDE / Fé/ LAPA  PINHEIROS  TOTAL
GESTAO SOCORRO CACHOEIRINHA BRASILANDIA
2023 5.609 1.284 2.206 2478 1.693 346 13,616
% 41,2% 94% 16,2% 182% 12,4% 2,5% 100%
2024 6.806 1.658 2.586 2.779 1.862 422 16.113
% 42,2% 10,3% 16,0% 17,2% 11,6% 2,6% 100%
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OUVIDORIAS

Em Recursos Humanos

AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE AGENTE COMUNITARIO DESAUDE

ASSISTENTE SOCIAL 19 ASSISTENTE SOCIAL 12 ASSISTENTE SOCIAL 1

AUXILIAR DE ENFERMAGEM 15 AUXILIAR DE ENFERMAGEM 6 ENEEaNIoTD -

AUXILIAR DE ODONTOLOGIA ) 2 AUXILIAR DE ODONTOLOGIA FARMACEUTICO 5

el 3 L T SG LA OB NTR)3 29 DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE 9 "

EDUCADOR FisicO 1 EDUCADOR FisSICO MEDICO 191
ENFERMEIRO 222 ENFERMEIRD se NUTRICIONISTA 1

EQUIPE ADMINISTRATIVA 97 EQUIPEADMINISTRATIVA T ODONTOLOGO 3

EQUIPE DE SA l?DE 200 EQUIPE DE SAUDE o OUTRIOS 11
EQUIPE Df SAUDE BUCAL 3 EQUIPE DE SA UDE BUCAL 16 PSICOLOGO 2

FARMACEUTICO 39 e 12 RECEPCIONISTA/ATENDENTE 3

FISIOTERAPEUTA FISIOTERAPEUTA 4 TECNICO DE ENFERMAGEM 3

FONOAUDIOLOGO 1 T 51 NAO ESPECIFICADO 27
GESTOR 4

MEDICO 8 e 139 252
NAO ESPECIFICADO 132 MOTORISTA 1

NUTRICIONISTA 3 o C’?N’STA G

ODONTOLOGO 41 ODONTOLOGO 22

OUTROS 171 OUTROS 85

PSICOLOGO p PSICOLOGO 3

RECEPCIONISTA/ATENDENTE 168 RECEPCIONISTA/ATENDENTE 53

SEGURANCA 12 SEGURANCA 6

TECNICO EM ENFERMAGEM 32 TECNICO EM ENFERMAGEM 24

TECNICO EM PROTESE DENTARIA 1 TECNICO EM PROTESE DENTARIA 2

TERAPEUTA OCUPACIONAL TERAPEUTA OCUPACIONAL

TOTAL 2027 TOTAL 1040
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OUVIDORIAS

Acoes realizadas pela Ouvidoria Central ASF

e Reuniao de integracao entre Ouvidoria Central e Regionais;

e Participacdo em reunides de ouvidorias das OSS e ouvidoria de SMS;

e Realizacao de encontros de integracédo entre ouvidorias regionais dos contratos de gestdo na regiao
oeste;

e Elaboracao de relatérios mensais e anuais dos Contratos de Gestéo e do SAU/Fale Conosco e SAF;

e Mediacdo de manifestacoes de SAF com os escritorios regionais e setores de RH Central;

e Implementacao da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios em todos os contratos de gestao;

integracéo entre Ouvidoria Central e Regionais reunides de ouvidorias das OSS e ouvidoria de SMS

= "

integracdo entre Ouvidoria Central e Regionais
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OUVIDORIAS
Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Oeste

O presente relatério tem como objetivo apresentar as acdes do setor de Ouvidoria da Coordenagdo da ASF Oeste ao
longo do ano de 2024.

Em atencao a legislacdo federal e municipal que estabelece normas basicas para participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos de saude prestados direta ou indiretamente pela administracao publica, no
periodo mencionado, a Assessoria de Ouvidoria Oeste se manteve empenhada no acompanhamento das
manifestagdes pelas unidades de saude dos territérios da Lapa e Pinheiros, realizando o monitoramento dos prazos e
gualificacao das respostas encaminhadas aos cidadaos junto as unidades da rede.

Ao que abrange as manifestagdes registradas no Servico de Atendimento ao Funcionario, quando necessario, a area
participou na escuta qualificada dos profissionais da rede, promovendo o acolhimento, entendimento das demandas
e contribuindo em informagdes para gestdao da equipe técnica da Regional Oeste.

Ouvidorias SUS — Monitoramento do Prazo de Resposta

Considerando as normativas estabelecidas nas Portarias da Secretaria Municipal de Saude - SMS 333/2022 e
538/2022, bem como, em aten¢do ao indicador de qualidade do contrato de gestdo que prevé o controle de tempo
de resposta a partir das unidades. Em 2022, houve a iniciativa da Ouvidoria Oeste, em construir e implementar uma
ferramenta para a gestdao dos prazos de respostas. A partir das informacdes geradas pela ferramenta, em 2024 foi
possivel dar continuidade no envio de alertas periddicos as unidades de saude da rede, para incentivo ao
cumprimento dos processos de trabalho.

No periodo em questao, foram monitoradas 2301 demandas de ouvidorias SUS, resultando a média de 09 dias de
respostas aos municipes.
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continuagdo
Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Oeste

A seguir imagem do instrumento de gestdao dos prazos de ouvidoria:

E 22.01.2024 - Ouvidoria B3 « ™ & O

Arquivo Editar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Ajuda
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continuagdo

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Oeste

Manifestagoes — Servico de Atendimento ao Funcionario (SAF) e Servico de Atendimento ao Usuario (SAU).

Em 2024, a Ouvidoria Oeste, recebeu dos canais de contato institucionais da ASF, 78 manifestacdes de colaboradores
e 04 manifestagdes de usuarios das unidades de saude da rede. Todas as manifestacdes foram encaminhadas e
tratadas pela equipe regional em conformidade aos regimentos internos.

Gestao Participativa e Controle Social em Saude

Em conformidade a matriz de indicadores de qualidade dos contratos de gestdo 007/2015 — Lapa e contrato de
gestdo 016/2015 — Pinheiros, o setor de Ouvidoria da Coordenacdo da ASF Oeste contribuiu nos processos de
trabalho da gestao participativa relativos as unidades de saude da rede, assim como, participou das reunides
regionais do conselho gestor dos territdrios da Lapa e Pinheiros, Facilitadores em Educacao Permanente para o
Controle Social e Pré-Conferéncia de Saude — CRS-Oeste.
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continuagdo

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Oeste

Sindicancias
Em 2024, a Ouvidoria Oeste participou das comissdes sindicantes realizadas pela Coordenacao da ASF Oeste, em
conformidade ao Manual de Sindicancia Interna para Averiguacao de Condutas Profissionais.

Ouvidoria — Apoio a gestao das unidades de satde nas visitas da ONA

Tendo em vista a importancia da ouvidoria como instrumento de gestdo, em apoio as unidades de salde da Lapa e
Pinheiros nas visitas da ONA, a Ouvidoria Oeste contribuiu com relatérios, no concerne dos prazos de resposta das
ouvidorias, quantidade demandas recebidas por unidade, classificacdo, assuntos de maior prevaléncia, acdes
realizadas, resultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario — ASF, e parte documental como POP da ouvidoria.

Encontro equipe ASCOM ASF — Ouvidorias regionais

Em outubro de 2024, foi realizado o primeiro encontro da equipe ASCOM ASF — Ouvidorias regionais na Coordenacgao
Regional ASF - Oeste, na ocasido foi possivel proporcionar a equipe a visita no Complexo Sorocabana (CER LAPA I,
AMA Sorocabana, Ambulatério de Especialidades e Hospital Municipal Sorocabana).
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continuagdo

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Oeste

Educagao Permanente 2024

A Ouvidoria Oeste, contribuiu para a realizacdo da A¢ao 3 do Plano de Educa¢cao Permanente do Contrato Lapa e
Pinheiros - Qualificacdo da comunicacdo dos Auxiliares Técnicos Administrativos (ATA) de Recep¢do nos processos de
trabalho. A agdao ocorreu no primeiro e segundo semestre de 2024.

Agoes Programadas Unidades de Saude
A Ouvidoria Oeste, esta empenhada em acompanhar as acdes realizadas nas unidades de saude do territorio da Lapa
e Pinheiros, contribuindo no compartilhamento dos registros para a divulgacao da ASCOM ASF.
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OUVIDORIAS

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Norte

Considerando as Portarias da Secretaria Municipal de Saude - SMS 333/2022 e 538/2022, bem como o indicador de
gualidade do Contrato de Gestao, que exige que as respostas de ouvidoria sejam concluidas no prazo de vinte dias
corridos, a assessoria de ouvidoria Norte tem se dedicado a um trabalho continuo, focado na orientacao e avaliacao
da elaboragao das respostas das unidades visando garantir a qualidade, clareza e objetividade nas informacdes

prestadas.

O monitoramento é realizado por meio do painel de ouvidorias, que é atualizado semanalmente com dados
extraidos do banco de dados de ouvidoria fornecido pela SMS. Além disso, o sistema OuvidorSUS também é utilizado
como ferramenta para verificar as demandas pendentes. Dessa forma, é possivel notificar as unidades sobre as
pendéncias e os prazos a serem cumpridos.

Painel de ouvidorias — Norte
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continuagdo

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Norte

Manifestagao via servigo de atendimento ao funcionario- SAF

Apoio na gestao das manifestacdes realizadas pelos funcionarios por meio do Servico de Atendimento ao
Funcionadrio (SAF), que sao encaminhadas pela Ouvidoria Central. As demandas sao analisadas e, conforme a
necessidade, a assessoria de ouvidoria realiza uma escuta com o manifestante, em conjunto com a equipe técnica,
para melhor compreensao da questao, orientacdes e garantir a adequada conducgao do caso.

Acompanhamento dos conselhos gestores — indicador do contrato de gestao

As reunides do Conselho Gestor também representam um indicador de qualidade do Contrato de Gestao, avaliado
trimestralmente.

E feito o monitoramento do envio das atas e listas de presenca das Reunides de Conselhos das unidades. As atas de
todas as unidades do contrato de gestdo, sdo avaliadas, e acompanhadas garantindo o cumprimento das exigéncias
do indicador de qualidade, desde a padronizacdo e o formato das atas até o envio a STS. Além da orientacao
constante dos padrdes e obrigatoriedade do indicador de qualidade.

Reunides dos conselhos gestores

Participacdo constante nas reunidoes de Conselho Gestor da Supervisdo Técnica de Saude Casa Verde/Cachoeirinha e
Freguesia do O/Brasilandia.

Participacao em conselhos gestores das unidades quando convidada ou havendo necessidade de acordo com as
pautas.

Gestao participativa
Apoio 3 Gestdo Participativa das STSs Casa Verde/Cachoeirinha e Freguesia do O/Brasilandia, na realizacdo da Pré-
conferéncia Municipal de Gestao do Trabalho e da Educacdo na Saude, cujo tema foi: Democracia, Trabalho e

Educacao na Saude para o Desenvolvimento: Gente que faz o SUS acontecer.
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continuagdo

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Norte

Participacao nas reunioes de Forum Consultivo, promovida pela Coordenadoria Regional de Saude Norte, com
conselheiros de suas seis STS’s e encontros no Conselho Municipal de Saude.

Participagao em reuniées mensais com os Assessores de Gestao Participativa — AGP’s, na CRSN.
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continuagdo
Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Norte

Demandas de drgaos

Apoio aos servicos de saude na producao de relatdrios e respostas aos diversos érgaos que demandam informacoes
sobre pacientes e/ou atendimentos diversos, por meio de monitoramento de prazos e interlocu¢do com a Assessoria
Juridica da ASF, quando necessario.

Sindicancias

A Ouvidoria Regional participou de dois processos sindicantes no ano de 2024, com o intuito de apurar
irregularidades em processos de trabalho e ética profissional.

Oficina - Auxiliares Técnicos Administrativos

Participacao na oficina para técnicos administrativos da recep¢dao das unidades de saude, cujo o tema foi
“Qualificacao para o Atendimento Eficaz”, a oficina contou a com a participacao de 219 técnicos administrativos, com
palestrantes que falaram sobre trabalho em equipe e conflitos; inteligéncia emocional; cuidar de si, para cuidar do
outro e a importancia e o papel da recepcao na area da saude. Durante a oficia surgiram duvidas sobre o
funcionamento da ouvidoria interna e externa e foram prontamente esclarecidas.
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continuagdo

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Norte

Comunicag¢ao — Redes Sociais

Orientacao, apoio e incentivo as unidades para o compartilhamento das a¢des realizadas, com o objetivo de engajar
as redes sociais da Associagdao Saude da Familia, garantindo o acesso as informacdes sobre os grupos, campanhas e

atividades que acontecem no territorio.

” uetarmilia st * e

Conrsto de Gestbo femado com »

A UBS Jardim Antartica realizou S
uma agao para marcar o
Dia Mundial do Diabetes

WP B rmadey

209 curtidm

saudedatamliam! Pavs marcer 3 dots

v R

’ saudedatamo ad « e
\;

” saudedatamita st O Programa

> Ambuente Verdes ¢ Saudiven (PAVE) ¢
S CONMINGO PIOCEIS0 B¢ CAPICAICHD
P8 2prOopei o, NCorhecmeno
000D eral @ furtental dade dan
ervencies NoL teTROnos das
srncdades de salcde onde a Estratics
Saude ca Famida (L5F) esth prererve

O Pregrama tem

fortaecer 3 gest: o em

QuestDes BrDeenling COM WPt
$0Lce 3 40558 43 peouUincdo
FOONENE0 3 PIOMOIo e At B
ORI § e IO, COMery a0 ¢
recpencho ambwctyl ¢ b promogio
A Horta Comunitaria da UBS  Hroticio & sadds e Popeiiga,
Jardim Guarani ¢ um exemplo
inspirador de producao de

alimentos crganicos

" AT

A Horts Commrthng da UBS Jedem
Cuanan ¢ um exempio neprador de
DIOOUCED de Mo orgineces de

Aleriivel, som © Uso de

000008 Com © apoio de

oV A

122 curtidas

Associagao
Saude da
Familia



OUVIDORIAS

Acoes da Assessoria de Ouvidoria por Regiéo - Sul

Conferéncia Municipal de Gestao de trabalho e educacao na saude
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MANIFESTACOES SAU

Servico de Atendimento ao Usudrio

A Ouvidoria Central da ASF possui fluxos definidos de tratativas de ouvidorias que entram pelo SAU (Servico
de Atendimento ao Usuario). Apds o recebimento da manifestacao, via formulario web ou e-mail (nos casos
de ligacoes telefonicas, apds acolher o manifestante orientamos sempre que possivel que o registro ocorra
pelos canais eletronicos disponiveis), é feita a avaliacdo do contelido da manifestacao e montado formuldrio
da ouvidoria, para encaminhamento para a ouvidoria regional ou area/setor do Institucional responsavel
pela tratativa da manifestacao.

Nos casos de queixas (solicitacdes, reclamacdes ou denuncias) de usudrios a respeito dos servicos de saude,
orientamos primeiramente que facam o registro pelo 156/0OuvidoriaSUS ou formuldrio de manifestaces da
Ouvidoria de SMS no portal da PMSP, seguindo orientacdes das portarias 166/21 e 819/22, da Ouvidoria de
SMS, e que rege os contratos de gestdao. Nos demais casos, como manifestacdes de ex-funcionarios,
candidatos de processos seletivos, 6rgaos reguladores como Ministério Publico e Tribunal de Contas,
escritérios de advocacia e fornecedores, seguimos o fluxo acima informado para as ouvidorias regionais e
areas institucionais.

Feito o encaminhamento, enviamos resposta ao manifestante para que fique ciente de que sua ouvidoria foi
recebida e devidamente encaminhada para resposta num prazo de até trinta dias.
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Modelo de resposta enviado ao manifestante confirmando recebimento e registro da ouvidoria, sugerido pelo DivisGo
de Ouvidorias de SMS.

Agradecemos o seu contato através deste canal

Informamos que em conformidade com as Portarias n°® 166/21 e 819/22, de SMS, que regulam os contratos de gestdao das OSS e a Ouvidoria de saide do municipio, pedimos a gentileza de
realizar o registro de suas solicitacdes, elogios, reclamacdes ou dentncias pelos seguintes meios

Telefonico:

Central Telefénica SP 156 (opcédo 5 > opcéo 1);

Eletrénico:

http://ouvprod02 saude gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal. do

Presencial:
Entre em contato com sua Unidade Basica (UBS) de Referéncia ou, se necessario, entre em contato com a Ouvidoria da Supervisdo Técnica de Salde ou com a Ouvidoria do Hospital

Municipal que compdem a Rede de Ouvidorias SUS do Municipio de Sdo Paulo. Os enderecos das Ouvidorias das Supervisdes Técnicas de Saude e das Ouvidorias dos Hospitais

Municipais estdo disponiveis no link
https://www prefeitura sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/acesso_a_informacao/index.php?p=299147

E muito importante utilizar estes canais de atendimento, assim vocé esta contribuindo para melhorar os servicos oferecidos pelo SUS no municipio de Sao Paulo
Mais informacdes estdo disponiveis no link
https://www prefeitura sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index. php?p=5422

Apos o registro de suas queixas faremos o acompanhamento juntamente com nossas ouvidorias regionais
Desde ja agradecemos sua compreensao

Atenciosamente,

Servico de Atendimento ao Usudrio - SAU
OQuvidoria ASF
Rua ltapolis, 1326 - Pacaembu - 01245-000
11 3660-0360 - ramal 178 / 161
ASF www.saudedafamilia.org
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MANIFESTACOES SAU

Servigco de Atendimento ao Usudrio

SAUASF  DENUNCIA  ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL

2024 1 17 37  19% 40 0 601
| ; i i ! ; :
% . 02% | 28% | 577% | 326% | 67% . 00% : 100%

MANIFESTAGCOES ASF 2024
SAU - PORCENTAGEM

2,8%
= DENUNCIA
m ELOGIO

= INFORMACAO
® RECLAMACAO
® SOLICITACAO

® SUGESTAO

Apresentamos as ouvidorias recebidas
pelo Servico de Atendimento ao Usuario
(SAU)/Fale Conosco da ASF no periodo de
Janeiro a Dezembro de 2024. No total
foram 601 manifestacdes recebidas,
sendo 57,7% manifestacdes referentes a
pedidos de informag¢ao dos usuarios,
seguida de 32,6% de reclamacao, 6,7% de
solicitacbes, 2,8% de elogios, 0,2% de
manifestacdbes para denuncia e O
manifestacdes de sugestao.

Das 601 manifestacdes recebidas pelo
SAU (Fale Conosco) da ASF a maioria foi
direcionada ao setor de Recrutamento e
Sele¢do do RH Central da ASF, referentes a
vagas de emprego, processos seletivos e
envio de curriculos.
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Apresentagdo

A Pesquisa de Satisfacao do Usuario (PSU) é uma ferramenta essencial para empresas e organizacdes que desejam
entender o nivel de satisfacao dos seus clientes em relacao aos produtos, servicos ou experiéncias oferecidas. Essa
pesquisa objetiva identificar pontos fortes e fracos dos setores dos servicos de saude, a partir da visao dos usuarios e
conforme o preenchimento da PSU, de modo que possam subsidiar a gestdo no planejamento de ag¢des visando
garantir a melhoria da qualidade dos servicos prestados pela Instituicdo e da experiéncia do usuario.

Importante destacar que Ouvidoria e PSU, apesar de se complementarem como ferramentas de gestao, ndao sao a
mesma coisa. A Ouvidoria é um canal que abre a possibilidade da participacao dos usuarios de determinado servico
de saude para manifestarem as suas opinides, reclamacdes, pedidos e denuncias. Nesse sentido, atua na mediacao
de conflitos entre o cidadao e a Instituicao, fundamentando a sua atividade nos principios da ética, eficiéncia, sigilo,
boa-fé, isencao, contraditdrio e transparéncia nas relacoes.

Ja a PSU é uma ferramenta que permite mensurar o quanto o usuario ficou satisfeito com aquilo que recebeu de
uma empresa ou instituicdo por produtos ou servicos prestados. Esse nivel de contentamento pode estar
relacionado a qualidade do produto, ao tempo de execucdo do servico, ao atendimento recebido em diferentes
canais, as estruturas fisicas dos locais de atendimento, entre outros aspectos. Em outras palavras, a PSU obtém um
feedback direto, permitindo que a Instituicdo compreenda as necessidades, expectativas e percepgdes dos usuarios.

E importante ressaltar que a PSU deve ser realizada de forma regular e continua, para que seja possivel acompanhar
a evolucao da satisfacao ao longo do tempo. Além disso, é fundamental garantir a confidencialidade das respostas e
0 anonimato dos participantes, para que se sintam a vontade para expressar as opinides de forma honesta.
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Formulario

Para a aplicacao da PSU foi criado um formulario com as seguintes caracteristicas:

1) Simplicidade e facilidade de uso: sua estrutura intuitiva permite que os respondentes expressem sua satisfacao
de forma rapida e clara. Segundo estudiosos da drea de usabilidade e experiéncia do usuario (UX), sistemas de
classificacao simples reduzem a complexidade cognitiva para os usudrios, aumentando a taxa de resposta e a
gualidade das respostas;

2) Facilidade de interpretagao: sao facilmente compreendidas por qualquer publico, independentemente de seu
nivel de especializacdao. A pesquisa de satisfacio em formatos numéricos ou descritivos mais complexos pode
dificultar a interpretacao rapida dos dados. A avaliacdo com estrelas, por ser uma métrica visualmente clara, permite
que stakeholders*, como gerentes ou executivos, identifiquem rapidamente dreas de sucesso ou de melhoria;

3) Aumento do engajamento e participagao: sistemas de feedback simples, como a classificacdo por estrelas, podem
estimular maior participacao dos usuarios, especialmente quando o processo é percebido como facil e ndo oneroso.
Isso pode resultar em um aumento no numero de respostas coletadas, proporcionando uma amostra mais
representativa;

4) Reducdo do viés cognitivo: sistemas mais complexos de avaliacdo, como os baseados em texto ou perguntas
abertas, podem ser influenciados por interpretacdes subjetivas de cada usuario. A escala de estrelas oferece uma
estrutura uniforme que ajuda a minimizar essa variabilidade, possibilitando compara¢des mais objetivas.

*Stakeholder é um termo utilizado em gestéo de projetos, comunicagdo social e administragdo e
arquitetura de software e se refere as partes interessadas em determinada agéo/projeto
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Acesso a PSU e resposta

Existem diferentes métodos para realizar uma PSU. O escolhido para a pesquisa desenvolvida pela ASF foi de
qguestionario on-line. Esse questiondrio encontra-se disponibilizado para acesso dos usudrios dos servicos de saude
através do site da ASF (saudedafamilia.org) no link Fale Conosco > SAU > Pesquisa de Satisfacao.

Para facilitar o acesso e contribuir com a disseminacao da PSU, também foi elaborado um banner para ser afixado
nos servicos de saude, contendo um QR Code que da acesso a pesquisa. O banner também orienta que, caso o

usuario nao consiga acessar a PSU pela internet, podera solicitar um formulario e realiza-la manualmente.

PESQUISA DE

SATISFACAO

DO USUARIO
v

Para responder G pesquiso,
aponte o cdmera do seu
celuiar para o QR Code co
lado ou ocesse o site
saudedafamilia.org

Caso vocé ndo consiga
acessor 0 QR Code, pega
ajuda Na recepgoo ou
utilize o formulario

impresso.
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Pesquisa de Satisfagao do Usuario

Fesramenta para entender o nivel de satisfa80 dos usudrios em relaglio ao servico e as
expenéncias oferecidas. Ela coleta informacdes a fim de identificar pontos fortes e fracos.
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Resultados

Os resultados das respostas dos usuarios serdo compilados em banco de dados disponibilizado no Google Drive e
compartilhado entre a Ouvidoria Central e as Assessorias de Ouvidora das Coordenacdes Regionais Norte, Oeste e
Sul.

Os resultados também serdo incluidos em relatéorios mensais e relatério anual.

Anexo ao banco de dados, ha um painel automatizado que permite a visualizacdao dos resultados da PSU por servico
de saude ou por Supervisao Técnica de Saude (STS), e que podem ser filtrados por periodo do dia, més, trimestre ou
ano.

Os resultados da PSU sdao frequentemente apresentados e discutidos em reunides técnicas das Unidades e
Conselhos Gestores e servem como ferramenta de aprimoramento dos planos de acdo para a melhoria continua da
assisténcia prestada.

Para o ano de 2025 a Ouvidoria Central da ASF dard inicio a coleta de dados da PSU seguindo este modelo proposto.
Com a implementacao nos contratos de Gestdao de Parelheiros, Capela do Socorro, Lapa, Pinheiros, Freguesia do
O/Brasilandia/Casa Verde.
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MANIFESTACOES SAF

Servico de Atendimento ao Funciondrio

A Ouvidoria Central da ASF possui fluxos definidos de tratativas de ouvidorias que entram pelo SAF (Servico
de Atendimento ao Funciondrio). Apds o recebimento da manifestacdo, via formulario web ou e-mail (nos
casos de ligagdes telefonicas, apds acolher o funcionario orientamos sempre que possivel que o registro
ocorra pelos canais eletronicos disponiveis), é feita a avaliacdo do conteddo da manifestacdo e montado

formuldrio da ouvidoria para encaminhamento para a ouvidoria regional ou area/setor do Institucional
responsavel pela tratativa da manifestacao.

Feito o encaminhamento, enviamos resposta a todos os manifestantes, funcionarios ou ex-funcionarios,
para que fiqguem cientes de que sua ouvidoria foi recebida e devidamente encaminhada.

Exemplo de resposta enviada ao manifestante confirmando recebimento e registro da ouvidoria.

Agradecemos o seu contato através deste canal
Sua manifestacdo foi registrada sob o protocolo SAF n° 3079/24

As observactes feitas pelos colaboradores e ex-colaboradores dos servicos de salide sao importantes para a reavaliacéo e o aprimoramento da gestao e dos processos de trabalho visando
a melhoria constante

Seus dados pessoais e as informaces fornecidas serdo tratadas de forma sigilosa e utilizadas somente pelas dreas responsdveis pela apuracdo
Sua manifestacio foi encaminhada para a ouvidoria do contrato de gestdo da ASF na regido Norte
Apds avaliacdo e feitas as apuracdes, serdo tomadas as medidas cabiveis, se necessarias

Atenciosamente

Servico de Atendimento ao Funciondrio - SAF
Ouvidoria ASF
Rua Itapolis, 13246 - Pacaembu - 01245-000

11 3640-0340 - ramal 178 / 161
ASF www.saudedafamilia.org
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MANIFESTACOES SAF

Servico de Atendimento ao Funcionario

SAFASF  DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO  TOTAL

2024 28 85 97 733 158 21 1122
% 2,5% 7,6% 8,6% 65,3% 14,1% 1,9% 100%

MANIFESTACOES ASF 2024
SAF - PORCENTAGEM

® DENUNCIA
BELOGIO

= INFORMACAO
B RECLAMACAO
mSOLICITACAO

mSUGESTAO

Apresentamos as ouvidorias recebidas
pelo Servico de Atendimento ao
Funcionario (SAF) da ASF no periodo de
Janeiro a Dezembro de 2024. No total
foram 1.122 manifestacdes recebidas,
sendo 65,3% reclamacgdes, 14,1%
solicitacoes, 8,6% pedidos de
informacdao. Ainda tivemos 2,5% de
manifestacdes de denuncia, 7,6% de
elogios e 1,9% de sugestdes,
completando as manifestagdes.
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MANIFESTACOES SAF

Assédio moral, sexual, injuria racial e xenofobia

Neste quadro, apresentamos um panorama das ouvidorias recebidas pelo Servico de Atendimento ao Funcionario
(SAF) da ASF, referente as manifestagdes de Assédio Moral e Sexual, Injuria Racial e todo tipo de preconceito.

No geral apresentamos um total de 112 manifesta¢des deste tipo desde 2019.

No periodo de Janeiro a Dezembro de 2024 foram registradas 12 manifestacdes, sendo 8 de Assédio Moral, 3 de
Injuria Racial e 1 para Xenofobia.
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FLUXO DE w ' telefone ]
ENCAMINHAMENTO | ()~ e |

[ manifestacao ] L formulario web

Manifestagdes SAU e SAF g I Sa

[ Ouvidoria Central ]

g

[ﬁreas Institucionais] [Ouvidorias Regionais]

1

[Tratativa/a puragéo]

1

[ Devolutiva/encaminhamentos]

g

[Ouvidoria Central ] [ Manifestante ]

E-mail
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INTRODUCAO

O Centro de Documentacao e Comunicacao — CEDOC é o
responsavel pela guarda e manutencao do acervo impresso e
digital, biblioteca, documentacao legal e area de comunicacao
visual. Ele esta diretamente ligado a Assessoria de Comunicacao
da ASF.
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PRINCIPAIS ATIVIDADES

= (Cadastro, digitalizacao e arquivamento de documentos legais, contratos de gestao e de fornecedores;
= Leitura diaria do D.O.C./SP, divulgacdo interna e arquivamento das publicaces em que a ASF é citada;
= Manutengao das redes sociais institucionais e assessoria a Tl na manutencgao do site;

= (Criacao e atualizacdo de mapas das areas de atuacao da instituicao;

= (Criacao de cartazes, banners, folders e todo material de divulgacdao da ASF;

= Revisao de textos, diagramacao, criacao de capas e ilustracdes de artigos e publicacdes institucionais;
= Criacdo e reproducdo de CDs e DVDs (incluindo criacdo de etiquetas e capas);

= (Captacao, animacdo e edicao de videos institucionais para treinamento, educacdao a distancia ou
prestacdo de contas;

= Padronizacdo de assinaturas de e-mail institucionais e de modelos de publicacdes em Word,
Powerpoint etc.;

= (Captacdo e/ou selecdo de fotos para publicagdes;

= Disponibilizacao de toda e qualquer documentacao sob sua guarda para a Assessoria Juridica e
demais departamentos que porventura venham a necessitar;

=  Prestar assessoria a Superintendéncia e demais areas da matriz, sedes das Coordenagdes Regionais e
rede assistencial, quando necessario.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
CARTAZES CRIADOS/ATUALIZADOS EM 2024

11 Certos

Administragio de Medicamentos

Criacao de 46 cartazes de

(5) T SEGURANCA

‘ DO PACIENTE
e D identiicar coretamente o pacinte. vagas, tre inamento S,
Bt

Melhorar a comunicagao
entre profissionais da saud=

divulgacdao de eventos da ASF:

Cronograma de vacinag3o da Secretaria de Estado da Satide J 1 P 1
St R tetemsmerm] [Re— capacitac¢des, avisos para o
Bl [ 4 Assegurar cirurgia em loca
- s - procedimento e paciente ¢
i T 2 dose

21/05 - TERGA FEIRA institucional, regionais etc.

« Trabalhadores de saude, — - .

Hi i
B incigenas, quilambolas, | 25/01/21 | 15/02/21 5 il bl o
idosos em ILPIs ¢ acamados

e , RATICAS
‘ e — S oduair orisco de quedasel ::AAiPATENgAOA

653 69an0s

SA Aasociagio
i , Saude da
~s0acianc:ll  FORUM ar sua vida, nosso cg ” Saude

2 | - (em definich serme e s gostr g

s SEGURANCA o ... ‘ 142 atualizagBes dos cartazes
=] DO PACIENTE s Gelcearc iy € :
8l e EESRERERRLES de vagas.

« anemia falcif
« cancer;
« obesidade grf

Proceasos Institucionais: Intagragio de Priticas de RH

RECIAC SUL D1 0 02702

Anestesiologista

Para trabalhar na regido
Sul de Sao Paulo

CLINICA
MEDICA

* CLT- Remuneragéo: RS 6.339,83 RegiSo Norte de Sdo Paulo
+ Carga horaria: 10 horas semanais

{carga horaria diferente, haverd p
+ Beneficios: VR (acima de 6 horas,

Capela do Socorro e Parelheiros

Prezado Candidato

Unidade Basica de Saude - UBS
Unidade de Pronto Atendimento - UPA

de talentos,

Mais informagdes: Remunersgho entre RS 7.696.67 & RS 957821 (B + bnlbbede)
(2 centralmedica@saudedafamil Carga hordeia: 12

2 Beneficios: VR (acima die 6 horasicie) e VA
(D (1) 944621565 / 94106-1448 / 96486-05 : A

sus experiéneia profissionsl.

Consulte disponibilidade de plantdes. faga = atualizacso.
Vagas tambeém para pesscas com deficiéncia. is Bes por e-mai. i
Contatos exclusivos para medicos (n3o avaliame WhetsApp: I D6486-0583 / 94462-1565 / 94106-1448

o wm
maiores chances de serem selecionados.

‘Consule valores € aispon bildade de plantses
Vagas tambam para pessees com daficiéncia

hittps:/Awwwivagas.com brisjuda-candidatos

Desejsmas sucesso em sua carrelra profissionsl

00060 T
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024

CRIAGAO DE PLACAS EM 2024

LEI DE ADOCAD DE NASCITURO

“A entrega de filho para adogdo, mesmo que durante a
gravidez, no ¢ crime.

Caso voce queira fazé-la ou conheca alguém nesta

situagdo, procure a Vara da infancia e da Juventude.
oz s it o Além de legal, o procedimento ¢ sigiloso,

VARA DA WFANCIA E DA JUVENTUDE
STt T yRegional |

I UBS Unidade Basica de Saude

Dr. José de Barros Magaldi

I UBS Unidade Basica de Saude
O s %g%’o; o Consultérios 10,11e12
SAUDE Consultério 13
Sala ACS / APA
Sanitarios
Sanitarios Acessiveis

Criacdao de 130 placas de avisos e de identificacao
(internas e externas) para as Unidades administradas

pela ASF e Clinica de Psicologia ASF.
Sendo 8 criacOes e 122 preparacdoes* para producao.
(*) Vetorizagdo de logos e layouts, transcri¢cdo de textos,

redefinicGo de tamanhos dos arquivos e corre¢cdo para

os padroées da ASF.

r N

ATENGCAO

SALA DE ISOLAMENTO

PRECAUCOES PARA AEROSSOIS
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Anual 2024

FORUM
SEGURANCA
DO PACIENTE

RECEPCAOE
CREDENCIAMENTO

A ASF contrata pessoas com deficiéncia para
fazer parte de seu quadro de funcionarios.

BANNERS CRIADOS EM 2024

Criacdo de 04 banners para serem
utilizados nos eventos que a ASF realizou

ou participou.

@0

Para participar do Processo Seletivo, acesse:
www.saudedafa a

ssao Trabalhe Conosco
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
IMPRESSOS CRIADOS EM 2024

28 impressos preparados® para produgdo para

as Unidades administradas pela ASF tais como:

atestados médicos, evolucao clinica, histdrico

de enfermagem, prescricdio de exames de

emergéncia, receitudrios, rotulos de soro,

requisicdao de materiais, solicitacao de raio-X,

processos de enfermagem, etiquetas de

acompanhantes, visitantes etc.

(*) Vetorizagdo de logos e layouts, transcricdo

UPA Ill JARDIM PERI

PACIENTE:

de textos, redefinicGo de tamanhos dos

= ANDAR: LEITO:

NOME:

AUTORIZAGAO PARA DIA

arquivos e corregdo para os padrdes da ASF.

UPA lll JARDIM PERI

PACIENTE:

ANDAR: LEITO:
AUTORIZAGAO PARA DIA: / !

L Bssio
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
CERTIFICADOS CRIADOS EM 2024

@ CERTIFICADO

c de da Familia ce
,\%af(/ﬂ Sitar

12 modelos de certificados para as

palestras, treinamentos, fdruns,

CERTIFICADO

mostra de experiéncias e cursos

Familia certifica o trabsiho Intituiaco ‘Intranet do Ladsis Rosa', das autoras

ministrados pela ASF.

CERTIFICADO

TORUM = ‘1%6
SEGURANCA DO PACIENTE £2% | .. ..

CERTIFICADO DE HONRA AO MERITO

CERTIFICADO

FORUM R
SEGURANXCA DO PACIENTE C\&B

CERTIFICADO
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024

VIDEOAULA

FAQ ASF

VIDEOS CRIADOS EM 2024 (SERIES)

Temporada com 10 episddios do "FAQ - Perguntas
frequentes em saude" com profissionais de notdrio saber,
onde foi discutido de forma acessivel e aprofundada uma
série de temas relevantes dentro da nossa drea de
atuacao.

Temporada com 5 episddios sobre Seguranca da
Informacdo, com animacdes e narracdao exclusiva do
CEDOC. Cada episddio é dedicado a temas fundamentais
para a protecao ndao apenas dos funciondrios, mas
também da comunidade em geral.

Temporada com 12 episédios para a Semana SIPAT 2024,
os profissionais da Saude Ocupacional exploraram temas
vitais para a prevencdao de acidentes no ambiente de
trabalho.

@)
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Anual 2024

VIiDEOS CRIADOS EM 2024

‘ ’ . . ~ .
(" ’ Também atendemos solicitacdes de diversos
setores para a producao de videos, tais como:

“Prova do Laco” e “Controle de Infeccdes” para a

Area de Enfermagem, “Prevencdo ao Assédio”
para o Contencioso Trabalhista, “Apresentacao

MANUAL DE BOAS PRATICAS
PARA FISCALIZACAO

£ GESTAD DOS CONTRATOS da ASF” para o Recrutamento e Selecao,
“Confraternizacdo do Programa Acompanhante

de Idosos”, 3 videos para a Geréncia Corporativa

Administrativa detalhando as boas praticas para
“Armazenamento”, “Gestao dos Contratos” e
MANUAL DE BOAS PRATICAS

DE ARMAZENAMENTO “Politica Institucional de Qualificagcdo de
Fornecedores e Contratos”, entre outros.

MANUAL DE BOAS PRATICAS
PARA FISCALIZACAO
E GESTAO DOS CONTRATOS
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024 )
VIDEOS CRIADOS EM 2024

Produzimos videos de registro das nossas Unidades
antes e depois das reformas, registro de acdes
emergenciais como a "Tenda da Dengue" além de

oferecer suporte para recuperacao, redimensionamento
e conversao de videos conforme a necessidade dos

FORUM
SEGURANCA DO PACIENTE setores.

Também fizemos transmissdes ao vivo de eventos

Seguranca do Paciente" e o “ASF 32 Anos — 12 Mostra de
Experiéncias Exitosas".

i
promovidos pela ASF, tais como: 0 "12 Forum de
54

Associacso CIDADE DE
” Farodia ops e SAO PAULO

sssss

O CEDOC produziu um total de 64 videos em 2024.

N\

ASF 32 ANOS
12 Mostra de Experiéncias Exitosas
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
ARTIGOS PUBLICADOS EM 2024

Foram revisados, diagramados e
realizada a criacdo de capas e banners
de 06 artigos escritos pela Area de

Responsabilidade Técnica Assistencial
para publicacdo em nosso site e redes

sociais.

.........

@iz
RECOMEND!

DICAS PARA SUA VIDA E SAUDE

DUPLAS PODEROSAS NA ALIMENTACAO QUE
AUMENTAM SEU VALOR NUTRICIONAL
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
TEXTOS REVISADOS/ATUALIZADOS EM 2024

I Maruwal de ldentidade Visual Foi feita a atualizagdo do MIV ASF, para se adequar as novas
normas do governo do municipio de Sao Paulo.

Revisados e diagramados 44 documentos.

Revisados 51 textos de uma ou mais paginas.

Criadas/alteradas 1874 assinaturas de e-mail95.

ASF
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EQUIPE CEDOC

Paulo Baptista de Oliveira

Supervisor Técnico Il

Paulo Henrique Barreto

Assistente Técnico Audiovisual IV

Raphael Matos da Silva

Assistente Técnico Audiovisual Il

Guilherme Ayres

Assistente Técnico Audiovisual Il
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INTRODUCAO

O setor de Comunicac3o Institucional passou integrar a Area
de Assessoria da Comunicacao, a partir do més de outubro
de 2023, com o objetivo de oferecer suporte técnico e
compor, juntamente com a Ouvidoria e o CEDOC, a area da
Assessoria de Comunicacao da ASF.
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ATRIBUICOES

= Desenvolver estratégias de comunicacao para alcancar os objetivos da organizacao, identificando
publicos-alvo e mensagens-chave;

=  Cultivar relacionamentos com jornalistas e veiculos de comunicacao para garantir uma cobertura
positiva da organizacao e facilitar a divulgacao de noticias relevantes e pautas positivas;

= Captar agOes e projetos realizados nas Unidades de Saude para producao de pautas positivas e
divulgacao interna e externa;

= Monitorar, na midia e redes sociais, assuntos relacionados a saude e Organiza¢des Sociais da Saude,
mantendo a gestao da ASF atualizada;

= Fazer interface com o SAU e o SAF para avaliacdo de riscos e mapeamento de melhorias;
= Revisar ortografia e conteddo de documentos, quando solicitado;

= Apoiar na criacao e distribuicao de materiais de comunica¢ao, como releases de imprensa, artigos,
comunicados internos, posts em redes sociais e outros conteldos para promover a organizacao;

» Preparar planos de gerenciamento de crises e estar pronto para responder a emergéncias ou
problemas de reputacao de forma eficaz;

= Contribuir para a facilitacdo da comunicacao interna na organizacao, garantindo que funcionarios
estejam informados sobre eventos, mudancas e noticias importantes;
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ATRIBUICOES

= Trabalhar conjuntamente com o setor responsavel no gerenciamento das contas de redes sociais da
organizacao, criando conteldo relevante e engajador e monitorando a interacao com o publico;

= Medir e avaliar o impacto das estratégias de comunicacao por meio de métricas, como alcance de midia,
engajamento online e anadlise de resultados;

= Apoiar na organizacao de eventos para promover a organizacao;

= Fornecer orientacao estratégica a alta administracdo sobre questdes de comunicacdao e imagem
corporativa;

= Contribuir para o desenvolvimento e a manutencao da identidade visual e da marca da organizacgao;

= Garantir que todas as comunicacdes estejam em conformidade com as regulamentacdes e politicas
internas, e promover padrdes éticos na comunicacao;

= Realizar a interlocucdo/interface entre a instituicdo e o setor publico, participando de eventos e reunides
promovidas pela Assessoria de Imprensa de SMS e outras;

= Participar de reunides, comités e grupos de trabalho quando solicitado visando o fortalecimento da
comunicacgao interna;

= Criar e monitorar indicadores de producao e qualidade da comunicag¢ao apresentando relatdrios regulares
gue possam subsidiar decisdes estratégicas.

= |mplementar a Politica de Gestao da Comunica¢ao da ASF.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
CONECTA ASF

Boletim  informativo  eletronico  publicado
mensalmente, e apresenta uma reportagem sobre
tema de interesse do publico interno da ASF. No
ano de 2024, foram abordados os seguintes
assuntos: inauguracao da UBS Jd. Antartica,
indicadores dos Contratos de Gestdao, presenca
feminina na ASF, acreditacao ONA, eleicdes da
CIPA, Curatela Institucional, Educacao
Permanente, Area PCD, Férum de Seguranca do
Paciente, aniversario da ASF e Mostra de
Experiéncias Exitosas, 20 anos do SRT Lapa | e
Clinica de Psicologia ASF.

Foram produzidas 12 edigoes.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024
CALENDARIO SAUDE

Folhetos comemorativos que celebram as
profissOes, categorias profissionais ou, ainda,
datas relevantes para a area da saude.

O Calenddrio Saude apresenta um pouco da
historia que originou a data em questao e,
guando pertinente, dados sobre a ASF.

UROLOGISTA _

A publicacdo é feita através do e-mail ‘everyone’
e nas redes sociais.

Foram produzidos 53 cartazes.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024

INFORMATIVOS

TODOS JUNTOS
CONTRAA
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Mensagens tematicas e sazonais, enviadas ao
publico interno da ASF, contendo informacgdes
de cuidados com a saude ou chamando a
atencdo para temas atuais, como as altas
temperaturas, a prevencao da dengue, entre
outros assuntos.

Foram produzidos 29 materiais.

Associagao
Sauade da
Familia



ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Anual 2024

FAQ ASF: PERGUNTAS FREQUENTES EM SAUDE

e m

Programa desenvolvido em parceria com a
Clinica de Psicologia ASF, que traz videoaulas
sobre temas relacionados ao autocuidado,
prevencao de doencas e orientacdes de saude.

O programa ¢é gravado e lancamento
mensalmente no canal do Youtube ASFTV.

Foram produzidos 10 episddios.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Anual 2024

CLIPPING

Clipping é o processo continuo de monitoramento, analise e arquivamento de mencgdes feitas na midia.

A Total Positiva Negativa Neutra
rea -
Imprimir Redefinir Filtros 157 53 23 72
14.6% 45.9%
Més Ano - [ ] ]
Nio veiculada [l Negativa Positiva Neutra
40
8,3%
20 Internet
v
20 49% Jornal impresso
@ Boletins
10 | 34,4% @ Visita
g DN _.—______
jan. 2024 mar. 2024 mai. 2024 jul. 2024 set. 2024 nov. 2024
fev. 2024 abr. 2024 jun, 2024 ago. 2024 out. 2024 dez. 2024
Neutra Positiva [l Negativa CLASSIFICACAO / Quantidade
Ndo veiculada AREA Neutra Positiva Negativa Nao veiculada
et g et 1 srsroresoese [ 2 s
Escritdrio Reg. Sul 1 16 11 9
Escritorio Reg. Sul - Escritério Reg. Norte 10 8 6
Escritério Reg. Norte . Superintendéncia 1 3 3
Unidades diversas 1 2 -
Superintendéncia I Guarulhos ~ 1 B
Unidades diversas
Guarulhos
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Anual 2024

OLHAR PARA 2025

= |mplantacao do SOU — Servico de Ouvidoria Unificado;
=  Ampliar os encontros de Educacdao Permanente;

=  Estimular o compartilhamento de pautas positivas;

= Fortalecer as redes sociais;

=  Manter e aprimorar as producdes da ASCOM;

= Realizar a 22 Mostra de Experiéncias Exitosas.
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ASSESSORIA DE
COMUNICACAO ASF

Claudio Alves de Castro — ASCOM ASF

Mauro Roberto Alves — Ouvidoria Central ASF

Paulo Baptista de Oliveira — CEDOC

Marcio Eduardo Borges — Comunicacao Institucional ASF

FONTE DE DADOS:

Banco de dados OuvidorSUsS - SMS

Banco de dados SAU e SAF da ASF

Relatério de Atividades CEDOC

Relatdrio de Atividades Comunicacao Institucional

Relatorio de Atividades das Assessorias de Ouvidorias Regionais
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