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Resumo
INTRODU(;AO E JUSTIFICATIVA

O conceito ampliado de gestdo participativa estd estreitamente relacionado ao uso de métodos e
mecanismos de escuta permanente e qualificada das manifestagdes da populagdo, que servem de base
para a tomada de decisdes e encaminhamentos da gestdo dos servigos. As Ouvidorias tém que funcionar
em consonancia com os demais mecanismos participativos de monitoramento e avaliacdo da gestédo, das
acbes e dos servigcos de saude. O Municipio de Sdo Paulo utiliza como ferramenta para o registro das
demandas no Sistema Informatizado OuvidorSUS, desenvolvido e disponibilizado pelo Ministério da
Saltide, por meio do Departamento de Informéatica do Sistema Unico de Satide - DATASUS. Um banco de
dados é gerado e enviado semanalmente a Ouvidoria Central da Saude, que o utiliza para a elaboragdo
de seus relatdrios gerenciais. As demandas classificadas e tipificadas adequadamente sdo utilizadas
como indicadores capazes de apontar informagées importantes quanto as necessidades dos usuarios do
SUS do municipio de S&o Paulo. O presente trabalho tem por objetivo apresentar um relatério das
manifestacdes recebidas ano de 2015.

OBJETIVOS

Apresentar o processo de realizagdo do mapeamento das manifestagdes registradas no Sistema
Informatizado do Ouvidor SUS, no ano de 2015, usando as classificages e as tipificagdes constantes no
Manual das Ouvidorias do SUS, elaborado pelo Ministério da Salde. Este tipo de relatério gerencial é
realizado periodicamente, sendo uma das ferramentas de gestdo ora empregada pela Secretaria
Municipal de Salude - SP, garantindo que a voz do cidaddo, expressa através desse canal de exercicio de
cidadania, seja ouvida ndo apenas por meio das manifestagdes individuais, como pelo olhar dado ao
conjunto delas.

METODOLOGIA

Muitos sdo os olhares que se pode langar sobre tais informacgGes e inimeros os relatérios que podem ser
gerados a partir do banco de dados disponibilizado pelo DOGES, complementado com as informagdes
fornecidas por CEINFO. As manifestacdes podem ser classificadas, de acordo com o seu teor, como
denuncias, reclamagbes, sugestdes, elogios, solicitagbes e informagbes ou pelo meio de atendimento
utilizado pelo cidaddo para fazer o registro de sua manifestagdo. Outra possibilidade de analise dos
dados coletados ¢ a partir da Tipificagdo, utilizando os campos assunto e subassunto a que se refere. No
caso do Municipio de S&o Paulo, 80% das demandas estdo agrupadas, independentemente de sua
classificagdo, entre Assisténcia a Salde e Gestdo. Os dados foram usados ainda para avaliar os servigos
da prépria rede de ouvidorias, utilizando, por exemplo, o indicador de resolutividade.



RESULTADOS

Durante o ano de 2015, foram registradas 60.214 manifestacbes. As demandas, além de serem
analisadas e respondidas individualmente, geram dados que sdo empregados para relatdrios gerenciais.
A Secretaria Municipal de Saude de S3o Paulo utiliza esses dados para analisar sua performance e tomar
decisOes.

CONSIDERAGOES FINAIS

O registro de manifestagdes por meio do Portal Ouvidor SUS, o levantamento dos dados enviados pelo
DOGES e as informagdes fornecidas por CEINFO nos permitem analisar cotidianamente tanto nossas
unidades quanto o trabalho desenvolvido pelas Ouvidorias que compdem a Rede Municipal de Ouvidorias
do SUS da Cidade de Sao Paulo, cumprindo assim seu papel de interlocutor entre o usuario dos servigos
e o gestor, produzindo informagdes que o subsidiem na tomada de decisGes.
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