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INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

O conceito ampliado de gestao participativa esta estreitamente
relacionado ao uso de metodos e mecanismos de escuta perma-
nente e qualificada das manifestacoes da populacao, que servem
de base para a tomada de decisoes e encaminhamentos da
gestao dos servicos. As Ouvidorias tém que funcionar em conso-
nancia com os demais mecanismos participativos de monitora-
mento e avaliacao da gestao, das acdes e dos servicos de saude.
O Municipio de Sao Paulo utiliza como ferramenta para o registro
das demandas no Sistema Informatizado OuvidorSus, desenvol-
vido e disponibilizado pelo Ministério da Saude, por meio do De-
partamento de Informatica do Sistema Unico de Saude - DATA-
SUS. Um banco de dados e gerado e enviado semanalmente a
Ouvidoria Central da Saude, que o utiliza para a elaboracao de
seus relatdorios gerenciais. As demandas classificadas e tipifica-
das adequadamente sao utilizadas como indicadores capazes de
apontar informacoes importantes quanto as necessidades dos
usuarios do SUS do municipio de Sao Paulo. O presente trabalho
tem por objetivo apresentar um relatorio das manifestacoes re-
cebidas ano de 2015.

OBJETIVOS

Apresentar o processo de realizacao do mapeamento das mani-
festacoes registradas no Sistema Informatizado do Ouvidor SUS,
no ano de 2015, usando as classificacoes e as tipificacoes cons-
tantes no Manual das Ouvidorias do SUS, elaborado pelo Ministe-
rio da Saude. Este tipo de relatorio gerencial é realizado periodi-
camente, sendo uma das ferramentas de gestao ora empregada
pela Secretaria Municipal de Saude - SP, garantindo que a voz do
cidadao, expressa atraves desse canal de exercicio de cidadania,
seja ouvida nao apenas por meio das manifestacoes individuais,
como pelo olhar dado ao conjunto delas.

METODOLOGIA

Muitos sao os olhares que se pode lancar sobre tais informacoes
e inumeros os relatorios que podem ser gerados a partir do
banco de dados disponibilizado pelo DOGES, complementado
com as informacoes fornecidas por CEINFO. As manifestacoes
podem ser classificadas, de acordo com o seu teor, como denun-
cias, reclamacoes, sugestoes, elogios, solicitacoes e informacoes
ou pelo meio de atendimento utilizado pelo cidadao para fazer o
registro de sua manifestacao. Outra possibilidade de analise dos
dados coletados e a partir da Tipificacao, utilizando os campos
assunto e subassunto a que se refere. No caso do Municipio de
Sao Paulo, ®*°% das demandas estao agrupadas, independente-
mente de sua classificacao, entre Assisténcia a Saude e Gestao.
Os dados foram usados ainda para avaliar os servicos da propria
rede de ouvidorias, utilizando, por exemplo, o indicador de reso-
lutividade.

Meio de Atendimento

Classificagao

Prefeitura de Sao Paulo
Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo Municipais de Saude do

Gestao
em Saude

o
OX@)

e

XXX Congresso de Secretarios

Estado de Sao Paulo

Assunto Total %Total

TOTAL 53.280 100

RESULTADOS

Durante o ano de 2015, foram registradas 60.214 manifestacoes.
As demandas, alem de serem analisadas e respondidas individu-
almente, geram dados que sao empregados para relatorios ge-
renciais. A Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo utiliza
esses dados para analisar sua performance e tomar decisoes.

CONSIDERACOES FINAIS

O reqgistro de manifestacoes por meio do Portal Ouvidor SUS, o le-
vantamento dos dados enviados pelo DOGES e as informacoes
fornecidas por CEINFO nos permitem analisar cotidianamente
tanto nossas unidades quanto o trabalho desenvolvido pelas Ou-
vidorias que compoem a Rede Municipal de Ouvidorias do SUS da
Cidade de Sao Paulo, cumprindo assim seu papel de interlocutor
entre o usuario dos servicos e o gestor, produzindo informacoes
que o subsidiem na tomada de decisoes.




