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INTRODUGAO E JUSTIFICATIVA

Arede de ouvidorias da Secretaria Municipal de Saude esta organizada de modo descentralizado
de forma a se conectar a sua rede de atencdo bdsica, que contém 26 ouvidorias em Supervisdes
Técnicas de Saude, 6 ouvidorias em Coordenadorias Regionais de Saude e 1 Ouvidoria Central
da Saude (OCS) na Secretaria Municipal de Satude de Sdo Paulo (SMSSP). Criado com o objetivo
de dar transparéncia as acdes da Ouvidoria, auxiliar aos gestores da SMSSP na melhoria dos
servicos oferecidos a sociedade, bem como socializar as percepg¢des e os resultados dos
trabalhos que sdo desenvolvidos por essa unidade de ouvidoria o relatdrio foi elaborado em
discussdo com o gabinete de forma que contivesse as informag¢Ges quantitativas das
manifestacdes recebidas em todo municipio de sdo Paulo. Assim, foi construido para que
atendesse a necessidade do gestor e das dreas técnicas, porém este relatério retrata ao
resultado total do municipio sem o olhar regionalizado de saude. Percebendo esta necessidade
de relatérios regionalizados para retratar a realidade de cada supervisdo devido a discrepéancia
de realidade entre as regides do municipio de Sdo Paulo e que ndo sdo representadas no
relatério elaborado pela OCS que mostra o total das informagGes do municipio e por isso
desenvolvemos o trabalho que serd apresentado a seguir.

OBIJETIVOS

Apresentar o modelo de relatério desenvolvido em conjunto com as Coordenadorias Regionais
de Saude e a SMSSP para subsidiar os gestores locais com informacdes de suas microrregioes
contendo levantamento histdrico que possibilite apontar problematicas regionais e
acompanhamento de programas implementados para avaliagcdo pela ética do cidaddo que é o
principal usudrio do sistema e representado pelas ouvidorias locais.

METODOLOGIA

Foram realizadas reuniées com ouvidores das seis CRS e da equipe da Ouvidoria Central da
Saude para a elaboracgdo conjunta de um modelo de relatdrio. Nestas oficinas ficou estabelecido
que os relatdrios conteriam: Defini¢des, tipos de classificacdo, portarias, evolugdo do total de
queixas registradas, classificacdo e meio de atendimento dos registros, série histdrica das
solicitagBes e reclamacbes e denuncias (queixas) registradas por assunto e subassunto, bem
como, especificamente aquelas relacionadas aos equipamentos de saude, além de termos
elaborado um estudo correlacionando as manifestacées com o perfil do demandante baseada
na classificacdo de Doengas, A¢des e Politicas de Saude (DAPS). A partir dessas defini¢des,
técnicos da Ouvidoria Central da Saude foram para as macrorregides de Sdo Paulo para que esse
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fosse apresentado e debatido pelos gestores, estando acordado um envio mensal dos relatérios
das ouvidorias locais para os supervisores, para conselhos gestores das STSs e para Ouvidoria
Central de Saude. A partir dos relatérios de Supervisdes, as ouvidorias das Coordenadorias
Regionais de Saude ficaram incumbidas de fazer andlise critica dos relatdrios, elaborando um
resumo destes com informagdes das politicas implementadas nas regides e possiveis situagdes
gue possam impactar nos assuntos abordados nos relatérios e encaminhar a informagdo para o
seu gestor e SMS-SP. Todo més as informacdes sdo disponibilizadas em pasta propria com acesso
liberado para a alta gestdo de SMS para apreciagcdo dos relatdrios de STSs, Coordenadorias de
Saude e o relatério elaborado por SMS, tendo informacdes de todas as esferas do Sistema Unico
de Saude.

RESULTADOS

O modelo de envio de relatdrios, que antes era feito a partir da visdo de SMS e que, por seu
carater macro ndo contemplava as especificidades de cada regido, foi alterado, passando a ser
ascendente ndo apenas na sua elaboracdao mensal como na decisdo de cada um dos itens que
deveriam compor o mesmo. Por outro lado, o ouvidor da Coordenadoria passa a desempenhar
um importante papel na confecgdo de um relatdrio analitico que mostre ao Coordenador o
retrato de sua regido.

CONSIDERAGOES FINAIS

A descentralizacdo da ouvidoria traz em seu bojo o cumprimento de 2 de seus grandes objetivos:
servir de canal de comunicacdo entre o gestor e a populacdo e servir como ferramenta de
gestdo, auxiliando o gestor na tomada de decisdes. Ao levar os dados para a regido onde o
usudrio e o gestor vivem suas dinamicas cotidianas, aproximamos ambos e a busca pela melhoria
do SUS.






