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OUVIDORIAS al

CIDADE DE SAO PAULO

Boletim Ouvidoria em Dados

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES A MES

12500
TELEFONE

FORMULARIO WEB

PESSOALMENTE

CARTA

EMAIL

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

APLICATIVO E-SAUDE

0 2000 4000 ijan fev mar  abr mai iun jul ago set out nov

ASSUNTOS RECORRENTES SERIE HISTORICA MEDIA MENSAL ANUAL*

ASSISTENCIA A SAUDE

GESTAO

PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

VIGILANCIA SANITARIA

ASSISTENCIA
ODONTOLOGICA

51,0%
\ SOLICITAGOES

35,9%
9.281 . \ RECLAMAGOES
9,4%
Manifestacoes ELOCI0S
tECEhidas em Meio de Atendimento S5
NOVEMBRO 2023 mais utilizado EEN
(*dados totais) 0,4%
INFORMAGAO
0,2%
SUGESTOES

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

Producao: Divisao de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Nimero 12 - ano 3

dez

023

R

"
£

Forte Sistema Quvidor SUS - 18/1:



REDEDE o &
OUVIDORIAS al

CIDADE DE SAO PAULO

Boletim Ouvidoria em Dados

DADOS TRANSPARENCIA PASSIVA - E-SIC

ASSUNTOS RECORRENTES

Assisténcia a Saude

Gestéo

SAMU

Financeiro

Assisténcia
Farmacéutica

Demais Assuntos

NUMERO DE PEDIDOS MES A MES

111

Pedidos de
Informacao

E-SIC

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

jul ago set out nov  dez

PEDIDOS DE INFORMAGAO POR AREA

Sec. Exe. At Bésica
Espec. Vig. Salde -

*Encaminhados/
Indeferidos

Sec. Exe. Gestio
Administrativa - SEGA

Sec. Exe. Reg. Monit.
Aval. Parcerias -

Sec. Exe. Atengéo
Hospitalar - SEAH

Diviséo de Ouvidoria

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 SMS.

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

Fonte e-SIC - 18/12/20
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

2500
TELEFONE

FORMULARIO WEB 2000
PESSOALMENTE
1500
CORRESPONDENCIA

OFICIAL

EMAIL 1000

CARTA
500

APLICATIVO E-SAUDE

0 500 1000 1500 j mar abr mai jun jul ago set out nov

ASSUNTOS RECORRENTES SUPERVISOES

Santo Amaro /
ASSISTENCIA A SAUDE Cidade Ademar

GESTRO Parelheiros

_PRODUTOS PARA Capela do Socorro
SAUDE/CORRELATOS

ESTRATEGIA DE SAUDE M'Boi Mirim
DA FAMILIA (ESF)

ASSISTENCIA Campo Limpo
ODONTOLOGICA

56,3%
\ SOLICITAGOES

32,9%

1.807 & \ RECLAMAGCOES e
7,8% S

Manifestacoes ELOGIOS i—’
EEEHEEE GIT Meio de Atendimento 2,4% o
NOVEMBRO 2023 mais utilizado BENENEISS 2
(*dados esfera municipal) 0’3%~ _§
SUGESTOES =

0,2% C:’

INFORMAGAO 5

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do ‘g
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

2000
TELEFONE

FORMULARIO WEB
CORRESPONDENCIA
OFICIAL
PESSOALMENTE

EMAIL
CARTA

APLICATIVO E-SAUDE

0 500 1000 j mar abr mai jun jul ago set out nov dez

ASSUNTOS RECORRENTES SUPERVISOES

ASSISTENCIA A SAUDE Ipiranga

GESTAO Mooca / Aricanduva

_PRODUTOS PARA Penha
SAUDE/CORRELATOS

Vila Mariana /

VIGILANCIA SANITARIA Jabaquara

ESTRATEGIA DE SAUDE Vila Prudente /
DA FAMILIA (ESF) Sapopemba

51,1%
\ SOLICITAGOES

37,3%
1.406" \ RECLAMAGOES =
6,5% S
Manifestacoes ELOGIOS .
EEEHEEE GIT Meio de Atendimento Sl o
NOVEMBRO 2023 mais utilizado EEN =
(*dados esfera municipal) 0,4% . _?g
INFORMAGAO =
0,1% C:>
SUGESTOES 5
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do ‘g
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

2500
TELEFONE

FORMULARIO WEB 2000

PESSOALMENTE
1500

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

EMAIL 1000

CARTA 500

APLICATIVO E-SAUDE

EEEE————————
0 500 1000 1500 jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

ASSUNTOS RECORRENTES SUPERVISOES

Cidade Tiradentes
ASSISTENCIA A SAUDE
Ermelino Matarazzo

GESTAO Guaianases

PRODUTOS PARA Itaim Paulista
SAUDE/CORRELATOS

5 Itaquera
ASSISTENCIA

ODONTOLOGICA Sdo Mateus

ESTRATEGIA DE SAUDE Fofitaud
DA FAMILIA (ESF) d0 Migue

0

52,5%
\ SOLICITAGOES

33,6%

1. 894* \ RECLAMAGOES e
11,6% e

Manifestacoes ELOGIOS i—’
EEEHEEE GIT Meio de Atendimento 2,0% o
NOVEMBRO 2023 mais utilizado BENENEISS 2
(*dados esfera municipal) L > _§
INFORMAGAO =

0,0% C:’

SUGESTOES 5

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do ‘g
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

2000
TELEFONE

FORMULARIO WEB
PESSOALMENTE
CORRESPONDENCIA

OFICIAL
EMAIL
CARTA

APLICATIVO E-SAUDE

0 500 1000 j mar abr mai jun

Casa Verde /

ASSISTENCIA A SAUDE Cachoeirinha
Freguesia /

i Brasilandia
GESTAO

Perus

_PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS pirituba
VIGILANCIA SANITARIA Santana / Jagand

ESTRATEGIA DE SAUDE Vila Maria / Vila
DA FAMILIA (ESF) Guilherme

\ @

1.395" \\

Manifestacoes

T G EAT Meio de Atendimento

NOVEMBRO 2023 mais utilizado

(*dados esfera municipal)

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

Produgao: Divisao de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Numero 12

jul  ago set out nov

ASSUNTOS RECORRENTES SUPERVISOES

54,6%
SOLICITAGOES
35,6%
RECLAMAGOES
5,9%
ELOGIOS
3,2%
DENUNCIAS
0,6%
INFORMAGAO
0,2%
SUGESTOES

-ano 3
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

600
TELEFONE

FORMULARIO WEB

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

EMAIL
PESSOALMENTE
CARTA

APLICATIVO E-SAUDE

0 100 200 300 400 jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

ASSUNTOS RECORRENTES SUPERVISOES

ASSISTENCIA A SAUDE

. Butantd
GESTAO

_PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

VIGILANCIA SANITARIA Lapa / Pinheiros

OUVIDORIA DO SUS

49,9%
\ SOLICITAGOES

. 35,7%
451 \ RECLAMAGOES -
6,9% =
Manifestacoes ELOGIOS ~
tECEhidas em Meio de Atendimento 8,4% o
NOVEMBRO 2023 mais utilizado SEREEEE 2
(*dados esfera municipal) 0,9% S
INFORMAGAO ‘;
0,2% C;
SUGESTOES 5
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do ‘g
£
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

300
TELEFONE

FORMULARIO WEB

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

PESSOALMENTE
APLICATIVO E-SAUDE
CARTA

EMAIL

[
0 50 100 150 200 jan fev mar abr mai jun jul ago set

ASSUNTOS RECORRENTES SUPERVISOES

GESTAO

N o Santa Cecilia
ASSISTENCIA A SAUDE

_PRODUTOS PARA
SAUDE/CORRELATOS

VIGILANCIA SANITARIA

ASSISTENCIA
ODONTOLOGICA

38,8%
\ SOLICITAGOES

. 38,8%
240 \ RECLAMAGOES -
12,1% -
Manifestacdes ELOGIOS B
EEEHEEE GIT Meio de Atendimento 9:2% o
NOVEMBRO 2023 mais utilizado SEREREE 2
(*dados esfera municipal) 1,3% S
SUGESTOES ‘;
0,0% C;
INFORMACAO g
http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do ‘g
£
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REDE HOSPITALAR

MEIOS DE ATENDIMENTO NUMERO DE MANIFESTACOES MES

1250
TELEFONE

CARTA 1000

PESSOALMENTE 750

EMAIL

FORMULARIO WEB 500

CORRESPONDENCIA
OFICIAL 20

APLICATIVO E-SAUDE

0
0 200 400 jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

ASSUNTOS RECORRENTES HOSPITAIS COM MAIS DEMANDAS

P Campo Limpo
GESTAO

o ot M' Boi
ASSISTENCIA A SAUDE

Brasilandia
TRANSPORTE

OUVIDORIA DO SUS Tatuapé

ASSISTENCIA Saboya
ODONTOLOGICA

0

45,4%
\ RECLAMAGOES

30,5%

1 .041 = \ SOLICITAGOES
22,5%
Manifestacoes ELOGIOS
tECEhidas em Meio de Atendimento 1,4%
NOVEMBRO 2023 mais utilizado DENGNCIAS
(*dados esfera municipal) 0;2%~
SUGESTOES
0,0%
INFORMAGAO

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do
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MEIOS DE ATENDIMENTO

PESSOALMENTE
TELEFONE
EMAIL

CARTA

FORMULARIO WEB

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

APLICATIVO E-SAUDE

0 50 100 150 200 250

NUMERO DE MANIFESTACOES MES

800

SN T

0

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

530"
Manifestacoes
recebidas em

NOVEMBRO 2023

HSPM

41"
Manifestacoes
recebidas em

NOVEMBRO 2023
SAMU - 192

(*dados esfera municipal)

SAMU

MEIOS DE ATENDIMENTO

TELEFONE
FORMULARIO WEB
CARTA
PESSOALMENTE

EMAIL

CORRESPONDENCIA
OFICIAL

APLICATIVO E-SAUDE

0 10

50

40

30

20

\ @&

Meio de Atendimento
mais utilizado

mar abr mai jun jul

HSPM

60,6%
SOLICITAGCOES
33,8%
RECLAMAGOES
4,9%
ELOGIOS
0,4%
INFORMACAO
0,2%
DENUNCIAS
0,2%
SUGESTOES

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

20 30

NUMERO DE MANIFESTACOES MES

ago

SAMU

82,9%
RECLAMAGOES
12,2%
ELOGIOS
2,4%
SOLICITAGCOES
2,4%
DENUNCIAS
0,0%
INFORMAGCAO
0,0%
SUGESTOES
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ACONTECE

A Divisdo 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 gestdo.

9/11 Reunido com GT Ouvidoria. com os ouvidores das Coordenadorias Regionais de Saude - CTS, do SAMU
e do HSPM, para alinhamento de processos e fluxos administrativos.

m oaw | EE

09/11 - Reunidao GT Ouvidoria

13/11 Participagdo da ouvidora Rosane Fretes Fava e Jodo Aguiar, da Divisao de Ouvidoria, na reunido
organizada pelo Conselho Municipal de Saude, por meio de sua Comissdo de Politicas de Saude, para
alinhamento e discussdo das pautas apresentadas pelos representantes dos usuarios e dos trabalhadores
membros dos Conselho de Supervisdo Técnica de Salde e gestores da Coordenadoria Regional de Saude
Centro. O foco dos encontros foram as demandas e desafios na drea da saude enfrentados no territério.

16 e 17/11- Capacitacdo para operadores da Central SP 156, ministrada por Silvia de Fatima Souto Rocha
Pereira, Nucleo Técnico da Divisdo de Ouvidoria, e Leila Tufano, do Nucleo de Qualidade e Relacionamento
com a Rede.

16 e 17/11 - Capacitagdo Central SP 156

29/11 - Visita técnica preparativa ao local da ceriménia de acreditagdo da Ouvidoria, com Adriana Fernanda
Peres e Rita de Cassia Barelli Souto, da Divisdo de Ouvidoria.

29/11 - Reunido virtual realizada com as ouvidorias da rede hospitalar, coordenada pelo Nucleo de Qualidade
e Relacionamento com a Rede, que tratou da seguinte pauta: Programa de Avaliacdo da Qualidade - PAQ,
Planilha de Elogios para o Programa Gente que faz o SUS e qualidade das respostas.

Producao: Divisao de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Nimero 12 - ano 3
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~

Governo Aberto na
%@E‘,ﬁ Cidade de S&o Paulo

ACONTECE
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS NO MAPEAMENTO DE INICIATIVAS DO
GOVERNO ABERTO DA PMSP

O Boletim Ouvidoria em Dados, da Divisdao de Ouvidoria SUS da SMS, estd na lista das iniciativas do
Governo Aberto na Cidade de Sao Paulo.

O Mapeamento de Iniciativas em Governo Aberto é um levantamento de agdes dos drgdos da Prefeitura
de Sdo Paulo voltadas para a promogdo da transparéncia, participacdo cidada, prestacdo de contas e
tecnologia e inovagdo. Essa é uma acgdo transversal da Coordenadoria de Governo Aberto, que envolve
todas as areas da Prefeitura Municipal de S3o Paulo, e é baseada em uma ampla pesquisa. O mapeamento
foi dividido em trés categorias neste ano: administracdo direta, indireta e subprefeituras. Da administracdo
direta, cinco secretarias entraram para a lista.

O Boletim Ouvidoria em Dados, de iniciativa da Secretaria Municipal de Saude foi eleito como a acao da
Administracdao Direta, programa de transparéncia da Ouvidoria da Secretaria Municipal de
Saude. O Boletim divulga mensalmente informagdes e dados registrados na Rede de Ouvidoria SUS da
cidade de Sdo Paulo. O informe tem como objetivo democratizar o acesso aos dados referentes as
manifestacdes registradas na Rede de Ouvidorias do Sistema Unico de Satde da cidade de S&o Paulo.

A Coordenadoria de Governo Aberto - CGA, é uma area da Secretaria Executiva de Relagdes Institucionais -
SERI, parte da estrutura da Casa Civil, que tem como atribuigdo articular e gerir politicas publicas para
promover o governo aberto na gestdo municipal.

Dentre outras iniciativas da CGA foi incumbida de realizar um mapeamento dos projetos, programas e
agdes relacionados a Governo Aberto e promovidos pela Prefeitura Municipal de Sdo Paulo que estivessem
em fase de elaboragao ou execugao.

Para acessar a lista completa, basta acessar o link a seguir: Mapeamento de Iniciativas de CGA.
Mapeamento de Iniciativas de CGA | Casa Civil | Prefeitura da Cidade de S3o Paulo

Objetivo: Divulgacio de informagdes e dados registrados na Rede de
Ouvidorias SUS da cidade de S50 Paulo.

Mapeamento de Iniciativas:
Secretaria Municipal da Saade
~  2022-2023

7 2 lassifl iniclath
Secretaria Municipal de Sadade o S Iacat
((8oletim Ouvidoria em Dados )

Status: Concluido

Principlos

Uso Intensivo de Tecnologia

Justificativa: Participacdo soclal ¢ ferramenta de gestdo na medida em
que populariza  torna acessivel as informagdes de um banco de dados,
que redne registros feitos pelos usudrios dos servicos de sadde do
municipio por melo do Sistema de Informacdo a0 Cidaddo e também do
Banco de Dados do Sistema Informatizado Ouvidor SUS/Ouvidoria Geral
do SUS, do Ministério da Sadde.

Pablico-alvo: Usudrios de um servico publico especifico. we - -
Escopo: Usudnios do SUS.

Custo estimado: Sem custo.

Outros érgdos envolvidos: Controladoria Geral do Municiplo (CGM)

Entidades da sociedade civil envolvidas: Organizagdes Sockais de Sadde

(0S5) que administram as unidades de salde por melo de contratos de

gesto. @

O Boletim Ouvidoria em Dados & online, tem periodicidade mensal

& estd estruturado em forma grafica retratando:

* Dados de Atendimento Rede de Ouvidorias SUS da odade de

S30 Paulo: Assuntos Recorrentes, Namero de Manifestacdes

Més a Més e Anual, Série Histérica Média Mensal Anual, Total

de Mandestagdes Recebidas, Meio de atendimento mais e —
utikzado, Porcentagem de manifestacdes;

* Dados Transparéncia Passiva (e- SIC): Nimero de Pedidos de
informagdo (més a més), Assuntos Recorrentes, Pedidos de
Informagdo por srea. Nmero de Recursos por instancia
Recursal,

* Dados por Coordenadonias Regionats de Saiide, Supervisdes
Técnicas de Saide, Rede Hospitatar Municipal Hospital do
Servidor PUbikco Municipal (HSPM), Servico de Atendimento
Mével de Urgéncia (SAMU), Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de %

530 Pauto,

Producao: Divisao de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Nimero 12 - ano 3
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ACONTECE

DIVISAO DE OUVIDORIA NO XXVI CONGRESSO BRASILEIRO DE OUVIDORES

Nos dias 27, 28 e 29 de Novembro, a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava e a coordenadora do Nucleo de
Gestao de Conhecimento da Divisao estiveram presentes no XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores, em
Brasilia - DF. O evento, cujo tema foi ““A Ouvidoria Estratégica e a Inclusdo Cidada: agdes e inovacbes”,
contou com cerca de 350 ouvidores da iniciativa publica e privada de todo o pais, possibilitou oportunidade
de atualizagdo sobre as grandes tendéncias da Ouvidoria no ambito nacional e visdo da atuagdao no mundo.
Um dos focos foi o uso dos avancos tecnoldogicos em prol dos cidaddaos, com a exposicdo de varias
experiéncias exitosas do uso da inteligéncia artificial para tornar os canais de acesso aos servigos
disponibilizados por ouvidorias publicas e privadas mais interativas e amigaveis, em prol de um atendimento
mais personalizado e proximo.

Durante o evento, o importante tema do assédio e as formas de acolhimento e efetividade no tratamento das
demandas pelas ouvidorias foi amplamente debatido.

Essa experiéncia foi de grande valia, proporcionando novas ideias para a melhoria dos processos de trabalho,
além de contatos com varias ouvidorias de diversos segmentos.

XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores

“AOuvidoria Estratégica e a Inclusao Cidada:
acoes e inovagdes

27/11 - Jantar de Confraternizagédo
XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores

28/11 - Mesa de abertura

29/11 - Rosane Fretes Fava, Maria
i’; 32 ﬂ!ﬁ qp ‘w QP QP @ ‘33 fb (14 Lumena Balaben Sampaio, Mario
2 . SO BRASILEIRO qﬁ XXVI CONGRESSO BRASILEIRO ) Sérgio Mendes Cardoso e Maria
1 e i Lucia Bom Angelo

0

rasileiro de Ouvidores

= AOUVIDORWESTRATEGICAEA ==
INCLUSAO CIDADA: AGBES E INOVAGOES

12829 Noviro

28/11 - Maria Lucia Bom Angelo e Rosane Fretes Fava

29/11 - Encerramento do Congresso

ucao: Divisao de Ouvidoria - Nucleo de Gestdo do Conhecimento - - Nimero 12 - ano 3
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ACONTECE

REDE DE OUVIDORIA SUS NA REVISTA CIENTIFICA DA ABO

No dia 28 de Novembro, durante o XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores, em Brasilia, ocorreu o
lancamento a 62 edicdo da Revista Cientifica da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombdsman -
ABO - Estudos sobre a Atuacao das Ouvidorias em Instituicoes Brasileiras

Dos 15 artigos deste nimero, a Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo teve 3 artigos publicados,
dois deles com autores da Divisao de Ouvidoria do SUS:

“Ouvidoria SUS da cidade de Sao Paulo: trabalho organizado em rede para atender os usuarios”
Autores Rosane Jacy Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo, Marco Antonio da silva e Jodo Batista Nazareth
Aguiar.

“"Ferramenta de Avaliacdo da Qualidade: A experiéncia da ouvidoria do SUS na cidade de Sao
Paulo”

Autores: Andrea de melo Senes, Eliane Cardoso Lins nascimento, Leila Tufano, Rosely Massaroto Canuto de
Mello e Silvia de Fatima Souto Rocha

“Ouvidoria publica e os conselhos de saude da cidade de Sao Paulo”
Autores: Elisa Tomé Rodrigues Ferreira, Magda Nitoli Olcerenko, Marcia Casamassimo Silva e Solange Cervera
Faria.

Com temas de interesse diversos como diversidade, compliance, assédio, e outras preocupagdes vividas pela
sociedade brasileira, 0s artigos podem ser acessados pelo link
https://revista.abonacional.org.br/files/edicoes/artigos/revista abo 2023 web.pdf

Revista
Cientifica da

Associagdo Brasileira de
Ouvidores | Ombudsman

ESTUDOS SOBRE A
ATUACAO DAS OUVIDORIAS
EM INSTITUICOES BRASILEIRAS

28/11 - Langamento do n° 6 da Revista
Cientifica da Associagdo Brasileira de
Ouvidores, com parte dos autores de

artigos publicados

28/11 - Capa 62 edigdo da Revista Cientifica
da Associagdo Brasileira de Ouvidores,
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Boletim Ouvidoria em Dados

“FALA, OUVIDORI”

Com o intuito de valorizar os ouvidores da Rede de Ouvidorias, dar visibilidade, mostrar sua relevancia no territorio e trazer
um pouco da vivéncia da Ouvidoria, o Boletim Ouvidoria em Dados apresenta a secdo “Fala, Ouvidor”, entrevistando um

profissional Ouvidor para contar sua experiéncia e rotinas.

=T

Apresentamos nesta edicdo o Ouvidor do SAMU, Justino
Pedro da Silva. Enfermeiro, nascido em Catolé do Rocha,
na Paraiba, € morador da Zona Norte, no bairro da
Freguesia do O. E casado com Ana Lucia Del Nero,
fonoaudiéloga da PMSP, com quem tem um casal de filhos,
Matheus e Maria Luisa. Praticar esportes, viajar e tocar
violdo sdo seus hobbies. Trabalha na PMSP ha 32 anos e
estd na Ouvidoria do SAMU desde 2018, inicialmente
analisando demandas e depois como Ouvidor. “Trabalhar
na ouvidoria foi um desafio e um grande aprendizado. E
um servigo que atende a populagdo geral, em situagdo de
urgéncia e emergéncia, no mais critico momento de stress
e muitas vezes de desespero. Aqui, aprendemos e
desenvolvemos um olhar mais periférico, mais
sensibilizado na necessidade e no direito da populagdo.”

O trabalho de ouvidoria do SAMU consiste em acolher,
analisar e encaminhar as demandas para os diversos
setores responsaveis, para conhecer, avaliar, apurar e
adotar as medidas pertinentes, técnicas e administrativas,
objetivando a melhoria do servigo prestado a populagdo.
As reclamagdes constituem a maior parte das demandas,
principalmente associadas a demora de atendimento. Vale
ressaltar que em 70% da demanda gerada, tendo como
queixa a demora no atendimento, os pacientes sao
efetivamente atendidos e removidos para uma unidade de
saude, na sua grande maioria, no tempo resposta que o
caso requer. “Julgo extremamente importante ressaltar o
trabalho do SAMU 192, um servigo que tem como Missdo
“Salvar Vidas”, assistir da melhor forma aqueles com risco
iminente de morte. E lamentével que muitos solicitantes
ndo atentem para isso, e usem o servigo para as mais

Ouvidor Justino Pedro da Silva e Jordana da
Cruz Silva, da equipe da Ouvidoria SAMU 192

Servigo de Atendimento Movel de Urgéncia - SAMU - OUVIDOR JUSTINO PEDRO DA SILVA

1 o , -

Justino e a esposa, Ana Lucia, com os filhos
Maria Luisa e Matheus

simples situagdes, impactando no tempo resposta aqueles

que necessitam de assisténcia pré-hospitalar iminente,

sob risco da perda da vida, caso ndo recebam

atendimento com rapidez e qualidade.”, diz Justino.

A Ouvidoria promove meios para o reconhecimento do
trabalho prestado por seus colaboradores, registrando
formalmente as mengdes de agradecimentos e elogios
recebidos dos pacientes atendidos ou dos seus familiares,
fruto da gratiddo e reconhecimento do trabalho prestado
pelo SAMU 192. Citando um caso que marcou sua
trajetéria de ouvidor, Justino relembra: “Sdo muitos os
casos, mas 0 mais marcante foi um afogamento de uma
crianga, Enzo, em piscina, socorrido e salvo pela equipe
do SAMU 192. O fato teve grande repercussdo e o avo da
crianga quis agradecer, pessoalmente, os funcionarios
envolvidos. Entrou em contato com a Ouvidoria e agendei
um evento, sem que a equipe soubesse a pauta. Toda a
familia da crianca compareceu e, em comboio puxado
pelo pequeno Enzo, adentraram no auditério do SAMU,
causando uma comogdao geral, com choros que se
misturavam com risos, de todos os presentes. A equipe
que atendeu a ocorréncia foi apresentada aos familiares
da crianga e recebeu todas as merecidas homenagens.
Recentemente, a mesma familia e o pequeno Enzo,
participaram de evento festivo na Camara Municipal, em
comemoragdo aos 30 anos do Atendimento Pré Hospitalar
no municipio de Sdo Paulo, onde o caso foi novamente
ressaltado, com a presencga de todos os envolvidos: um
novo reencontro, para ndo esquecer que a chama da vida
deve ser mantida sempre acesa.”

CARACTERIZACAO DO SERVIGCO SAMU 192
A Ouvidoria do SAMU tem sua Sede no Bom Retiro. e tem 10 Sub Redes:: Diretoria do SAMU; Central de Regulacéo; Coordenagéao Médica;
Coordenacgao de Enfermagem e 06 Interlocugdes Regionais, SAMU: Norte, Sul, Leste, Centro, Oeste e Sudeste. Cada Sub Rede ao receber
suas demandas, analisa e adota as medidas necessarias, para apurar e responsabilizar eventuais condutas e ag¢des técnicas que nao

atendam aos protocolos estabelecidos.
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Boletim Ouvidoria em Dados

OUVIDORIA NA COMUNICAGAO INTERNA DA SMS

A Rede de Ouvidoria vem obtendo destaque nas comunicagdes veiculadas pelos meios digitais da SMS. Em
setembro, foram publicados dois Comunicados Saude.

A Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude (SMS) divulgou a nova edicdao do “Boletim
Ouvidoria em Dados”, com os indicadores e demandas referentes ao més de outubro. No material, sdo
apresentados os resultados das manifestacdes recebidas pela ouvidoria e os pedidos ao Sistema de

Informacédo ao Cidaddo (SIC) direcionados a SMS, além dos destaques do més.

£6c00 160 | 27 do novembro de 2023

Conecta

Parceria da SMS com os Correios
leva fraldas até a casa dos pacientes

e, na sequéncia, so entregues na casal
do municipe cadastrado no programar|
informa a diretora.

Atualizagéo de cadastro
Houve uma integragdo do Sistema Inte-
grado de Gestdo de Assisténcia & Sade|
(Siga) com o dos Correios para controle
transparéncia e uniformizagao da dispen-
sago. Desde setembro, a Coordenadoria
de Atengao Basica (CAB) tem mobilizado
as equipes de satide em todas as regioes
para que divuiguem a importancia da
atualizagao dos cadastros por parte dos
pacientes na UBS de referéncia. "As Coor-
denadorias Regionais de Saude (CRSs) e
gestores das unidades sGo muito impor-
tantes na articulacao com as equipes nos
territrios para alcancarmos esse obje-
tivo”, enfatiza a secretéria-executiva da

s

Seabevs, Sandra Sabino.

12 milho
& a vasta extensdo geogrdfica, a muuue
de Sao Paulo

P Acada seis meses, 0 agente comunitd-
Alzheimer, Parkinson, paralisia cerebral, rio de saGde (ACS) da Estratégia Saude
entre outras. &

grama de dispensagdo gratuita de fral-
das, que existe desde 2009. Antes, eram
retiradas nas Unidades Basicas de Saude
(UBSs), agora passaram a ser entregues
dreucmants nc Feuddfeld dos (eierice

m dificul-

Na nova versGo. o que muda & ape-  da UBS, faz a atualizagéo do cadastro do
nas olocal do recebimento. Para tanto, @ paciente, informando se houve qualquer
Saiide estabeleceu uma parceria com o5 mudanga no quadro e sade, como, por
Correios, que se encarrega de fazer adis-  exemplo, se o tamanho da fralda conti-
tribuigao das fraldas por toda a cidade.  nua o mesmo.

dades de locomoggo, sao dosos ou st
‘acamados. Pensando nisso, comegamos a
desenhar o projeto para entregar o insumo
diretamente na casa do paciente, trazendo
comodidade e conforto”, afitma a diretora
de Suprimentos da Secretaria Municipal da
Saude (SMS), Izis Zumyara Mirvana.

A ao jd existe em
outros municipios, mas SGo
Paulo ¢ pioneiro no pais em
fazer a entrega em domicilio.
Dessa forma, o programa pro-
move melhor uso dos espacos
nas unidades de saude & tam-
bém faciita a logistica dos cui-

‘grama continuam os mesmos. E preciso ser
residente no municipio, ter mais de trés
anos de idade e apresentar uma doenca
que ocasione incontinéncia urindria ou
fecal permanente. Em geral, a incontinén~

Producao: Divisao de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento -

dadores,
deslocar até as UBSs e carregar
o5 enormes pacotes para casa,
“Com esta operaciondlizagdo, as
fraldas vao do fabricante con-
tratado direto para os Correios

Ouvidoria
divulga
resultados
de outubro
no boletim

Nesta edictio do baletim Ouvidoria em Dados,
a Divisaio de Ouvidoria da Secretaria Muni-
cipal da Satde (SMS) divuigou os resultados
referentes Go més de outubro, Foram o todo
quase 9.500 manifestagdes pelos canais ofi-
cials da ouvidoria do Sistema Unico de Sat-
de (SUS), das quais 10.7% eram elogios a0
sistema de saide piblica da capital. Ainda,
nas segoes “Acontece’ & “Fala, Ouvidor!, ha
detalhes sobre o MBA Gestaio Estratégica em
Ouvidoria Piblica ¢ Privada, © a histéria da
ouvidora Elba Alves, que faz o atendimento

popuiagdo na Coordenadoria Regional de
Satide (CRS! Norte.

Paraacessar orelatério naintegra
‘aponte a camera do celular para o

(BOOE saudeprefsp  prefeltura.sp gover/sauds

1u? pod

Boletim ‘Ouvidoria em Dados’ estd na lista de
ciativas de Governo Aberto

O boletim “Ouvidoria em Dados”, da Divisao de Ouvidoria da SMS, esté nafista das
iniciativas da Prefeitura de Sao Paulo voltadas para  promogdo da transparén-
cia, participagto cidadd, prestagdo de contas, tecnologia e inovagao. O informe
tem como objetivo democratizar o acesso aos dados referentes &s manifestagoes
registradas na Rede de Owvidorias do Sistema Unico de Saude (SUS) da cidade
de 560 Paulo. O mapeamento de iniciativas do Governo Aberto da prefeitura foi
dividido em trés categorias neste ano: administragdo direta, indireta e subprefei-
turas, Da administracéo direta, cinco secretarias entraram para a lista. Acesse a
lista completanoink a seguir:

Satide premia experiéncias exitosas em vacinagéo
A Secretaria Municipal da Satde (SMS) promoveu na sexta-feira (24) o i Semind-
rio de Imunizagdes Vacina Sampa 2022-2023. O evento, realizado pelo Programa
Municipal de Imunizagdes (PMI), da Diviséo de Vigilancia Epidemioldgica da Coor-
denadoria de Vigilancia em Sade (Covisal, teve o objetivo de reconhecer as agaes
conduzidas no municipio para o enfrentamento da pandemia de Covid-19, akm
de atualizar os profissionais sobre temas relacionados & vacinagao na capital.
“Séi0 Paulo foi um exemplo na vacinagéo para o enfrentamento da pandemia. A
‘mobilizagao e o engajamento dos profissionais da Satide permitiram que a cidade

resentasse uma répida resposta na imunizagdo dos paulistanos”, enfatizou o
‘secretario mumcpd da Saude, Luiz Carlos Zamarco. O planejamento da SMS no
periodo anterior & existéncia de um imunizante foi fundamental para a conduggo-
da estratégia de atuagao na cidade com mais 12 milhdes de habitantes. Varios
oty milnares de trabalhadores da Satde foram mobilzados para a execu-

rmazenamento, distribuico e aplicagdes dos IMunobioldgicos.

i e R e e

27/11 - Edigao n° 160
do Boletim Conecta
divulga que Boletim
Ouvidoria em Dados

esta na lista de
iniciativas de Governo
Aberto

24/11 - Comunicado Saude divulga Boletim Ouvidoria
em Dados de Outubro
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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.

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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