Boletim Ouvidoria em Dados

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS
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DADOS TRANSPARENCIA PASSIVA - E-SIC

NUMERO DE PEDIDOS MES A MES

jul ago set out nov  dez

ASSUNTOS RECORRENTES PEDIDOS DE INFORMAGAO POR AREA

s ey Coord. de Atengéo
Assisténcia a Satde Basica - CQAB

Coord. de Gestio de
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Salde - COVISA
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Infor. - CElnfo

Coord. Parcer. Contr.
Serv. Saide - CPCS

Demais Areas
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* Indeferidos: Por auséncia de elementos fundamentais, fora da competéncia da PMSP, fora do escopo do e-SIC. Encaminhados:
Pedidos que ndo s&o de competéncia da PMSP.

125

Pedidos de
Informacao

O tempo médio para resposta de um
pedido de informacao via e-SIC é de
16 dias.

E-SIC

HTTPS:/ESIC.PREFEITURA.SP.GOV.BR/ACCOUNT/LOGIN.ASPX

Fonte e-SIC - 17/11/2022
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO
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REDE HOSPITALAR
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HSPM SAMU
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e ACONTECE

A Divisdo de Ouvidoria vem participando ativamente de varias iniciativas em andamento na
SMS e outras instancias, evidenciando-se a relevancia dos dados e da experiéncia da
Ouvidoria junto a gestao.

e 05/10 - Reunido com Ivan Céaceres da Assessoria Parlamentar e Gestdo Participativa
para alinhamento de fluxos sobre demandas de ouvidoria e pedidos de informacéo.

e 05/10 - Reunido com Silvia Rocha Pereira do Nucleo Técnico da Divisdo de Ouvidoria e
COVISA, com a participagéo do Diretor da Vigilancia Sanitaria, Manoel Bernardes de
Lara Junior, Coordenadora do Nucleo de A¢des Descentralizadas, Mariana Nogueira
Ferreira e a Assessora da COVISA, Sandra Ery Kojo. Os assuntos abordados foram:
padronizagdo de recebimento e tratamento das demandas de Vigilancia Sanitaria;
utilizacdo de modelo de respostas para estas demandas; contato telefébnico com os
municipes; possibilidade de alteragdo de fluxo das demandas de Vigilancia para a
Diretoria Regional de Vigilancia em Saude - DRUVI dentro das CRSs, considerando as
demandas recebidas pelo Ministério Publico, dentre outros o6rgdos; Manual para o
Atendimento de Demandas — Notificagdo ou Agendamento de Inspecdo de Sanitaria;
Ajuste das informagdes da Carta de Servigos relativa ao assunto Denuncias de
condigbes sanitarias inadequadas ou de risco a saude.

e 06/10 - Reunidao com os responsaveis pelo Descomplica SP da Secretaria Municipal de
Inovagéo e Tecnologia - SMIT

e 06/10 - Reunidao com o GT Rede de Ouvidorias para alinhamento do fluxo de demandas
sobre Vigilancia Sanitaria

° 19/10 - Reunido com Dra. Sandra Brum, da Coordenadoria de Procedimentos Eletivos,
para alinhamento de fluxos

e 20/10 - Reunidao com Assessoria de Comunicacdo - ASCOM para desenvolvimento de
materiais de comunicacéao visual da Divisao de Ouvidoria.

e 21/10 - Participacdo na reunido coordenada pela Coordenadoria de Parcerias e
Contratagdo de Servicos de Saude - CPCSS para finalizacdo do Manual de
Acompanhamento, Supervisao e Avaliacdo dos Contratos de Gestdo, com a participacao
das areas técnicas de SMS.

24/10 - Reunido online com o GT Rede de Ouvidorias SUS

26/10 - Reuniao com Carla de Brito Pereira, da Secretaria de Atencdo Basica,
Especialidades e Vigilancia em Saude - SEABEVS, para alinhamento das demandas
das UPAs e PSs.

e DE OLHO NO PRAZO

A Divisdao de Ouvidoria encaminha mensalmente para os pontos de resposta relatorio
setorizado com o0 niumero de demandas aguardando resposta das areas ha mais de 30 dias.
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Boletim Ouvidoria em Dados

e OUVIDORIA NA COMUNICAGAO INTERNA DA SMS

A Rede de Ouvidoria vem obtendo destaque nas comunicagdes veiculadas pelos meios digitais
da SMS. O Boletim Ouvidoria em Dados, que traz um resumo dos dados sobre as
manifestagdes registradas no Sistema OuvidorSUS, estratificados por CRS, STS, HSPM, Rede
Hospitalar e SAMU, teve sua primeira edicdo em Dezembro de 2021 e em 2022 passou a
lancar edigdes mensais. Publicado na pagina eletrénica da Ouvidoria no site da SMS, é enviado
por e-mail para os principais gestores da pasta, cerca de 150 e-mails. Um link de acesso é
veiculado mensalmente no Comunicado Saude, enviado pela Assessoria de Comunicagao -

ASCOM - SMS, expandindo a divulgacao das informacgdes.

| Conecta

105 | 10 Se outsbre de 2022

recebe atualizacoes
para facilitar acesso e uso pelos cidadaos
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10/10/2022 - Divulgagao do
Aplicativo e-Saide com
funcionalidade de
Ouvidoria no Boletim
Conecta
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e SELO GENTE QUE FAZ O SUS

Nem so6 de reclamagdes vive uma Ouvidoria, mas também de elogios. No més do Servidor
Publico, a Divisdo de Ouvidoria, em conjunto com a Coordenadoria de Gestao de Pessoas —
COGEP/SMS, langam a iniciativa Selo Gente que faz o SUS. E uma forma de homenagear
as equipes que atuam nas unidades da Secretaria Municipal da Saude que receberam
elogios pelo atendimento ou assisténcia prestada, registrados na Rede de Ouvidoria SUS. O
processo contou também com a participagdo da Assessoria de Comunicagao - ASCOM SMS,
para desenvolvimento do logotipo da agéo e do texto de divulgacdo. A agéo visa reconhecer
aqueles que ofereceram bom atendimento aos usuarios do servigo publico municipal de
saude e motiva-los a melhorar cada vez mais na prestacdo de seus servigos a populagéo.

’ 03//10//12022 - Reuniao da Divisao de Ouvidoria com a participacao
da ouvidora Rosane Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo e
Regina Marinho, Assessora da COGEP e a Diretora de
Desenvolvimento de Carreiras e Qualidade de Vida no Trabalho,
Cristiane Vieira da Paixdao para delinear critérios para o “Selo
Gente que faz o SUS”

18/10/2022 - Reuniao da Divisao de Ouvidoria com
Cristiane Paixao e Ederson Santos da COGEP e
Christiane Balbys da ASCOM para plano de divulgagao
do Selo Gente que faz o SUS

= Edigao 108 | 31de outubro de 2022

k i

SMS lanca selo
em homenagem a servidores da rede

Conecta

A Secretaria Municipal da Saude
(SMS), por meio da Coordenadoria de
Gestao de Pessoas (Cogep) e da Divi-
s3o de Ouvidoria, lan¢a o "Selo gente
que faz o SUS", um reconhecimento
as equipes que recebem elogiqs na
rede de ouvidoria do Sistema Unico
de Saude (SUS) pelo atendimento
prestado a populagdo. “Queremos
agradecer e motivar nossos profis-
sionais que se dedicam ao SUS e aju-
dam a transformar a realidade das
pessoas com o melhor servigo pos-
sivel. Gragas ao empenho de todos,
temos uma rede acolhedora e inova-
dora", afirma o secretario municipal
da Saude, Luiz Carlos Zamarco

Elogios passarao a ser reco-
nhecidos oficialmente

Entre janeiro e setembro de 2022,
foram 69.227 os registros feitos por
cidadaos no sistema, sendo 6.433
elogios a profissionais, equipes e uni-
dades de salide, o que corresponde
a9,3% do total recebido no periodo.
No més de setembro, a Ouvidoria da

SMS analisou 879 protocolos dessa
origem, desdobrados em 2.044 men-
¢oes a 298 equipes de salide e 1941
profissionais, que receberdo o cer-
tificado digital pelas unidades de
recursos humanos. Essa certificagao
devera ser periddica, de acordo com
a Cogep e a Ouvidoria.

Para a diretora de

descentralizadas na cidade, argu-
menta que “o elogio & um sinal de
que o trabalho esta sendo realizado
da maneira correta e que & impor-
tante que a populagdo continue a
registrar nao so para essa finalidade,
mas também para fazer sugestoes,
denundas e reclamagoes.”

090
Desenvolvimento de Y‘v\\]
(Carreiras e Qualidade en e
de Vida no Traba-

|ho (DCQVT), Cristiane
Vieira da Paixao, o
selo “além de dar visi-

que faz o SUS

bilidade aos profissio-
nais do SUS, é uma
maneira de reafirmar
0 compromisso da

“SELO GENTE QUE FAZ 0 SUS"
Ouvidoria Positiva - 2022
SADE €

secretaria com a qua-

lidade e a resolutivi-
dade dos diferentes
servigos prestados.”
Rosane Jacy Fretes
Fava, que gerencia o
trabalho de 64 uni- [

dades de ouvidorias

31/10/2022 - Divulgagao do
“Selo Gente que faz o SUS”
no Boletim Conecta
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e APOIO AS OUVIDORIAS DA REDE

‘Durante o més de Outubro, prosseguiram os Plantdbes de Duvidas com horarios
disponibilizados pelo Nucleo de Qualidade e Relacionamento com a Rede da Divisdao de
Ouvidoria para atendimento as duvidas dos ouvidores da Rede sobre o preenchimento da PAQ
- Planilha de Avaliagao da Qualidade.

O Plantdo de Duvidas é uma ferramenta desenvolvida pelo Nucleo de Gestdo de
Conhecimento da Divisdo de Ouvidoria.Trata-se de uma planilha online para agendamento de
horarios de atendimento individuais e exclusivos, visando acolher os técnicos das ouvidoria e
possibilitando uma melhor experiéncia com as planilhas de avaliagdo e captagcdo de dados
assertivos que possibilitem a melhoria dos processos de trabalho.

A ferramenta ficou disponibilizada durante o periodo de experimentacdo da PAQ de 15 de
Agosto a 31 de Outubro. Nesse periodo, foram atendidas 24 ouvidorias, sendo 11 em Agosto,
11 em Setembro e 02 em Outubro via online, por telefone, por email e até de maneira
presencial.

Bl Compariundo hitpe//docs geoghe.com com mewt Googh.com

[2] Vocd esti spresontando paratodos  Audio da apresentaclo

|
|
|

0 0 = [ | e s 3G s

15:30 | tpw-euit-nee

Atendimento no Plantado de
Duvidas sobre PAQ - Planilha de
Avaliacao de Qualidade, com a
coordenadora do NUQ, Leila
Tufano e a ouvidora do Hospital
Municipal da Brasilandia, Daiana
Fernandes Oshiro
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Boletim Ouvidoria em Dados

PAGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta de gestao, os
seguintes documentos foram disponibilizados na pagina da Ouvidoria em 2022

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017

LEGISLACOES

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
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