Boletim Ouvidoria em Dados

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES A MES

8000

TELEFONE
FORMULARIO WEB
PESSOALMENTE

CARTA

EMAIL

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

APLICATIVO E-SAUDE

0
0 1000 2000 3000 jan fev mar  abr mai ijun jul ago set out nov dez

ASSUNTOS RECORRENTES SERIE HISTORICA MEDIA MENSAL ANUAL*

GESTAO

ASSISTENCIA A SAUDE

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

VIGILANCIA SANITARIA

ESTRATEGIA DE SAUDE
DA FAMILIA (ESF)

a7%
\ SOLICITAGOES

39%
6.544" \ RECLAMAGOES =
10% S
Manifestacoes ELOGIOS P
EEEHEEE GIT Meio de Atendimento S -
Abril de 2022 mais utilizado DENUNCIAS >
(*dados totais) 1% . =)
INFORMAGAO =
0% 3
SUGESTOES 5
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do ‘g
£

Divisdo de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Numero 4 - ano 2



Boletim Ouvidoria em Dados
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Boletim Ouvidoria em Dados

A partir deste numero do Boletim Ouvidoria em Dados, passaremos a publicar os
destaques da Rede de Ouvidoria, a fim de divulgar o trabalho realizado.
Excepcionalmente nesta edigdo serao relatados fatos do final de 2021 até o primeiro
quadrimestre de 2022. A partir da edicdo de maio, os destaques serdo mensais,
podendo receber contribui¢des das Ouvidorias da Rede.

Iniciou em Novembro de 2021 a 12 turma do MBA Gestao Estratégica em Ouvidoria
na Area da Sautde, na modalidade EaD, em parceria com a Escola Municipal de Satde
e o Centro Universitario Sdo Camilo. Com 46 alunos das ouvidorias da Rede de
Ouvidoria de SMS., o grupo esta na metade da jornada de conhecimento, o que vem
integrando os componentes da Rede num mesmo propésito de formacgao e atualizagéo,
gerando propostas de melhorias do servigo. Os médulos ja ministrados foram:

e Fundamentos e Marcos Legais e formatagdo da Ouvidoria Brasileira Publica e
Privada

Estratégia e Ferramentas de Gestao

Criatividade e Inovagao

Transformacgao Digital

Saude Publica no Brasil e a Ouvidoria (em andamento)

Jry 00 ™0 o 0

Fotos de parte da turma durante aula online
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e CERTIFICAGAO EM OUVIDORIA PELA ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE OUVIDORES - ABO

Visando qualificar os ouvidores da Rede de Ouvidoria e suas equipes, em parceria
com a Escola Municipal de Saude e Associacao Brasileira de Ouvidores — ABO,
foram realizadas no periodo entre 21/03/22 a 25/04/2022 cinco turmas do Curso de
Capacitagao e Certificagao em Ouvidoria/Ombudsman, desenhado para a area
da saude, o que resultou na certificacdo de 71 Ouvidores pela ABO.

Os temas abordados foram:

(0]

O O

O O OO

Ouvidoria Brasileira: Fundamentos e Principios Defesa do Usuario
Servigo Publico

Competéncias do Ouvidor

Ouvidoria da Area da Saude — Cenario Atual do SUS e Hospitais
Universitarios

Etica e Cidadania

Relatdrios e Indicadores de Desempenho na Ouvidoria

Ouvidoria como Orgao de Controle e Participagéo Social: Marcos
Regulatérios em Ouvidoria e Interface com o Controle Interno
Contexto das Ouvidorias Setoriais e as relagdes de Consumo
Mediagao de Conflitos

Oficina Mediacao de Conflitos

Prova final para obtengao da Certificacao
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e ACREDITACAO INSTITUCIONAL DE OUVIDORIAS DO SUS NO BRASIL

Como parte do processo de Acreditacao pela qual a Divisao de Ouvidoria esta passando em
parceria com a Fundacédo Oswaldo Cruz, recebemos nos dias 30 e 31 de Marco de 2022 a
visita do coordenador do projeto e pesquisador da FIOCRUZ, Prof. Dr. José Inacio Jardim
Motta, que realizou encontros entre as Ouvidorias da Secretaria Estadual de Saude e a
Secretaria Municipal de Saude e com a equipe da Divisao de Ouvidoria. Ja estamos na fase
de avaliagdo externa, a visita dos avaliadores sera em breve agendada..

Reunido na SMS com equipe da
Divisédo de Ouvidoria -
10/03/2022

Equipe Divisdo de Ouvidoria
com coordenador do Projeto
Acreditagao 10/03/2022

PERCURSO DO PROCESSO DE ACREDITAGAO INSTITUCIONAL:

ONDE ESTAMOS

Parecer do Referendo do
Comité de Conselho de
Acreditacao Acreditagao

Pactuacao de
Adesao

Avaliagao

Auto-avaliagao Externa
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e OUVIDORIA NA COMUNICACAO INTERNA DA SMS

A Rede de Ouvidoria vem obtendo destaque nas comunicacdes veiculadas pelos meios
digitais da Secretaria Municipal de Saude.
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e COMUNICAGAO VISUAL

Disponibilizagao de banners para toda Rede de Ouvidoria, para divulgagédo dos canais
oficiais de Ouvidoria

Rede Municipal
de Ouvidorias SUS

€512 Divisdo de Ouvideria da Secretaria
. Decreto N*
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Banner divulgagéo canais de contato
Rede Ouvidoria

DIVISAO DE OUVIDORIA NO DIA NACIONAL DO OUVIDOR

e Evento comemorativo ao Dia Nacional do Ouvidor, promovido pela
Controladoria Geral do Municipio, com o tema: Da Inteligéncia Humana a
inteligéncia Artificial, com participacdo da Ouvidora coordenadora da Divisao de
Ouvidoria Rosane Jacy Fretes Fava na Mesa de Discussao sobre o tema
“Ouvidorias Setoriais — Agenda 2030”
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e AGENDA

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.

Fevereiro

Reunides online com coordenador do projeto de Acreditacdo da FIOCRUZ
Reunido com Acessa SUS para alinhamento sobre implantagdo do ponto de resposta do
OuvidorSUS.

e  Reunides de Indicadores dos Contratos de Gestao coordenada por CPCS —
Coordenadoria de Parcerias e Contratacao de Servigos de Saude

e Reunidao com ASCOM para apresentagao institucional da Ouvidoria e definigao de fluxos
de comunicagao

Marco

e Reunidao ASPLAN e COCIN sobre Programa de Integridade e Boas Praticas
Reunido com Assessoria de Planejamento de SMS — Pauta: Governo Aberto
Apresentacao do Planejamento e do Plano de Capacitagao para implantagao da Planilha
de Avaliagao da Qualidade - PAQ -

Abril

e Reunido com Secretario Executivo de SERMAP para apresentagcao dos dados de
Ouvidoria
Reunidao com CEinfo sobre dados para compor Painel de Monitoramento da SERMAP
Reunido com CEinfo para apresentagao Institucional da CEInfo
Reunido na CRS Oeste junto os ouvidores da CRS Oeste e STS Lapa/Pinheiros e Hospital
Sorocabano para alinhamento de fluxo de Ouvidoria.
Reunido Técnica com Ouvidores dos Hospitais da Rede
Reunido para alinhamento de fluxos com Coordenadoria de Regulagédo e Coordenadoria
de Avaliacao e Controle de Assisténcia Complementar — CACAC
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e - PAGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS

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

RELATORIOS
Relatorio_2021_Ouvidoria_Boletim_COVID_10_5_2022

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Relatorio 2021 _Ouvidoria_Boleti
m_COVID _10_5_2022.pdf

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Desde novembro de 2021 langamos um novo produto gerencial, o Boletim
Ouvidoria em Dados, que mensalmente disponibiliza os dados principais da
Rede de Ouvidoria, estratificados por Coordenadorias Regionais de Saude e
respectivas Supervisdes Técnicas de Saude, Atencao Hospitalar, HSPM e SAMU,
além dos pedidos realizados pelo Servigco de Informagao ao Cidadao (e-sic).

e Edicao Janeiro 2022_Boletim Ouvidoria em Dados
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Janeiro 2
022 Boletim_Ouvidoria_Dados_10 5 2022.pdf

e Edicao Fevereiro 2022_Boletim Ouvidoria em Dados
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/edicao_fevereiro
2022 Boletim_Ouvidoria_Dados_10 5 2022.pdf

e Edicao Marco 2022_Boletim Ouvidoria em Dados
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Marco 20
22 Boletim_Ouvidoria_Dados 10 _5 2022.pdf

e Edicao Abril 2022_Boletim Ouvidoria em Dados
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=3
23017
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https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Relatorio_2021_Ouvidoria_Boletim_COVID_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Relatorio_2021_Ouvidoria_Boletim_COVID_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Janeiro_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Janeiro_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Janeiro_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/edicao_fevereiro_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/edicao_fevereiro_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Marco_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/saude/Edicao_Marco_2022_Boletim_Ouvidoria_Dados_10_5_2022.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017

