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Ouvidora – Márcia Regina de Mattos Chaves 

Nomeação Agosto de 2014 



Diretrizes da Ouvidoria SUS – SMS – SP  

Utilizamos basicamente dois conceitos: 
  
• Espaço de participação (canal de 

comunicação entre cidadão, gestor 
e controle social).  
 

• Ferramenta de avaliação para 
aprimoramento da gestão. 



Implantação do Sistema Ouvidor SUS 



Histórico da implantação do Ouvidor SUS 
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OUVIDORIA CENTRAL DA SAÚDE – SMS SP 

Sub Rede 
SMS 

Autarquia COVISA HSPM CRS 

PS / PA Gerências STS Hospitais 
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Atenção Básica 
Áreas Temáticas 
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OUVIDORIAS FORA DA REDE SMS-SP 

Subgerências 

Estrutura da Rede de Ouvidoria SUS – SMS - SP 



Papel da Ouvidoria Central da Saúde 

 Articular a Rede como um todo, inclusive as Organizações Sociais e 
156. 
 

 Auditar a qualidade da inserção e resposta das manifestações. 
 

 Atender os usuários do SUS registrando as suas manifestações e 
devolvendo a resposta oficial. 

 Elaborar e enviar relatórios para os responsáveis pela 
administração e controle dos serviços de saúde. 
 

 Promover mecanismos legais adequados para a consolidação do 
serviço de Ouvidoria. 



Parceiras Ouvidoria e demais entes 



 A Ouvidoria da Saúde e seus parceiros 

Interdepartamentais 

 
• Conselho Municipal de Saúde 

 

• Núcleo Técnico de Contratação 
de Serviços e Saúde 

 

• Escola Municipal de Saúde 

 

• Auditoria 

 

 

 

Interinstitucionais 
 

• Departamento de Ouvidoria 
Geral do SUS 
 

• Ouvidorias da Secretaria de 
Saúde do Estado de SP, Câmara 
de Vereadores de São Paulo e 
outras 
 

• Secretaria de Gestão - CACISP 
 

• Ouvidoria Geral do Município 

 



Auditoria 

Após Fórum Paulista de Auditores e Ouvidores do SUS – 
Botucatu/2015 padronizamos as seguintes atividades: 
 
• Avalição de demandas de carta SUS recebidas 

 
• Ranqueamento das unidades mais denunciadas, 

baseado no olhar da auditoria 
 

• Avaliação das reclamações e denúncias a partir dos 
critérios estabelecidos pela  Auditoria 



Conselho Municipal de Saúde 

Ouvidoria Central da Saúde e do Conselho Municipal de Saúde, com 
assessoria do consultor Jorge Kayano do Instituto POLIS, elaboram 
formato do relatório de Ouvidoria para o Conselho Municipal de 
Saúde. 
 
• Fomentar com informações qualificadas o controle social 

exercido pelo CMS 
 

• Manter o CMS informado sobre as principais demandas da 
Secretaria Municipal de Saúde 
 

• Promover transparência entre a gestão pública e o controle 
social 



Ouvidoria Geral do Município 

Órgão de controle, integrado com a Corregedoria do Município, 
que hoje atua como instância recursal 
 
Situação encontrada: morosidade no trâmite e resposta 
 
Ações 
 
• Padronização da forma de inserção e tramitação das demandas oriundas de OGM 

 
• Planilha de monitoramento de ofícios recebidos que monitorando tempo de percurso 

de demandas na rede, controle de fechamentos e envio de respostas para a OGM. 
 

Resultados 
 

• 1.313 ofícios recebidos desde Agosto de 2014 
 

• 90% de respostas dentro do prazo 



Curso EAD 

Módulo 4 
• Relatório 
• Formulário Web 
• Gestor do sistema.  

Módulo 3 
• Banco de Informações Técnicas em Saúde 

BITS 
• Assuntos não pertinentes 
• Material de Apoio 
• Atendimento sem Resposta 

Módulo 2 
• Importância de um registro de qualidade 
• Inserção de demanda 
• Tipificação 
• Encaminhamento 
• Acompanhamento 

Módulo 1 
• Apresentação geral do sistema  

Parceria do Ministério da Saúde com a Secretaria de Saúde do 
Município de São Paulo por meio da Escola Municipal de Saúde 
e da Ouvidoria Central da Saúde 



Macroprocessos e Documentos da Qualidade 
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com cidadão 

Tratamento 
das demandas 

Gestão do 
conhecimento 

Capacitação e 
articulação 
com a rede 

Apoio 
estratégico 
ao gestor 

Gestão 
interna 

Atendimento 
Análise e 

triagem das 
demandas 

Tratamento 
dos dados 

Relatórios 
gerenciais 

Acolhimento 
Distribuição 
da demanda 

Elaboração de 
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cobrança dos 

procedimentos 

Elaboração de 
relatórios 
gerenciais 

Avaliação da 
satisfação do 
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1. Manual de Boas Práticas 

 
2. Procedimentos de Ouvidoria Padronizados – POP 

 
3. Formulários – Form 

 
4. Instruções de Trabalho - IT 
  

Documentos de Qualidade 



Processo de Ouvidoria Padronizado  

 
 

 
Documentos contendo a 
descrição detalhada de todas as 
operações necessárias para a 
realização de uma atividade, e 
cuja implantação objetiva buscar, 
mediante uma padronização, os 
resultados esperados por cada 
tarefa executada. 



Relacionamento com o cidadão 

Atendimento 

Acolhimento 

Resposta e 
retorno ao 

cidadão 

Avaliação da 
satisfação do 

cidadão 

POP- 03 
Inserção de manifestação 

IT – 03.01 – Inserção de 
manifestação no ouvidor SUS  

IT – 03.02 – Fluxograma de 
atendimento telefônico e pessoal 

IT – 03.03 – Fluxograma de 
encaminhamento 

IT – 03.04 – Tipificação 

POP- 04 
Tratamento, monitoramento e 
fechamento de manifestação IT – 04.04 – Fluxograma de 

fechamento de manifestações 

IT – 04.03 – Fechamento de 
manifestações 



Controle 
das demandas 

e respostas 

Controle e 
cobrança dos 

procedimentos 

Tratamento das demandas 

Análise e 
triagem das 
demandas 

Distribuição 
da demanda 

POP- 06 
Técnicas estatísticas e metas 

IT – 04.01 – Tratamento de 
manifestações 

IT – 04.02 – Monitoramento de 
manifestações 

IT – 04.05 – Pesquisa de 
manifestação no ouvidor SUS 

POP- 04 
Tratamento, monitoramento e 
fechamento de manifestação 

IT – 06.01 – Resolubilidade 



Gestão do conhecimento 

Tratamento 
dos dados 

Elaboração de 
estatísticas 

Elaboração de 
relatórios 
gerenciais 

Gerenciamento 
de crise 

POP- 06 
Técnicas estatísticas e metas 

IT – 05.01 – Bando de dados e 
criação do relatório 

IT – 05.02 – Elaboração dos 
relatórios gerenciais 

POP- 05 
Gestão da informação 



Capacitação e articulação com a rede 

Articulação 
com a unidades 
administrativas 

Articulação 
com ouvidorias 

Educação 
permanente 

POP- 02 
Treinamento 

FORM – 02.01 – Lista de presença 



Gestão do conhecimento 

Relatórios 
gerenciais 

Análise dos 
relatórios de 

contratos 
de gestão 

IT – 05.02 – Elaboração dos 
relatórios gerenciais 

IT – 05.03 – Elaboração dos 
relatórios para CMS 

POP- 05 
Gestão da informação 

IT – 05.04 – Elaboração dos 
relatórios para contrato de 
gestão 



Gestão interna 

Planejamento e 
monitoramento 
dos processos 

Gestão dos 
mecanismos de 

atendimento 

FORM – 01.01 – Elaboração de 
documentos de qualidade 

FORM – 01.02 – Lista mestra 

POP- 01 
Controle de documentos 

Manual de boas práticas 



Marco Legal - Portarias 



 

Nº 757/SMS.G de 28/04/2015 

Sistema OuvidorSUS como única forma de 
registro de demandas 

 

Nº 982/SMS.G de 10/06/2015 
Normatiza a Rede de Ouvidorias da Saúde do 
Município de São Paulo.  

Portarias Municipais 



Artigo 20º As atividades da Ouvidoria são subdivididas em macroprocessos 
e processos, os quais serão tratados em documentos já implementados, 
Anexo I a VII deste documento, além de outros em fase de implementação.  

 

I. Manual das Boas Praticas de Ouvidoria  

II. Controle de documentos  

III. Treinamento  

IV. Inserção de manifestação  

V. Tratamento, monitoramento e fechamento de manifestação  

VI. Gestão da informação  

VII. Técnicas estatísticas e metas  

VIII. Articulação com a rede de ouvidorias do SUS  

IX. Apoio estratégico ao gestor  

X. Auditoria da qualidade  

XI. Ouvidoria ativa. 

Portaria SMS.G nº 982/15 



Indicadores da Ouvidoria em si 



Evolução do registro no sistema OuvidorSUS 

Obs: os dados 2016 são referentes ao período janeiro a julho 

Restruturação (agosto 2014) 

Implantação da Ouvidora SUS na Central 156 (Janeiro 2015)  



Evolução do registro no sistema OuvidorSUS 

Restruturação (agosto 2014) 

Implantação da Ouvidora SUS na Central 156 (Janeiro 2015)  

Obs: os dados 2016 são referentes ao período janeiro a julho 



Evolução do registro no sistema OuvidorSUS 

Obs: os dados 2016 são referentes ao período janeiro a julho 



Resolutividade da Rede de Ouvidoria 

Categoria
Dias

 corridos
Nova Em análise Encaminhados Reencaminhado Concluídos 

Fechado

Arquivado
Total Resolubilidade

Denúncia 90 3 29 42 4 59 67 204 61,76%

Reclamação 30 44 112 114 12 319 203 804 64,93%

Sol ici tação 15 183 493 489 6 320 187 1.678 30,21%

Informação 15 9 13 41 16 19 98 35,71%

Elogio 15 1 25 14 38 42 120 66,67%

Sugestão 15 3 2 9 9 3 26 46,15%

50,91%

Janeiro - 2015

Resolutividade

Categoria
Dias

 corridos
Nova Em análise Encaminhados Reencaminhado Concluídos 

Fechado

Arquivado
Total Resolubilidade

Denúncia 90 15 23 4 95 59 196 78,57%

Reclamação 30 1 151 273 21 910 380 1.736 74,31%

Sol ici tação 15 18 438 871 22 1.388 221 2.958 54,39%

Informação 15 3 12 51 58 194 318 79,25%

Elogio 15 4 20 41 104 112 281 76,87%

Sugestão 15 1 6 13 16 10 46 56,52%

69,99%

Junho - 2015

Resolutividade

Categoria
Dias

 corridos
Nova Em análise Encaminhados Reencaminhado Concluídos 

Fechado

Arquivado
Total Resolubilidade

Denúncia 90 23 25 82 42 172 72,09%

Reclamação 30 226 242 17 757 350 1.592 69,54%

Sol ici tação 15 6 295 569 18 1.574 395 2.857 68,92%

Informação 15 1 12 63 2 51 115 244 68,03%

Elogio 15 1 25 26 92 121 265 80,38%

Sugestão 15 7 4 9 17 37 70,27%

71,54%Resolutividade

Outubro - 2015



Resolutividade da Rede de Ouvidoria 

Categoria
Dias

 corridos
Nova Em análise Encaminhados Reencaminhado Concluídos 

Fechado

Arquivado
Total Resolubilidade

Denúncia 90 35 29 7 154 90 315 77,46%

Reclamação 30 9 191 247 19 1.139 390 1.995 76,64%

Sol ici tação 15 13 360 648 22 2.383 174 3.600 71,03%

Informação 15 13 22 1 91 306 433 91,69%

Elogio 15 22 30 2 170 96 320 83,13%

Sugestão 15 4 10 1 13 9 37 59,46%

76,57%

Abril - 2016

Resolutividade

Momento Atual 



Indicador de Qualidade e Ferramenta de Gestão 



Avaliação de Programas 

 
 
 

A Prefeitura de São Paulo criou o 
projeto Jovem SUS, que qualifica 
jovens para atuarem na área da 
Saúde, dando instruções do 
funcionamento, rotina e protocolos 
das unidades. 



Avaliação de Contratos de Gestão - OSS 

 
 
 

• Indicador qualitativo das OSS baseado nas manifestações recebidas pela 
Ouvidoria 
 

• Utilização das ferramentas para planejamento baseado nas principais queixas 
 

• Avaliação pela Supervisão técnica de saúde da região 
 

• Desenvolvimento das ações baseados na ferramenta PDCA 
 



Avaliação Contratos de Gestão - OSS 

 
 
 



Painel de Gestão de Atenção Básica 

Conceito: 
 

Ferramenta de gestão que permite o acompanhamento 
contínuo e oportuno sobre as prioridades da política de 
saúde municipal operado por meio de um pequeno 
número de indicadores disponíveis que informam sobre 
os problemas e as ações para enfrentá-los em cada nível 
do sistema onde o gestor tem governabilidade para fazer 
mudar as situações captadas. 
 

 



Painel de Gestão de Atenção Básica 
 
• Dados da Ouvidoria que foram incorporados ao painel são: 
 
a) Quantidade de reclamações recebidas pela Ouvidoria da Saúde 

no município e nas macrorregiões;  
b) Quantidade de solicitações relativas a serviços e suprimentos 

recebidas pela Ouvidoria da Saúde no município e nas 
macrorregiões;  
 

 



Relatório Mensal da Ouvidoria para o Secretário 

A Ouvidoria Central da Saúde elabora um relatório 
quantitativo e qualitativo que abrange a maioria dos 
assuntos das manifestações registradas.  
 
• Atualizado Mensalmente 

 
• Série histórica 

 
• Julho 2016 – 5781 registradas 

 
 

 
 



Demandas registradas Julho 2016 

 
 

 
 



Demandas registradas Julho 2016 

 
 

 
 



Relatório da Ouvidoria para o Gabinete do Secretário 



Relatório da Ouvidoria para o Gabinete do Secretário 



Combate à discriminação e preconceito 
 



Violência, Intolerância e Preconceitos 

Violência de Gênero 



Violência, Intolerância e Preconceitos 

Xenofobia Condição Social População em situação de rua 

Intolerância Religiosa Racismo Gordofobia 



Projeto de Lei 



PL DE REGIONALIZAÇÃO DO SUS - SÃO PAULO 
MAIS SAÚDE EM CADA REGIÃO DA CIDADE  
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CAPÍTULO V  
 
DO SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA DO SISTEMA 
ÚNICO DE SAÚDE  
• Art. 45 – Fica instituído o Sistema Municipal de Ouvidorias do 

Sistema Único de Saúde do Município. 

 

• Período da consulta pública: 05 a 30 de agosto de 2016 
 



Elaborado pela equipe da Ouvidoria Central da Saúde 
 
 

Márcia Regina de Mattos Chaves – Ouvidora 
 
 

Bruno Henrique Molina Carmona  
Felipe Aparecido Mourão 
João Batista Nazareth Aguiar 
Lucas Licciardi Santini Marques 
Tiago Moraes Coelho Dale Caiuby 
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