Boletim Ouvidoria em Dados

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES A MES
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DADOS TRANSPARENCIA PASSIVA - E-SIC

NUMERO DE PEDIDOS MES A MES

jun jul ago set out nov  dez

PEDIDOS DE INFORMAGAO POR AREA

ASSUNTOS RECORRENTES

o Coord. de Atengio
Gestio Basica - CAB

*Encaminhados/

Assisténcia a Saude

Conselho de Saude

Ouvidoria do SUS

Financeiro

Demais Assuntos

Indeferidos

Coord. Assisténcia
Hospitalar

Diviséo de Ouvidoria
Coord. Regional de
Salde Sudeste

Coord. Regional de
Saude Leste

Demais Areas

0 20 40 60

* 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.

188

Pedidos de
Informacao

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

E-SIC

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

Fonte e-SIC - 04/08/20
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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

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

TELEFONE
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES
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REDE HOSPITALAR
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HSPM SAMU
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Boletim Ouvidoria em Dados

e ACONTECE

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

Julho

e Reunibes com Secretaria Executiva de Atengéo Basica e Vigilancia Sanitaria - SEABEVS para
definicdo de fluxos dos pedidos de informacgéo e-SIC de responsabilidade da area;
Participacdo nas Reunides do Nucleo de Gestdo da Qualidade de SMS;

Reunido com SMIT sobre atualizagdo da Carta de Servigos sobre Ouvidoria;

e  Participagao da Divisao de Ouvidoria, juntamente com o Coordenador de COCIN ,Dr. Antonio
Carlos Franco e equipe da Auditoria, na Oficina de Consolidacao da Reestruturacao de
SERMAP/COCIN/Nucleo de Qualidade, coordenada pela ASPLAN - Assessoria de
Planejamento da SMS;

e Participagdo na webconferéncia no Projeto Piloto do sistema Ouvidor SES/SP — versao
municipal, abordando as atualizagdes efetivadas no sistema até o momento, além de outros
assuntos da organizagao e competéncias das Ouvidorias da Saude;

e  Participagao no treinamento on line realizado pela Controladoria-Geral da Unido - CGU - sobre
a Implementagao da Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais nas Ouvidorias SUS;

° Participagdo em reunido com o diretor da Escola Municipal de Saude, Marcelo Scrocco e
Betina Black Dalarmelino, a pedido da Coordenadoria da Atengao Basica, Sandra Goecocheia,
para definicdo de estratégia para melhoria dos processos de trabalho nas UPAs e PSs da rede
municipal.

° Participagdo na reunido com a Divisdo de Transparéncia Passiva da Ouvidoria Geral do
Municipio, a convite da Ouvidora Geral do Municipio, Dra. Maria Lumena Balaben, para tratar
da elaboracao de portaria conjunta intersecretarial referente as classificagdes dos temas e
assuntos mais recorrentes na Secretaria Municipal da Saide demandados por meio do
Sistema de Informacéo ao Cidadao - e-sic. Da Divisdo de Ouvidoria participaram a ouvidora
Rosane Fretes Fava, Jodo Aguiar e Leonardo Oguchi. Da OGM, participaram Liliane Carrillo da
Silva, Diretora da Divisao de Transparéncia Passiva, Sheila Malta e Giselle Melo.

e DE OLHO NO PRAZO
Fiquem atentos!!!

A Divisao de Ouvidoria passou a encaminhar mensalmente para os pontos de resposta
(titulares e suplentes designados via processo SEI para responder as demandas da
Ouvidoria), relatério setorizado em forma de tabela contendo o numero de demandas de
Ouvidoria aguardando resposta das areas ha mais de 30 dias, a fim de que possam
acompanhar a situagdo das manifestagdes registradas no Sistema OuvidorSUS, onde a
resposta fica sob a responsabilidade de cada area.
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Boletim Ouvidoria em Dados

e APOIO A GESTAO DAS OUVIDORIAS DAS
CRS

Em 05/07/2022 ocorreu na sala da Coordenadoria de Controle
Interno - COCIN, da SMS, Reunido do Nucleo Técnico da
Divisdo de Ouvidoria com a Ouvidora da CRS Norte, Elba
Teixeira Soares. O objetivo foi prestar apoio a Ouvidora da CRS
na gestao das caixas de demandas pertinentes.

05/07//2022 - Reuniao com Ouvidora da CRS Norte, Elba Teixeira Soares, a

Coordenadora do Nucleo Técnico Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira e o
técnico Joao Aguiar do Nucleo de Apoio Estratégico.

e REUNIAO COM AREAS DA SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE

Em 07/07/2022 ocorreu reunido da
Divisao de Ouvidoria com a
Coordenadoria de Administragcao e
Suprimentos - CAS. A pauta foi a
ativacdo e a habilitacdo de técnicos da
CAS como Ponto de Resposta e
alinhamento de fluxos de trabalho das
demandas de Ouvidoria na Subrede da
CAS da SMS/SP.

07/07//2022 - Reunidao com CAS

Participaram o Coordenador de COCIN, Dr. Antonio Carlos Franco, a Ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava, o técnico

da Divisdo de Ouvidoria Joao Aguiar, a Coordenadora do Nucleo Técnico Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira e a
equipe do CAS: Roberto Carlos Rossato, Alexsandro Luciano Trindade e Lucianne Santiago Nouvel Batista.

VOCE SABE O QUE A DIFERENGA ENTRE PONTO DE RESPOSTA E
PONTO FOCAL DE e-SIC?

Vejam como sao definidos na Portaria N° 166 de 14/04/2021 que estabelece a estrutura da Rede
de Ouvidoria dos SUS da Cidade de Sao Paulo e seus macroprocessos de trabalho, os
procedimentos de acesso a informagao no ambito da Secretaria Municipal da Saude:

e Ponto de resposta: ¢ o 6rgdo ou departamento associado a manifestacédo que é o
interlocutor da Rede para tratar das demandas de ouvidorias.
e Ponto Focal e-SIC é o Operador do e-SIC ( Servigo de Informacdo ao Cidadao) na
Divisao de Ouvidoria do SUS, perante a Controladoria Geral do Municipio.
o Para fins internos, cada area técnica da SMS tem servidores designados como
ponto focal titular e um suplente para responder pedidos de informacgao registrados
no Sistema e-SIC e demandas de Ouvidoria.
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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. A partir de Julho, um link

de acesso é veiculado mensalmente no Comunicado Saude, enviado pela Assessoria de

Comunicagao - ASCOM- SMS, expandindo a divulgagao das informacgoes.

| COMUNICADOSAUDE

Ouvidoria divulga boletim
com indicadores de demandas
e atendimentos de junho

A mais recente edigdo do boletim Ouvidoria em Dados, de junho de 2022, esta
disponivel para consulta no site da Secretaria Municipal da Sadde (SMS). O informe
contempla os princpais dados mensais da rede de ouvidoria da ddade de Sao
Paulo, organizados por Coordenadorias Regionais de Saldde ((RSs) e as respectivas
Supervises Técnicas de Sadde (STSs), rede hospitalar, Hospital do Servidor Publico
Municipal (HSPM), Servico de Atendimento Maével de Urgéndia (Samu) e Servico de
Informacdo ao Cidad&o (SI0). Os prindpais indicadores da Ouvidoria podemn auxiliar

na methoria do servico prestado aos ddaddos, na tomada de dedsdo e embasar
projetos ou programas. Em junho, foram 8103 manifestagbes recebidas pelos ca-
nais oficiais de atendimento da rede de ouvidorias

DB00S saudepretsp  prefaliuraspgev.br/saude
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Boletim Ouvidoria em Dados

e ACREDITAGAO INSTITUCIONAL DE OUVIDORIAS DO SUS NO
BRASIL

Dando andamento ao processo de Acreditacao pelo qual a Divisao de Ouvidoria esta passando,
foi realizada reuniao online com o coordenador do Projeto, Dr. José Inacio Jardim Motta, a
Ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava e a Coordenadora do Nucleo de Gestdo do Conhecimento,
Maria Lucia Bom Angelo. A avaliagdo externa devera ocorrer na semana de 19 a 23 de
setembro, com a presenga de trés avaliadores designados pela FIOCRUZ, instituicao que
coordena o processo de Acreditacdo, inédita no Brasil. Antes da data da avaliagao, a Divisdo de
Ouvidoria promovera reunides de esclarecimentos com o0s envolvidos no processo.

13/07/2022 - Reuniao online para alinhamento das
préximas etapas do processo de Acreditagao da
Divisdo de Ouvidoria

Referendo do
Al‘zlftema Conselho de
Acredltagao

e PROJETO PILOTO ACREDITAGAO REDE DE OUVIDORI

As Ouvidorias do HM Dr. Alipio Correa Netto e do Hospital do Servidor Publico Municipal serao
as primeiras a participar do Projeto de Acreditagdo Institucional da Rede de Ouvidorias. A
ouvidora do HM Alipio, Janaina Salmeirdo participou de reunido online com a Divisdo de
Ouvidoria e Coordenacdao do Projeto, Dr. Inacio Motta. No dia seguinte, participou das
instrugdes de detalhamento do projeto, com Maria Lucia Bom Angelo do Nucleo de Gestao do
Conhecimento, que estd conduzindo o processo no ambito da Divisdo de Ouvidoria.

WY

26/07//2022 - Reunidao com coordenador do Projetd, Diviséo 27/07//12022 - Reunidao com D|V|sao de 0uwdorlae Ouvidora
de Ouvidoria e Ouvidora do HM Alipio Correa Netto do HM Alipio Correa Netto, para detalhamento do Projeto
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e CAPACITAGOES

A Divisao de Ouvidoria vem aprimorando seus processos de trabalho e para tanto o Nucleo
Técnico, sob coordenacao de Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira, realizou Oficinas de
Capacitacdo que foram realizadas em duas etapas: a primeira focando a qualidade de
inser¢cdo das demandas e a segunda abordando a qualidade da resposta.

Com a participacao ativa da equipe técnica da Divisao de Ouvidoria, houve alinhamento de
fluxos de trabalho para o registro de demandas no Sistema Ouvidor SUS, seguindo os
protocolos contidos no Manual do Sistema Ouvidor SUS.

12 Oficina de Insercao de Demandas - 11/07/2022

11/07//2022 - Oficina Parte 1
Equipe do Nucleo Técnico da
Divisdo de Ouvidoria

Divisdo de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Numero 7 - ano 2




Boletim Ouvidoria em Dados

e CAPACITAGOES

Na segunda etapa da capacitacdo, o foco foi o alinhamento de fluxos de trabalho para
conclusdo/fechamento de demandas no Sistema Ouvidor SUS, seguindo os protocolos
contidos no Manual do Sistema OuvidorSUS. Os técnicos da Divisdo de Ouvidoria
participaram trazendo duvidas e sugestdes para a melhoria do processo.

Essas duas oficinas iniciaram o Projeto Piloto para a capacitagdo de toda a Rede de
Ouvidoria, que prosseguira durante o segundo semestre de 2022.-

12 Oficina de Fechamento/ Conclusiao de Demandas - 13/07/2022

13/07//2022 - Oficina - Parte 2
Equipe do Nucleo Técnico da
Divisao de Ouvidoria
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e CARTA DE SERVICOS

Dia 18/07/2022 a Ouvidoria Rosane Jacy Fretes Fava e Silvia de Fatima Souto Rocha
Pereira, coordenadora do Nucleo Técnico da Divisdo de Ouvidoria e ponto focal da
Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo de SMS, participaram de reunido online
com os técnicos da Secretaria Municipal de Inovagao e Tecnologia - SMIT, Tabata Sousa
da Luz Ribeiro, Fabiana Maria Joana Gregoério Valério e estagiario Arthur Nascimento
Valerio. A reunido versou sobre alinhamentos relativos a Carta de Servigos da Ouvidoria
SUS, com objetivo de inclusdo no Portal SP 156 e iniciar as tratativas para atualizagéo das
informacdes das Cartas da SMS, para que o cidadao consiga acessar de modo mais agil e
simples os caminhos para obter a informagcdo que busca sobre servigos oferecidos pelo
SUS.

VOCE SABE O QUE E CARTA DE SERVICOS?

A Carta de Servigos ao Usuario esta prevista no art. 7° da Lei n°® 13.460/2017, sendo um
direito do cidadao:

o  Art. 7° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos
ao Usuario.

o  § 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos
€ seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. Com a
Carta de Servicos o usuario obtém informacbes dos diversos servigos oferecidos
pelo 6rgao, requisitos, documentos, formas e informagbes necessarias para
acesso, entre outras.

18/07//2022 - Reunido online da Divisdo de
Ouvidoria com SMIT
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e REUNIAO COM CENTRAL SP 156

Na pauta, alinhamentos relativos aos registros de manifestagées no Sistema Ouvidor SUS
pelos operadores da Central SP156 que também atende demandas da Ouvidoria Geral do
Municipio - OGM relativas a Saude e programacao de capacitagao sobre o SUS.

Dentre os meios para registro das manifestacoes, o telefone é o mais utilizado, atingindo
70% desde Janeiro de 2022 até o momento, sendo que a Central SP 156 responde por
61% e os demais 9% sao captados por outros meios telefénicos, como Central 136 do
Ministério da Saude, Disque Saude e outros. Portanto, a capacitacido para atendimento
aos usuarios SUS é fundamental para melhor acolhimento das demandas de Ouvidoria.

14/07//2022 - Reuniao com
Central SP 156

e REUNIAO COM HOSPITAIS DA REDE

Reunido sobre projeto piloto para implantacdo da Planilha da Avaliacao da Qualidade -
PAQ sobre qualidade da resposta, com ouvidorias de trés hospitais da Rede participantes:
Hospital Municipal “Dr. Alipio Correa Netto”, Hospital do Servidor Publico Municipal e
Hospital Municipal “Dr. Arthur Ribeiro de Saboya”. Participaram além da Divisdo de
Ouvidoria, Janaina Salmeirdo, Marilia Aparecida Amaral Galindo e Suely Aparecida
Raymundo.

26/07//2022 - Reunidao com
hospitais municipais para
implantagao da PAQ -
Planilha de AValiagao da
Qualidade
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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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