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As Ouvidorias do SUS tém como missao viabilizar os direitos dos
cidadaos de serem ouvidos e de terem suas demandas pessoails
e/ou coletivas analisadas e tratadas adeguadamente no ambito do

SUS. Em Janeiro de 2015, as insercoes das demandas no sistema

Ouvidor SUS passaram a ser feitas também pela Central 156, em
um esforco de integrar os canais da Prefeitura e qualificar a
comunicacao com o cidadao. Essa configuracao gerou um aumento
progressivo das demandas recebidas, acompanhado de uma
dificuldade, por parte da equipe da Ouvidoria Central, para fechar
todas as novas manifestacoes. Foram envolvidos téecnicos das
ouvidorias locais no esforco conjunto para a realizacao da tarefa
entretanto, em Setembro de 2016, ja eram 48.414 demandas a

serem submetidas a fechamento. Assim, em Agosto de 2016

INnicClamoOsS um processo, em parceria com a Secretaria de Gestao,
para gue as demandas originarias da Secretaria Municipal da
Saude passassem a ser fechadas pelos técnicos da Central de
Atendimento Telefonico 156, concomitantemente com a realizacao
de uma pesquisa de satisfacao com o usuario em relacao a este
Servico.

Evolucdo do Fechamento de demandas
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e Realizar o fechamento das demandas de ouvidoria registradas
pelos diversos canais da Ouvidoria Central da Saude, garantindo
um fluxo adequado destas, sanando e evitando acumulos destas.

e Avaliar a percepcao e grau de satisfacao do usuario do SUS
sobre o servico prestado pela Rede Municipal de Ouvidorias SUS
da Cidade de Sao Paulo

- Identificar quais sao o0s principais problemas da rede,
sobretudo em relacado ao acolhimento pos regqgistro de
manifestacao.

ApoOs a realizacao do registro de uma manifestacao esta € tratada
pelo servico(s) que refere, que devera acolher o cidadao, antes de
realizar a conclusao do mesmo. Posterior, as demandas devem ser
fechadas pela ouvidoria de origem. Assim, em tese, 0 municipe
recebeu uma resposta definitiva de sua manifestacao antes gue
esta seja submetida ao processo de fechamento. Ocorre que em
algumas situacoes especificas, como por exemplo demandas
andnimas ou sigilosas, este sO recebera a resposta quando do
fechamento desta, uma vez que um e-mail lhe € enviado
automaticamente ao término do processo. Além disso, embora
recomendado, nem todos 0s servicos entram em contato com o
cidadao antes da conclusao, conforme apontado pela pesquisa
realizada.

mchaves@prefeitura.sp.gov.br

Gestao

» em Saude

31° CONGRESSO DE

DE SAUDE DO ESTADO
DE SAO PAULO

]
F 1

X
IR

14" Mostra de txperiéncias Exitosas dos Municipios - [* Prémio David Capistrano

Prefeitura de Sao Paulo
Secretaria Municipal da Saude

Desta feita, em alguns casos, ainda que nao majoritarios, 0
fechamento da demanda é fundamental para que haja a devolutiva
ao demandante.

O processo de fechamento por noOs estabelecido contempla
pesgquisa sobre contato da unidade demandada e opiniao em
relacao ao servico da ouvidoria.

O contato dos téecnicos da Ouvidoria SUS-156, previamente
capacitados pela Ouvidoria Central da Saude — SMS/OCS, visa
reforcar N0OSsoO compromisso com um atendimento humano e
cidadao.

O trabalho fol muito bem sucedido e as respostas obtidas foram
bastante positivas.

As demandas a serem fechadas, que aumentavam mais de 5000
em meédia por semestre, pela primeira vez, em Novembro
tiveram sua primeira reversao, Iniciando um processo de
diminuicao que garantiu uma queda de mais de 19000
manifestacoes entre Dezembro de 2016 e Janeiro de 2017, com
mais agilidade e credibilidade na relacao entre o poder publico e
O cidadao.

Numero de demandas fechadas/arquivadas no

bimestre versus variacao no passivo de demandas
a serem fechadas
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O contato com o municipe, seja pelas unidades ou pelos técnicos
da Ouvidoria SUS — 156, trouxe uma percepcao muito favoravel
dagqueles que utilizaram o servico de Ouvidoria.

Em relacao a percepcao do cidadao com relacao ao trabalho da
ouvidoria, fol realizada, entre Outubro e Dezembro, pesqguisa de
satisfacao com 12.996 wusuarios que haviam registrado
demandas no decorrer do ano de 2016, temos mais de 71%
destes avaliando o trabalho como 6timo ou bom.

A pergunta seguinte, relativa ao contato feito pela unidade,
aponta que um terco dos usuarios nao foram contatados,
mostrando-nos uma oportunidade de melhoria de processo.

Esse trabalho de fechamento das demandas foil essencial para que
pudéssemos divulgar, de maneira mais ostensiva, em todos O0s
equipamentos de saude da cidade, o canal de atendimento 156
sem o0 temor constante que estas manifestacoes nao fossem
fechadas. Além disso, mostrou-nos que € necessario um maior
Investimento no processo de acolhimento deste cidadao anterior a
conclusao das demandas.

Entretanto, nao se pode negar que os esforcos feitos tém trazidos
resultados promissores e que 87% dos usuarios da ouvidoria
aprovam em algum grau este trabalho.
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