it i)

v/

XXX Congresso de Secretarios
Municipais de Saude do
Estado de Sao Paulo Sao Paulo/sP

SUS e o direito & Satide:
politica publica com qualidade e sustentabilidade

Titulo da experiéncia: RELATORIO DE OUVIDORIA COMO INDICADOR DE QUALIDADE PARA
AVALIAGCAO DE CONTRATOS DE GESTAO

Tema da experiéncia: Gestdo em Salde

Autores

Felipe Aparecido Mourdo !, Jodo Batista Nazareth Aguiar !, Lucas Licciardi Santini Marques !, Marcia
Regina de Mattos Chaves !, Tiago Moraes Coelho Dale Caiuby !, Pedro Henrique Pereira de Oliveira
Gomes e Silva !, Silvia Regina Bertolini !

Instituigdo

! PMSP/SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE SAO PAULO - PMSP/SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
DE SAO PAULO

Resumo
INTRODU(;AO E JUSTIFICATIVA

Com os novos Contratos de Gerenciamento e Execugdo de Acles e Servigos de Saude em Unidades de
Saude da Rede Assistencial das Supervisdes Técnicas de Saude (STS), foi estabelecida uma parceria
entre a Ouvidoria Central da Saude (OCS-SP) e o Nucleo Técnico de Contratagdo de Servigos de Salde
(NTCSS), responsavel pelo acompanhamento e avaliagdo das acOes previstas nestes ajustes, visando
sistematizar a elaboracdo e avaliacdo dos “relatérios comentados das reclamacgdes recebidas através das
diferentes ouvidorias e Servico de Atendimento ao Usuario (SAU)”. Anteriormente, os Servigos de
Atendimento ao Usuario (SAUs) das OrganizacGes Sociais (OS) apresentavam seus relatdrios referentes
a reclamagbes recebidas sem que houvesse uma padronizacdo dos mesmos e sem incorporar as
manifestagdes recebidas através de outros canais que ndo seu proprio servico. Isso dificultava a analise
dos dados, a avaliagdo da efetividade das agdes tomadas e dos resultados obtidos.

OBJETIVOS

Uniformizar o modelo de relatério a ser produzido pelas OS para atendimento dos indicadores de
qualidade do contrato de gestdo firmado entre estas e a municipalidade; - Estabelecer que as 0S
contratadas pela SMS-SP empreguem os dados extraidos do banco de dados referente as queixas
realizadas para implementar processo de melhoria continua de trabalho; - Apresentar critérios mais
claros para avaliagdo dos Contratos de Gestao.

METODOLOGIA

Para a implantagdo do novo modelo de relatério, foram publicadas as Portarias 757/2015, de 28 de abril
de 2015, que determina que as manifestacdes referentes as unidades e servicos de salde,
independentemente de seu modelo de gestdo, sejam registradas em sistema informatizado Unico,
atualmente o sistema OUVIDOR SUS, e a Portaria 982/2015, de 10 de junho de 2015, a qual define o
papel e os procedimentos relativos a ouvidoria de salde no Municipio de Sdo Paulo contemplando,
dentre outros aspectos, como se daria a relagdo entre os SAU e a Ouvidoria SUS. O Procedimento de
Ouvidoria Padronizado 5 “Gestdo da informacgdo”, anexo da Portaria n® 982, apresenta a nova
metodologia para elaboracdo do relatério previsto no contrato de gestdo, que deve ser apresentado
trimestralmente, compondo, juntamente com outros dados, a “Matriz de Indicadores de Qualidade”.Foi
elaborada ainda a Instrugdo de Trabalho 5.4 “Elaboracdo de Relatério para Contrato de Gestdo”,
incorporada ao Manual de Procedimentos de Acompanhamento de Metas dos Contratos de Gestdo, que
explicita como sera a analise deste, para pontuagdo de cumprimento de meta contratual. O Relatério é
baseado nas quantidades e demais informagbes relativas as manifestacGes registradas no Sistema
OuvidorSUS, devendo conter: a) Planejamento das acBes a serem desenvolvidas a partir da analise
critica das queixas (reclamacgdo, solicitacdo e denlncias) recebidas no primeiro més do trimestre. b)
Relato de como e quando foram desenvolvidas as agdes planejadas; c) Avaliagdo, baseada nos dados
obtidos a partir dos bancos de dados recebidos nos meses seguintes, da eficacia das agdes tomadas; d)
A partir do resultado obtido, propor a manutencdo, incremento ou reducdo das medidas até entdo



aplicadas. Foram realizadas varias oficinas e reuniées com técnicos e representantes das Ouvidorias das
Coordenagdes Regionais de Saude, SupervisGes Técnicas de Saude e Organizagdes Sociais para a
discussdo e implementacao do novo modelo

RESULTADOS

Apds a apresentacdo dos primeiros relatorios foram esclarecidos pontos pendentes, corrigidas avaliagbes
e aprimoradas as informagOes apresentadas, aumentando a confiabilidade dos dados e tornando a
manifestagdo do cidaddo um instrumento para subsidiar o gestor no momento de identificar as
prioridades do seu territério. Isto foi um grande avango ao incluir, de maneira efetiva, a percepgdo do
usuario em relagdo aos servigos e as medidas tomadas para a solugdo destes conflitos como um dos
indicadores de qualidade dos servigos prestados.

CONSIDERAGOES FINAIS

As manifestagGes dos cidaddos, quando adequadamente tratadas, oferecem subsidio importante para o
aprimoramento da gestdo, bem como para a avaliagdo dos servigos prestados. A unificagdo destas em
um unico sistema informatizado foi parte importante para a criacdo desta ferramenta. O novo modelo de
relatorio referente as queixas recebidas pela Ouvidoria e sua insergdo como indicador de qualidade em
Contratos de Gestdo, contribui para o desenvolvimento das politicas de salde com a participagdo social
no SUS, além de implementar na pratica a Ouvidoria como ferramenta de gestdo.
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