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RESUMO

Este Guia € um instrumento para ser utilizado por ouvidorias setoriais que tenham
interesse na execugcdao de um projeto de acreditacdo, adaptado as suas
singularidades. O Programa de Acreditagao, Integridade e Qualidade da Rede de
Ouvidorias SUS (Sistema Unico de Saude) da Cidade de S&o Paulo é um projeto em
andamento, que foi utilizado como base para a elaboragcdo deste Guia. A Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo dispde de 58 Unidades de Ouvidoria
descentralizadas: nas 6 Coordenadorias Regionais de Saude, nas 27 Supervisdes
Técnicas de Saude, em 23 Hospitais Municipais, no Hospital do Servidor Publico
Municipal (HSPM) e no Servico de Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU). A
Divisdo de Ouvidoria do SUS é a instancia gestora desta Rede, e possui a fungéo de
planejar, coordenar e acompanhar o Programa. A Acreditacdo da Rede busca
otimizar o caminho da qualidade nas Ouvidorias SUS do municipio, aperfeicoando os
processos de trabalho de cada Unidade e fortalecendo a Rede como ferramenta de
gestdo, para que as manifestagdes dos usuarios do SUS e suas familias sejam
ouvidas e tragam melhorias continuas para os servigos da Rede Municipal de Saude.
O Programa teve algumas caracteristicas que contribuiram para o seu éxito: a
Acreditacdo de 75% das Ouvidorias da Rede como Meta do Plano Municipal de
Saude 2022-2025, um projeto piloto com dois Hospitais, a criagdo de um Grupo de
Trabalho para implementagédo do Programa em parceria com a Controladoria Geral
do Municipio, entre outros. A Acreditacao da Rede ja foi destaque em premiacdes e
eventos importantes como: Premia Sampa, QualiHosp e Planeja Saude.
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Introdugao

A Divisdo de Ouvidoria do SUS, idealizadora do Programa de Acreditagéao,
Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo em
conjunto com a Controladoria Geral do Municipio (CGM) e a Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM), é a referéncia técnico-administrativa desta Rede. Localizada no
Gabinete da Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo (SMS), a Divisdao de
Ouvidoria tem por missao “Atuar como um canal de comunicacgao entre o cidadao e a
instituicdo, por meio da participacdo social, contribuindo para a melhoria continua
dos servigos de saude prestados pelo SUS na cidade de Sdo Paulo” (SMS, 2024).

A Acreditagao Institucional € uma certificacido que pode ser aplicada a variados
tipos de organizagdes, sendo mais comum - e tendo inclusive a sua origem - em
hospitais (GONCALVES, 2019). A acreditagdo em ouvidorias da saude consiste em
um processo relativamente novo, adotado com as particularidades da atuagao desse
tipo de 6rgéo.

A Acreditacdo da Rede é um projeto em execugdo, que tem por objetivo
aperfeicoar as capacidades de atuacdo das Unidades de Ouvidoria do SUS da
Cidade de Sao Paulo, identificando os pontos de melhoria existentes em cada
Unidade e propondo planos de acdo para resolucido destes mesmos pontos. O
projeto utiliza como base o documento “Acreditacdo institucional de ouvidorias do
SUS no Brasil: documentos de base” (MOREIRA; MOTTA; RIBEIRO, 2018).

Para tanto, os procedimentos de autoavaliagdo e de avaliagdo, intrinsecos ao
processo de acreditacdo, servem como subsidio para as equipes de Ouvidoria
analisarem suas potencialidades, suas dificuldades, caracteristicas da unidade de
saude ou do territério, como essas caracteristicas influenciam as demandas e as
dindmicas de trabalho, etc. A partir dessa analise, a equipe de Ouvidoria elabora e
executa planos de acdo, permitindo melhorias nos processos de trabalho e no
servigo prestado.

Este guia inicia-se com uma descricdo do Programa de Acreditacédo e os
problemas que busca resolver. Posteriormente, € apresentada a metodologia
utilizada e o passo a passo para replicar a experiéncia. Em seguida, sdo listados os
principais fatores que contribuiram para o sucesso do Programa, e/ou que
implicaram em desafios durante a implementacdo e trouxeram ensinamentos
relevantes. Por ultimo, traz-se os motivos pelos quais a Acreditacdo da Rede € uma
iniciativa que pode ser replicada por outras ouvidorias, o impacto gerado por esse
projeto e a concluséao.
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OQUEE

O processo de acreditacdo envolve a definigdo prévia de padrdes de qualidade,
que serao a base para a autoavaliagao e a avaliacdo. Nao é exigido que a Unidade
de Ouvidoria avaliada atenda integralmente a todos os padrdes, mas sim que esteja
no caminho da qualidade, buscando cotidianamente o atingimento desses padrdes
em seus processos de trabalho.

A acreditacdo é constituida de algumas etapas, que podem ser executadas de
diferentes maneiras a depender das escolhas metodoldgicas dos entes envolvidos no
projeto. Para a Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo, foram seguidas
cinco etapas principais. A primeira etapa consiste na pactuacao da adesao, na qual a
Unidade de Ouvidoria assina um termo concordando em participar do projeto e
executar as atividades envolvidas. A segunda etapa é a autoavaliagao e elaboragao
dos planos de acdo. A terceira etapa corresponde a avaliacdo, que envolve a
verificacdo dos produtos da etapa anterior e a execugdo de uma avaliagao in loco. Ja
a quarta etapa envolve o parecer dos avaliadores. Se estes afirmam que a Ouvidoria
esta apta a certificagdo, ocorre a quinta etapa: o referendo, que envolve o
reconhecimento formal pela entidade certificadora.

Em 2021, a Divisdo de Ouvidoria do SUS aderiu ao Projeto “Acreditagao
Institucional de Ouvidorias do SUS no Brasil’, proposto para diversas Ouvidorias
SUS do pais, pela equipe de pesquisa do Departamento de Ciéncias Sociais, da
Escola Nacional de Saude Publica Sergio Arouca, da Fundagdo Oswaldo Cruz
(DCS/Ensp/Fiocruz) e pelo Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS, da Secretaria
de Gestéao Estratégica e Participativa, do Ministério da Saude (Doges/Sgep/MS).

Em 2023, a Divisdo de Ouvidoria foi certificada pela Fundagao Oswaldo Cruz.
Apds a conclusao desse processo, 0 seu objetivo inicial foi ampliado, visando entao a
Acreditacdo da Rede de Ouvidorias SUS. Posteriormente, o projeto passou a
constituir a Meta 3.21.1 do Plano Municipal de Saude 2022-2025: “Obter a
acreditacdo de 75% das Ouvidorias da rede, atingindo o percentual necessario dos
padrdes de referéncia estipulados para a qualidade da instituicao acreditadora.”.

Para execucdo da etapa de autoavaliagao e elaboracao dos planos de agao, foi
feita uma parceria com o Departamento de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao (DTIC) da Secretaria Municipal da Saude. Foi desenvolvido o Sistema
de Avaliacdo da Rede de Ouvidorias (SARO), com o intuito de padronizar e facilitar
essa etapa para as equipes de Ouvidoria.



A fim de testar as metodologias adotadas para o projeto, foi executado em
outubro de 2024 um projeto-piloto com o Hospital Municipal Prof. Dr. Alipio Corréa
Netto e o Hospital do Servidor Publico Municipal. Ambos realizaram a autoavaliagao
pelo sistema SARO e elaboraram os respectivos planos de acéo.

Atualmente, a Acreditacdo da Rede ocorre em parceria com a Controladoria Geral
do Municipio de Sao Paulo (CGM). Essa parceria instituiu-se com a criacédo do Grupo
de Trabalho para a implementagao do projeto, cuja configuragdo se da com membros
da Divisdo de Ouvidoria do SUS e com membros da CGM. O Grupo de Trabalho foi
formalmente concebido por meio da Portaria Conjunta CGM/SMS n° 01 de 20 de
dezembro de 2024 que, em seu Art. 3°, confere ao Grupo de Trabalho as seguintes
atribuicdes:

| - estudar, customizar, estruturar e desenvolver a metodologia de
Acreditacdo da Rede de Ouvidorias SUS no Municipio de Sao Paulo,
com base na sistematica produzida pela Fundagdo Oswaldo Cruz —
FIOCRUZ;

Il - indicar os critérios de avaliacdo, as diretrizes e os requisitos
necessarios para a acreditagao;

Il - identificar e apresentar as medidas cabiveis para operacionalizagao
dos trabalhos de acreditacao;

IV - produzir material educativo e documentos modelo para fins de
auxiliar e subsidiar as agdes e os atores envolvidos no macroprocesso
de acreditacdo;

V - propor os atos normativos necessarios a implementacédo do
Programa de Acreditacdo, Integridade e Qualidade da Rede de
Ouvidorias SUS no Municipio de Sao Paulo.

Com respaldo na segunda portaria relacionada ao Programa de Acreditacéo, a
Portaria Conjunta CGM/SMS n° 01 de 18 de marco de 2025, a CGM também é
responsavel por capacitar os avaliadores em acreditacdo por meio da Coordenadoria
de Promogao da Integridade e Boas Praticas (COPI) e do Centro de Formagao em
Controle Interno (CFCI), que integra a COPI. Além disso, a CGM ¢é atribuida a
certificacdo das Unidades de Ouvidoria.

o




QUE PROBLEMAS BUSCA RESOLVER?

Nas Unidades de Ouvidoria, o volume de trabalho relacionado a interlocugdo com
0s usuarios e ao tratamento das demandas pode ser intenso, impedindo que as
equipes tenham momentos de reflexao sobre a qualidade do trabalho executado. A
acreditacao ndo apenas concede esse momento, como traz uma série de parametros
claros a partir dos quais as Unidades podem obter uma diretriz para atingir maior
qualidade. Com isso, o diagndéstico se torna muito mais preciso, contribuindo para
acdes de melhoria mais qualificadas e adaptadas a realidade daquela Ouvidoria.

Consequentemente, o projeto torna-se também a oferta de um diagnéstico mais
amplo para a Divisdo de Ouvidoria do SUS, como instancia gestora, que tera um
detalhamento dos desafios e potenciais de todas as Unidades. Desse modo, o
Programa de Acreditacao enriquece as viabilidades de gestdo da Rede.

METODOLOGIA

Em primeiro momento, foi iniciada a elaboracdo do Sistema de Acreditagdo da
Rede de Ouvidorias (SARO) em parceria com o Departamento de Tecnologia da
Informacado e Comunicagao (DTIC) da Secretaria Municipal da Saude. A proposta

tinha o objetivo de facilitar e padronizar a etapa de autoavaliagéo e elaboragao dos

planos de acao, visto que os mesmos procedimentos seriam executados com 58
equipes de Ouvidoria.

O SARO possui mecanismo para o cadastro de cada equipe de acordo com sua
respectiva Unidade de Ouvidoria, para que cada colaborador da Ouvidoria possua
um login de entrada no Sistema. Além disso, foi feita uma separagao entre ciclos de
certificacdo, em que cada ciclo corresponde ao procedimento completo de
autoavaliacao e planos de acao da respectiva Unidade. A partir do acompanhamento
dos ciclos, a Divisdo de Ouvidoria pode fazer a liberagcdo para que, apds a conclusao
da autoavaliagdo, a Unidade redija os planos de agao.

Os padrdes de referéncia da autoavaliacédo e da avaliagdo foram construidos
previamente a elaboragdo do SARO. A Divisao de Ouvidoria do SUS utilizou Moreira,
Motta e Ribeiro (2018) como referencial para o estabelecimento dos padrdes de
referéncia e dos procedimentos gerais da Acreditagao da Rede.




Ja a metrificacdo do atingimento desses padrdes foi realizada a partir da Escala
Likert, desenvolvida na década de 1930 por Rensis Likert (MARTINS;
CORNACCHIONE, 2021). Conforme documento interno da Divisdo de Ouvidoria:

As opcOes de resposta as questdes do questionario foram formuladas
com base na Escala Likert de 5 pontos, bidimensional com gradagao de
‘Ruim” a “Muito bom”, para mensurar a opinido/conhecimento sobre o
grau de desenvolvimento e/ou maturidade das acbes da unidade de
ouvidoria para cada requisito ou padrdo de referéncia. Todas as
questbes foram obrigatérias, exceto nome. A maior parte das questdes
de multipla escolha apresentavam alternativas com graduacgéo de 1 a 5,
sendo:

1. Ruim, com muito a melhorar

2. Mediano

3. Nao tenho condi¢des de opinar a respeito (neutro)

4. Bom/satisfatorio

5. Muito bom/excelente

Para fins de se obter uma compreensdo melhor sobre a opcgao
escolhida, foram acrescentados campos de justificativa para o
respondente, opcionalmente, poder justificar brevemente sua resposta
abaixo de cada pergunta. (SAO PAULO, 2024)

Com base na média numérica das notas elencadas por toda a equipe, calculada pelo
SARO apods a liberacédo da etapa, sao feitos os planos de acio para cada padréao de
referéncia avaliado. Consequentemente, a equipe consegue ter embasamento para
construir seus proximos passos.

Os planos de acgao séao redigidos a partir da metodologia 5W2H, uma ferramenta da

qualidade desenvolvida no Japao apos a Segunda Guerra Mundial, frequentemente
utilizada no planejamento de agdes (MOREIRA et al., 2021):

O que fazer? (What)

Por que fazer? (Why)
Como sera feito? (How)
Onde fazer? (Where

Quem vai fazer? (Who)

Quando sera feito? (When)



Quando concluidos os planos de agao, é preenchido o Relatério de Autoavaliacao.
Buscando uma padronizagdo de documentos e um direcionamento mais detalhado, a
Divisdo de Ouvidoria do SUS propds um modelo de Relatério para ser utilizado por

todas as Unidades. Este modelo foi inspirado nos moldes dos Relatoérios Trimestrais,

que nao tém relagdo direta com a acreditagcdo, mas também sao preenchidos por
toda a Rede e trazem uma avaliagao dos dados de Ouvidoria de cada Unidade, com
analises quantitativas e qualitativas para que sirvam como um instrumento de
gestdo. O modelo do Relatério de Autoavaliagdo contém os seguintes itens:

. Historico e Justificativa

. Objetivos e Metodologia de Aplicacao da Autoavaliagao
. Caracterizacdo da Unidade de Saude

. Caracterizacdo da Unidade de Ouvidoria

. Resultados da Autoavaliagao

. Pontos Fortes e Oportunidades de Melhoria

. Conclusao

Os itens 1 e 2 ja vém preenchidos para as Unidades. O item 1 consiste em um
texto padronizado, descrevendo a Rede de Ouvidorias SUS, o Programa de
Acreditacao, a definicdo de acreditagdo e um breve histérico das escolhas feitas para
instituir o Programa. Ja o item 2 contém a listagem dos objetivos, assim como a
metodologia e a estruturagdo da autoavaliagao e dos planos de agao.

Nos itens 3 e 4, as equipes redigem um pequeno texto que traz uma
contextualizagdo daquela Unidade, podendo incluir: localizagdo, é&rea de

abrangéncia, caracteristicas do territorio, caracteristicas da populagdo atendida,

historico da unidade, misséo, visdo, valores, numero de membros da equipe, numero
de manifestagbes no ultimo ano, etc. O item 3 existe também nos Relatérios
Trimestrais, que podem servir de apoio para o preenchimento pela Unidade.

O item 5 traz o resultado da autoavaliagdo em si, incluindo a média das respostas
para cada padrao de referéncia (Ver Anexo A), fornecida pelo SARO. Segue abaixo
uma ilustracdo de como os padrdes de referéncia estdo estruturados:




14 Subdimensoes
RH Qualificado, Estrutura Fisica e Estrutura
Infraestrutura Juridi
uridica.
Trabalho e Educacao, Informacéao,
Comunicacao.

Caminho da

Qualidade

Recebimento das Manifestacoes,
Articulacao e Intergestdo, Tratamento de
Manifestacdes, Resposta, Intermediacéo.

Processo de
Trabalho

Resultados Defesa de Direitos, Integralidade e
Esperados Intersetorialidade das Praticas, Inovagao.

Para cada Subdimensdo a equipe preenche quatro campos: Justificativas
(respondidas por meio do SARO, para cada pergunta, durante a autoavaliagdo),
Analise (contendo texto redigido pela equipe com analise quantitativa e qualitativa a
respeito das médias de resposta para todos os padrdes de referéncia daquela
Subdimenséo), Plano de Acéao (a partir da analise, traca estratégias de melhoria ou
de manutengao dos mecanismos que ja funcionam na Unidade de Ouvidoria) e Nivel
de Prioridade (a equipe informa se o plano de agao sera executado a curto prazo de
até 3 meses, médio prazo de 4 a 6 meses, ou a longo prazo de 7 a 12 meses).

O item 6 inclui trés padrdes de referéncia (Ver Anexo A):

PR 0.1.13 - Na sua opinido quais sao os pontos fortes do trabalho desta unidade de
Ouvidoria?

PR 0.1.14 - Na sua opiniao quais sao as oportunidades de melhoria no trabalho
desta unidade de Ouvidoria?

PR 0.1.15 - Vocé sente necessidade de alguma capacitagao/treinamento especifico
que possa melhorar sua performance no trabalho? Se sim, descreva.

A equipe preenche com as respostas fornecidas, e realiza uma analise ao final do
item, semelhante as analises do item 5. O item 6 contempla também uma Matriz
SWOT, cujo preenchimento é opcional para as Unidades. A Matriz SWOT é uma
ferramenta da qualidade que, no caso do relatério, viabiliza uma reflexdo geral para
as equipes sobre a totalidade das respostas da autoavaliacdo. A Matriz contém
quatro quadrantes: Forgas/Strenghts (identificadas como fatores positivos no
ambiente interno), Fraquezas/Weaknesses (identificadas como fatores negativos no
ambiente interno), Oportunidades/Opportunities (fatores positivos no ambiente

externo) e Ameacas/Threats (fatores negativos no ambiente externo). (PUYT, LIE;

©,

WILDEROM, 2023)




Por fim, no item 7 a Unidade sintetiza a experiéncia da equipe em realizar a
autoavaliacdo com aprendizados, dificuldades, e repercussdes do processo no
trabalho da Ouvidoria. Neste item, a equipe também faz um resumo dos planos de
acao.

A fim de ter uma amostra da implementagdo da acreditagdo em larga escala, foi
feito um projeto piloto com o Hospital Municipal Prof. Dr. Alipio Corréa Netto e o
Hospital do Servidor Publico Municipal. No inicio do projeto piloto, a autoavaliagao
por meio do SARO foi executada em sala equipada com computadores no edificio-
sede da Secretaria Municipal da Saude, com o apoio técnico de colaboradores da
Divisao de Ouvidoria e do Departamento de Tecnologia da Informagao e
Comunicacdo. Na mesma data, antes do procedimento da autoavaliagao, a Divisao
de Ouvidoria realizou uma sensibilizacdo com as equipes de Ouvidoria, reforcando
os principios e objetivos do Projeto de Acreditacdo da Rede, o funcionamento do
SARO e as etapas que seriam percorridas até a certificacao.

Posteriormente, as duas Unidades de Ouvidoria participantes do projeto piloto
elaboraram os relatérios de autoavaliagdo em Google Docs compartilhado com a
Divisdo de Ouvidoria.

COMO FAZER

Para concretizar os principais objetivos da acreditagdo (elaborar um diagnéstico
complexificado dos desafios e potencialidades das Unidades de Ouvidoria,
possibilitando a implementagcao de melhorias - amplas e localizadas - por meio dos
planos de agéo e das informacgdes levantadas) os seguintes passos sao essenciais:

. Definicao da viabilidade

. Planejamento
. Parceria

Adocao/Adaptacio dos
. padrdes de referéncia

Autoavaliacio e planos
de acao

Avaliacao

Parecer e referendo
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. Definicao da viabilidade

A fim de tornar o projeto possivel, a Ouvidoria deve estipular a sua capacidade de
implementacdo da acreditacdo. Apesar dos impactos positivos que o projeto pode
trazer, € importante que a Ouvidoria tenha recursos humanos, financeiros (se for o

caso), apoio de outras areas que podem contribuir para a execugao, entre outros.
Para isso, deve-se observar todas as etapas que envolvem a acreditagao, o tempo

que sera demandado e as especificidades daquela Ouvidoria que podem impactar o

andamento do projeto (volume de trabalho, recursos, estrutura, apoio externo, etc.).

. Planejamento

Nesta etapa, deve-se desenhar todos os procedimentos necessarios a execugao
do projeto, incluindo os atores envolvidos e suas diferentes fungdes, assim como os
prazos de cada procedimento. Cronogramas, fluxogramas, mapas mentais, planilhas,
etc. sdo bem-vindos. Entretanto, ndo sdo os unicos instrumentos que podem ser

utilizados. O planejamento implica um monitoramento continuo do desempenho do
trabalho desenvolvido, assim como um dialogo coeso entre os atores durante todo o
processo.

A gestéao de riscos tem uma presenca significativa nesta etapa. Isso significa que é
fundamental identificar os potenciais obstaculos que podem ser encontrados no
decorrer do projeto, as situagbes que podem agravar esses obstaculos (fatores de
risco) e as agdes que podem ser tomadas para prevenir ou mitigar o risco (controles).
(Ver “FATORES DE SUCESSO, DESAFIOS E APRENDIZADOS”)

. Parceria

Para que a acreditagdo ocorra, € necessario um 6rgdo que esteja apto a realizar
uma parceria com a Ouvidoria, sendo este responsavel pela certificagdo. Esse 6rgéao

pode ter diferentes vinculagbes que o legitimem como certificador (gestéo, ensino,
pesquisa, etc.).

12



. Adocao/Adaptacao dos padrdes de referéncia

Esta etapa pode ser executada pela Ouvidoria, pela entidade certificadora, ou por
ambas, contanto que haja consenso a respeito dos padrdes. Eles devem servir como
indicadores de qualidade, sendo abrangentes quanto a complexidade do trabalho da
Ouvidoria (Ver Anexo A). A sua elaboragdo deve ter em mente a funcionalidade
desses padrdes como instrumentos de avaliagao e autoavaliagao.

E importante que os problemas e desafios ja percebidos pela Ouvidoria também
sejam utilizados para direcionar esta etapa. Eles servirdo como embasamentos que
abarcam de modo mais claro os aspectos principais a serem observados.

E recomendavel o uso, como base, de estudos a respeito do trabalho de ouvidorias
e da pasta especifica da qual a Ouvidoria faz parte. Além disso, pode-se utilizar
padrdes de referéncia elaborados em outros projetos de acreditagao de ouvidorias.

A segmentacdo entre os padrdes de referéncia a partir de dimensdes e
subdimensdes contribui para uma melhor organizagdo no momento da avaliagdo e da
autoavaliacdo, permitindo que haja uma visualizagdo mais ampla dos principais
pontos de melhoria. (Ver Anexo A)

. Autoavaliacio e planos de agao

Em relagado aos padroes de referéncia, todos os membros da Ouvidoria devem,
individualmente, responder com sinceridade as questbes da autoavaliagdo. Cada
questao relaciona-se a um padrao de referéncia.

Apos todos os membros da equipe realizarem a autoavaliagado, a Ouvidoria reune-
se para deliberar os planos de agao que serao realizados a partir dos resultados da
autoavaliacado. Nesta etapa, é fundamental que a equipe trace planos realistas, com
prazos alcancgaveis.

Este € um momento importante para identificar as dificuldades que estao sob
controle da Ouvidoria, € as que nao estdo sob sua governabilidade. Apesar das
segundas trazerem uma limitacdo, € possivel pensar estratégias de mitigacdo dos
entraves trazidos por essas dificuldades.
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Avaliacao

Esta etapa necessita de pessoas capacitadas para entender os processos de
trabalho da Ouvidoria, seu papel como mecanismo de participacao social, as
caracteristicas do 6rgao de que a Ouvidoria faz parte, controle interno, qualidade, etc.
Estes serao os avaliadores em acreditacado, responsaveis por:

Analisar o relatorio de autoavaliagao;

Analisar os documentos da Ouvidoria e da organizagdo de que a Ouvidoria é

parte;

Realizar uma avaliagdo in loco incluindo entrevistas com os membros da

Ouvidoria e aos gestores da organizagao;

Utilizar todas essas agbes para compor uma observagado do nivel de alcance da

Ouvidoria aos padrdes de referéncia estabelecidos, com registro em relatério de

avaliacdo em acreditacao.

E interessante que os atores responsaveis pelo projeto organizem-se para que os
avaliadores tenham acesso a uma capacitagao estruturada e completa, que permita
que a avaliagdo tenha um efeito positivo sobre a Ouvidoria. (Ver “FATORES DE
SUCESSO, DESAFIOS E APRENDIZADOS”)

. Parecer e referendo

A entidade certificadora deve examinar o relatério de avaliagcdo em acreditacao e
emitir um parecer, identificando se a Ouvidoria encontra-se no caminho da qualidade
em condi¢des suficientes para ser acreditada.

Por fim, se a Ouvidoria é aprovada nesta etapa, recebe um referendo, que constitui
a certificacdo. Nesse momento, a Ouvidoria €& institucionalmente reconhecida como

acreditada.

Se ha o entendimento, pela entidade certificadora, de que a Ouvidoria ndo esta
apta a acreditacao, pode ser solicitado novamente um requerimento de acreditacao.
Consequentemente, a Ouvidoria retorna a etapa de autoavaliacdo, pactuando um
novo prazo para conclui-la.
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FATORES DE SUCESSO, DESAFIOS E APRENDIZADOS

Contexto politico-institucional favoravel: Para implementar o projeto, houve apoio
institucional da Secretaria Executiva de Regulagdo, Monitoramento, Avaliagdo e
Parcerias (SERMAP) e da Coordenadoria de Controle Interno (COCIN), as quais a
Divisdo de Ouvidoria do SUS faz parte. Isso colaborou para que fosse dado
prosseguimento ao Programa desde o inicio.

Sistema proprio: O SARO foi importante para facilitar a etapa de autoavaliagédo em
todos os seus procedimentos, proporcionando um processo padronizado e que
favoreceu a producao dos relatérios de autoavaliagdo. No entanto, constitui um fator
de sucesso que nao se aplicaria necessariamente a ouvidorias menores, que podem
criar um formulario eletrdbnico de resposta a autoavaliagdo como um meio para
economizar tempo e recursos. O SARO é um sistema personalizado para a
Acreditacdo da Rede de Ouvidorias SUS. Portanto, seu modelo pode servir como
base para outros projetos de acreditagdo de ouvidorias, mas precisa de um conjunto
de adaptagbes que abarque as especificidades daquele projeto.

Meta 3.21.1 - Plano Municipal de Saude 2022-2025: Conforme mencionado
anteriormente, a Acreditacdo Institucional da Rede de Ouvidorias SUS foi
transformada em uma meta do Plano Municipal de Saude. Isso fortaleceu o suporte
institucional para o prosseguimento do projeto. Dando continuidade, o Programa de
Acreditagao foi incluido como parte do planejamento institucional também no ambito
da Controladoria Geral do Municipio. A Acreditacdo de ao menos 40% das Unidades
da Rede constitui uma das 8 acdes estratégicas para concretizar a Meta 118 do
Programa de Metas 2025-2028: “Facilitar o acesso a informacao publica, ampliar a
transparéncia ativa e passiva e fortalecer a participacao cidada por meio de 8 acoes
estratégicas.” (SAO PAULO, 2025).

Projeto-piloto: O projeto-piloto, realizado com o Hospital Municipal Dr. Alipio Corréa
Netto e o Hospital do Servidor Publico Municipal, contribuiu com o entendimento dos
processos que envolviam a execucdo da autoavaliagao, principalmente em relagao
ao apoio técnico necessario. A partir do piloto, houve o entendimento de que poderia
haver dificuldades ou obstaculos no acesso ao SARO, assim como duvidas em
relagdo as questdes da autoavaliagdo. Consequentemente, planejou-se incluir o
apoio técnico da Divisdo de Ouvidoria e do Departamento de Tecnologia da
Informagéo e Comunicagao (DTIC) em todas as futuras autoavaliagdes.




Sensibilizacao na autoavaliagdo: No inicio da autoavaliagdo no projeto-piloto foi
feita uma introducdo com as equipes de Ouvidoria presentes, retomando os
conceitos e objetivos da acreditagdo, apresentando o funcionamento do SARO, assim
como as dimensdes, subdimensdes e padroes de referéncia. A sensibilizagcao
viabilizou uma comunicagdo clara entre as equipes e a Divisdo de Ouvidoria,
fortalecendo o apoio técnico de que precisavam para a autoavaliagao.

Entidade certificadora: Nas fases preliminares do projeto, estava em construgao
uma parceria com a Fundagdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ), que havia sido
responsavel pela acreditacdo da Divisdo de Ouvidoria. Essa colaboragao tinha o
objetivo de constituir a FIOCRUZ como entidade certificadora de todas as Unidades
de Ouvidoria. Entretanto, a parceria foi descontinuada, trazendo um desafio para a
Divisdo de Ouvidoria no sentido de manter a continuidade do projeto. Dessa forma,
foi iniciado um dialogo com a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) e o Centro de
Formacado em Controle Interno (CFCI) por meio da Controladora Geral do Municipio
(CGM), que permitiu que houvesse um 6érgéo certificador e um modelo de
capacitagao para os avaliadores em acreditacao. Esse desafio transformou-se em um
fortalecimento do projeto, ja que a parceria com um 6rgdo pertencente a Prefeitura
de Sao Paulo forneceu mais liberdade criativa e de execugao, que anteriormente nao
havia.

Grupo de Trabalho - GT para estruturar e desenvolver o Programa de
Acreditagcdo e Comité Consultivo Multidisciplinar a Acreditagciago CGM/SMS: O
GT foi formalmente criado a partir da Portaria Conjunta CGM/SMS n° 01 de 20 de
dezembro de 2024. |dentifica-se como um fator de sucesso, visto que instituiu um
ordenamento do Programa, com dialogo continuo entre os atores envolvidos € um
monitoramento mais eficaz. O Comité Consultivo Multidisciplinar a Acreditacao foi
estabelecido mediante a Portaria Conjunta CGM/SMS n° 01 de 18 de margo de 2025,
e foi necessario para a estruturagcdo do Curso de Capacitagao Multidisciplinar para
Avaliadores em Acreditacdo em Ouvidoria da Saude do Centro de Formagao em
Controle Interno. O Comité p6de buscar garantir a pertinéncia do conteudo do curso,
assim como a troca de ideias entre a Secretaria Municipal da Saude e a
Controladoria Geral do Municipio e instituicbes parceiras.

Manual da Ouvidoria: O Grupo de Trabalho do Programa de Acreditagao,
Integridade e Qualidade organizou um manual que atualiza e refina o funcionamento
da Ouvidoria Geral do Municipio e da Rede de Ouvidorias SUS, incluindo uma breve
exposicao do Programa de Acreditacdo e dos padrdes de referéncia. O publico-alvo
do Manual é o conjunto das equipes de Ouvidoria da Rede e os avaliadores em
acreditagdo. Considera-se que o documento servird como um referencial de atuagao
profissional para as equipes, além de ser um elemento de instrugcdo para os
avaliadores, que terdo mais respaldo técnico para executar seu trabalho.




REPLICABILIDADE

O Programa de Acreditagao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS
da Cidade de Sao Paulo &, em si, a Acreditagao da Divisao de Ouvidoria replicada
para as 58 Unidades descentralizadas. A partir da colaboracdo com a Ouvidoria
Geral do Municipio/Controladoria Geral do Municipio, que abarca toda a Prefeitura de
Sao Paulo, abriu-se a possibilidade de replicar a acreditagdo em outras ouvidorias
setoriais, com as adaptagdes necessarias.

A execucdo do Programa pbéde demonstrar as caracteristicas adaptaveis da
acreditacdo, um procedimento que permite ser executado em diversos tipos de
orgaos e, portanto, moldado para ser reproduzido e adequado a diferentes
ordenamentos institucionais.

Outras ouvidorias setoriais possuem estrutura e volume diferentes da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo que possui uma instancia gestora de 58
unidades descentralizadas, que receberam mais de 119 mil demandas em 2024.
Essa particularidade altera a maneira pela qual outras ouvidorias podem replicar o
Programa de Acreditagdo, mas mantém as possibilidades praticas de adaptacédo da
metodologia. E importante ressaltar que a acreditagdo ndo é um projeto
necessariamente custoso do ponto de vista financeiro, mesmo sendo necessario
mensurar este aspecto no planejamento.

IMPACTO

A Divisdo de Ouvidoria do SUS identificou o seu processo de acreditagdo como
positivo em diversos aspectos. As etapas percorridas foram semelhantes as
propostas elencadas posteriormente para a Acreditagdo da Rede: adeséao,
autoavaliacao e planos de acéao, avaliagao, parecer e referendo.

A acreditacao possibilitou a revelacdo de necessidades da Divisao de Ouvidoria
que ndo eram percebidas anteriormente, motivando atualizagdes no desenho dos
fluxos de trabalho, capacitacbes para a Rede de Ouvidorias, aproximagdao com a
gestéo participativa e novos instrumentos de gestdo. Um impacto significativo foi a
implementagdo dos Relatérios Trimestrais para todas as Unidades de Ouvidoria da
Rede. Com sua publicacdo na pagina eletrobnica da Divisdo de Ouvidoria,
constituiram uma forma padronizada de fornecer dados de ouvidoria analisados
quantitativamente e qualitativamente pelos gestores das Unidades de Saude e a
Secretaria Municipal da Saude como um todo.



Isso demonstra, empiricamente, a forma com que a acreditagdo conduz melhorias
e traz oportunidades para a equipe de Ouvidoria levantar os seus desafios e
potencialidades de maneira mais minuciosa. Moreira, Motta e Ribeiro (2018)
dissertam a respeito da autoavaliacdo, uma das mais importantes etapas desse
processo:
A autoavaliacdo deve ser realizada como forma de aprendizagem no
trabalho. Mediante discursos singulares e trocas de experiéncias, os
atores envolvidos estabelecem um sistema de relag¢des, buscando a
implantagdo de melhorias para o atendimento dos usuarios de
ouvidorias do SUS.

O Programa de Acreditacao ja foi premiado em algumas ocasioes:

« Premia Sampa 2022 - Premiado em 2° lugar na categoria Processos Internos

« QualiHosp 2023 - Premiado em 3° lugar no eixo tematico Avaliagdo Externa

. |l Planeja Saude 2024 - Acreditacao foi selecionada, com mengao honrosa, para
ser apresentada no evento de disseminacdo de boas praticas de planejamento e
governanga em saude

Trabalhos relacionados a Acreditacao foram apresentados em trés edi¢goes do
Congresso de Secretarios Municipais de Saude do Estado de Sao Paulo
(COSEMS) com diferentes enfoques:

. “Acreditacao Institucional de Ouvidorias SUS: Certificagdo da Rede de Ouvidorias
da Cidade de Sao Paulo”: 36° COSEMS 2023 - 192 Mostra de Experiéncias
Exitosas dos Municipios

« “Caminho da Qualidade: Acreditacdo da Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo”. 37° COSEMS 2024 - 202 Mostra
de Experiéncias Exitosas dos Municipios

. “Pré-Projeto do Guia para Acreditagao Institucional de Ouvidorias”: 38° COSEMS
2025 - 212 Mostra de Experiéncias Exitosas dos Municipios




CONCLUSAO

O Programa de Acreditacao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS
da Cidade de Sao Paulo tem como horizonte o fortalecimento da Rede e dos
parametros que norteiam a sua atuacao.

As ouvidorias do SUS constituem-se como instancias receptivas e
indutoras da participagdo dos usuarios no sistema de saude.
Instrumentos para viabilizar a avaliagdo das acdes e servigos publicos
de saude, capazes de aperfeicoar a administragdo das organizagdes,
tanto por oportunizar a inclusdo da comunidade na gestao do Sistema
Unico de Saude, como pela capacidade de coletar, processar e prover
informagdes valiosas para a gestdo das instituigbes e suas agoes.
(GONCALVES, 2019)

A complexidade do Sistema Unico de Saude (SUS) e as adversidades enfrentadas
pela populagdo usuaria configuram desafios cotidianos para os ouvidores e suas
equipes em seu objetivo de estimular a tradugdo das demandas em melhorias para
os servigos de saude. Nesse sentido, o Programa tem o potencial de elucidar esses
desafios e promover melhorias para enfrenta-los.

Espera-se que este Guia seja também um impacto positivo gerado pelo Programa,
disseminando a acreditagdo em ouvidorias para encorajar mais iniciativas
semelhantes.
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ANEXO A - TRECHO DO MANUAL DO PROGRAMA DE ACREDITAGAO, INTEGRIDADE E
QUALIDADE DA REDE DE OUVIDORIAS SUS DA CIDADE DE SAO PAULO: DIMENSOES,
SUBDIMENSOES E PADROES DE REFERENCIA

Dimensoes da Acreditagao: Infraestrutura, Gestao, Processo de Trabalho e
Resultados. Além destas, a autoavaliacao das Unidades de Ouvidoria possui as se¢oes
Visado Geral — Perfil da Equipe em primeiro e Considerag¢des Finais, em ultimo.

VISAO GERAL - PERFIL DA EQUIPE

Além das questodes referentes aos Padrdes de Referéncia, como forma de melhor
conhecer as caracteristicas da equipe de Ouvidoria, foram incluidas na Autoavaliagao
questodes referentes ao perfil da equipe.

* Nome

+ Cargo na organizagao

* Se possui graduagao em nivel superior

* Qual graduagéao possui

+ Se possui especializagao

* Qual especializagao possui

* Fungéo na Unidade de Ouvidoria

* Regime de contratagao

* Tempo de atuagao na organizagao

* Tempo de atuagao na Unidade de Ouvidoria

+ Se ja trabalhou em outra Ouvidoria anteriormente

« Em qual Ouvidoria ja trabalhou

* Nivel de conhecimento em Excel

* Pontos fortes do trabalho da Unidade de Ouvidoria

* Oportunidades de melhoria no trabalho da Unidade de Ouvidoria

* Se sente necessidade de capacitagao/treinamento especifico para melhoria de
performance no trabalho

* Descrigcao da capacitagao/treinamento de que sente necessidade

DIMENSOES DA AUTOAVALIAGAO

* A dimensao Infraestrutura aborda as caracteristicas do pessoal técnico-
administrativo, normatizagodes, instrumentos de trabalho, suporte técnico e area
fisica, facilitando o acesso dos cidadaos as ouvidorias do SUS. Inclui as
subdimensdes: pessoal qualificado, estrutura fisica e estrutura juridica.

* Adimensao Gestao analisa processos gerenciais e decisoes dos atores
envolvidos, com as subdimensdes: trabalho e educagéo, informagéo e
comunicagao.

* Adimensao Processo de trabalho examina conhecimentos, politicas e fluxos que
promovem as atividades das ouvidorias, com as subdimensdes: recebimento de
manifestagoes, articulacao e intergestao, tratamento das manifestagoes, resposta
e intermediacao.

e Adimensao Resultado identifica indicios que impulsionam planos de agao e
melhoria continua, com as subdimensdes: defesa de direitos, integralidade e
intersetorialidade das praticas e inovacao.

1. INFRAESTRUTURA

Conceitos chave: Qualificacao e Capacitacao, Acesso e Funcionalidade, Autonomia e
Suporte Legal e Integracdao de Conhecimento e Recursos.
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1. Subdimensao 1.1: Pessoal Qualificado

Analise a respeito dos conhecimentos que os servidores da equipe da Unidade de
Ouvidoria tém sobre ouvidorias, o SUS e a administragao publica, que os ajudem a
desenvolver as suas atividades dentro do setor.

Padroes de Referéncia:

* Admissao de trabalhadores e gestores com base em perfis especificos
(conhecimentos, habilidades e atitudes).

* Quadro de pessoal em quantidade adequada para o funcionamento da Ouvidoria.

e Quadro de pessoal em qualidade adequada para o funcionamento da Ouvidoria.

e Se a equipe conhece e aplica as atribuicdes e acdes desenvolvidas pela Unidade
de Ouvidoria.

e Promocao de qualificagao e atualizagao continua do quadro de pessoal.

» Se, para realizar a andlise das manifestacdes dos usuarios e realizar a gestao das
mesmas, os membros da equipe da Unidade de Ouvidoria recebem uma
capacitagao prévia antes de iniciarem o trabalho no setor, composto de
conhecimentos, habilidades e atitudes que os auxiliem nas suas atribuigées no
setor.

» Participagao de formagao em Ouvidoria.

» Participacdo de formacao sobre a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

 Participacdo de formacgao sobre a Lei de Acesso a Informacéao (LAI).

e Participacao de formacao sobre a Mediagao de Conflitos.

e Disseminacao dos principios e diretrizes do SUS, da administragao publica e da
estrutura da saude municipal nos processos de formagao dos trabalhadores da
Unidade de Ouvidoria (incluindo formacgdes anteriores).

e Conhecimento da equipe sobre as legislagdes vigentes a respeito de Ouvidoria.

2. Subdimensao 1.2: Estrutura Fisica

Andlise a respeito se a Unidade de Ouvidoria esta bem localizada e bem apresentada
para facilitar a identificagcao de sua entrada, e a interagao e utilizagao dos seus
servigcos. (Quando a Ouvidoria for de carater de gestao, onde o atendimento presencial
ao cidadao sera excecao, é analisado o acesso para membros de outras equipes da
organizacao.)

Padroes de Referéncia:

* Ambiente fisico de facil identificagao visual e acesso para 0s usuarios nos casos
de atendimento presencial e para membros de outras equipes da organizacao.

* Ambiente exclusivo para o desenvolvimento das fungdes da Ouvidoria,
proporcionando visibilidade aos demais setores da organizagao.

» Espaco fisico com boa iluminacgao, boa ventilagcao e area fisica adequada.

* Mobilidrio confortavel, limpo e conservado.

e Disponibilidade de recursos para aquisigao, manutencao e melhorias no espago
fisico da Unidade de Ouvidoria.

* Boa conexao por meio telefénico.

* Equipamentos de informatica disponiveis e em quantidade suficiente para as
atividades.



* Boa conexdao com a internet, de modo a permitir a disseminacao de informagoes,
registro e tratamento de manifestagoes, bem como integragdo com outros
sistemas necessarios para a realizacao do trabalho.

* Redes elétrica, hidraulica e de esgoto adequadas.

3. Subdimensao 1.3: Estrutura Juridica

Andlise a respeito da existéncia de suporte legal com normas explicitas para
realizagdo das fungdes da Unidade de Ouvidoria. E se o organograma da Ouvidoria
tem suas atribui¢cOes previstas em documentos oficiais para organizar um
funcionamento adequado.

Padroes de Referéncia:

e Instituicdo da Ouvidoria por meio de portaria publicada no Diario Oficial da Cidade
ou outro veiculo de informacgao oficial.

e Definicao clara de fungdes, atribuigdes, organogramas e prazos da Unidade de
Ouvidoria publicada em portarias publicadas em Diario Oficial.

e Autonomia na execugao do orgamento, previamente definido pela organizagao a
qual a Unidade de Ouvidoria esta vinculada.

2. GESTAO

Conceitos chave: Valorizagao do Trabalho e Educagao, Gestao da Informagao,
Comunicagao Estratégica, Integracao e Colaboragao e Transparéncia e Qualidade.

1. Subdimensao 2.1: Trabalho e Educacgao

Analise a respeito da gestdo da Unidade de Ouvidoria quanto a valorizagao da
formacao, da qualificagao, do vinculo e da democratizagcao dos espagos de trabalho
como requisitos fundamentais para a qualidade dos servicos, potencializando a
gestao coletiva dos processos de trabalho.

Padroes de Referéncia:

e Abordagem das manifestagdes e seu tratamento nos processos de educagao
permanente disponibilizados ou divulgados pela Unidade de Ouvidoria.

» Definigao explicita e compreensao dos fluxos administrativos pelos membros da
equipe envolvidos.

» Estimulo ao desenvolvimento/participagao em politicas de qualificagao
profissional e de educagao permanente para a equipe.

e Favorecimento/participacao da constituicao de espacos de educagao permanente,
no ambito interno ou externo da organizagao.

e Plano de cargos, carreiras e salarios para os trabalhadores da Unidade de
Ouvidoria.

e Elaboracao de um planejamento coletivo das agoes.

* Equipe com vinculos institucionais alinhados aos direitos/leis trabalhistas em
vigor na organizagao.

¢ Gestao de materiais de consumo.
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2. Subdimensao 2.2: Informagao

Analise a respeito se as informagdes sao coletadas e consolidadas para propiciar
conhecimentos que auxiliem a gestao, de modo a privilegiar o compartilhamento de
informacgdes, fortalecer a transparéncia e a comunicagao no Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS, estimulando a defesa de direitos dos cidadaos.

Padroes de Referéncia:

e Se a Unidade de Ouvidoria dispde de instrumentos sistematicos de coleta de
dados.

e Processamento de dados de forma adequada para analise e manutencao de
registros.

* Analise dos dados pela Unidade de Ouvidoria em forma de relatérios e outros
mecanismos gerenciais, de modo quantitativo e qualitativo, para, assim, atender as
demandas da gestao e o que é previsto em legislagao.

» Elaborar e publicar relatérios periddicos informando sobre os dados previstos em
legislagao e outros de importancia para a gestao.

e Implantacao ou participagao de processos de avaliagao da qualidade da
informagao produzida e seus efeitos na gestao do SUS.

3. Subdimensao 2.3: Comunicagao

Analise a respeito de como a Unidade de Ouvidoria utiliza a comunicagao como
estratégia de gestao.

Padroes de Referéncia:

* Promocao ou participagdo de encontros (presenciais ou por meio de ferramentas
virtuais) com a equipe interna e com a Rede de Ouvidorias para discusséo e
compartilhamento de informacdes e dos conhecimentos produzidos.

e Implantar ou participar de estratégias de divulgagao do papel e dos resultados do
trabalho da ouvidoria, visando melhoria nos servigos de saude prestados a
populagao.

* Desenvolver estratégias de contato com os grupos organizados, como Conselho
Gestor e outros no sentido de subsidia-los com informagdes e em busca de novos
dados.

* Adocdo perioddica de um sistema de conhecimento/ciéncia/atualizagao/revisao
das publicagdes produzidas pela area interna ou Rede de Ouvidoria, como
conteudo na pagina da Ouvidoria na Internet, folders, regimentos internos, etc.

 Articulagao clara, objetiva e compreensivel com as demais areas técnicas da
organizacao/sub-redes, com a Rede de Ouvidorias, com o Conselho Gestor e
outras instancias, de forma que as demandas dos usuarios sejam reconhecidas e
valorizadas.
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3. PROCESSO DE TRABALHO

Conceitos chave: Acesso e Participacgao, Integragao e Colaboragao, Tratamento
Humanizado e Eficiente, Transparéncia e Resposta Qualificada e Didlogo e Garantia de
Direitos.

1. Subdimensao 3.1: Recebimento de Manifestagoes

Analise a respeito se a Unidade de Ouvidoria propicia aos usuarios varias
possibilidades de chegada, interagao e utilizagdo dos servigos, tendo como objetivo
garantir maior participagao social e comunicagao dos cidadaos com o SUS. Caso a
Unidade de Ouvidoria tenha carater gestor e nao realize atendimentos presenciais, a
Nao ser em casos excepcionais, a autoavaliagao é respondida sob essa perspectiva.

Padroes de Referéncia:

e Disponibilizar e avaliar sistematicamente os meios fisicos e virtuais de chegada,
entrada, utilizagao e participagao dos usuarios para que eles possam interagir com
a Rede de Ouvidorias por meio de uma comunicagao qualificada e humanizada, de
modo a facilitar suas manifestagoes.

» Oferecer meios para que os cidadaos avaliem as acdes e servigos de saude.

2. Subdimensao 3.2: Articulagao e Intergestao

Andlise a respeito se a Unidade de Ouvidoria desenvolve um processo de articulacao
com a Divisao de Ouvidoria e a Rede de Ouvidorias (composta pelas Ouvidorias dos
territorios: Coordenadorias Regionais de Saude, Supervisdes Técnicas de Saude e
respectivos pontos de resposta), sub-rede da sua organizacao (areas técnicas
responsaveis) e outros 6rgaos, a fim de obter maior integragcao para resolutividade e
melhoria dos servigos de saude.

Padroes de Referéncia:

e Compartilhar informacdes e discutir dados e resultados regularmente com outras
insténcias gestoras/areas técnicas da instituigao.

e Compartilhar informacdes com a rede interna e externa a fim de intermediar
resoluc¢des para atender as necessidades das Ouvidorias e as manifestagdes dos
cidadaos.

e Desenvolvimento, junto as instancias gestoras da organizagao e Rede de
Ouvidorias, de agdes visando resolucao de problemas indicados nas
manifestagdes dos usuarios.

» Solicitagao e utilizacdo de informacgdes da Unidade de Ouvidoria pelas instancias
gestoras da instituigao para se articular com outros érgaos e com a sociedade
civil, na busca da resolucao de problemas especificos e melhorias nos servigos de
saude.
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3. Subdimensao 3.3: Tratamento das Manifestagoes

Analise a respeito se a Unidade de Ouvidoria realiza gestao, monitoramento e analise
das classificacgodes, tipificagdes, encaminhamentos das manifestacdes, além de
acompanhamento dos prazos considerando a singularidade da pessoa e buscando
atender suas necessidades.

Padroes de Referéncia:

e Monitoramento, pela Unidade de Ouvidoria, do tratamento das manifestagdes no
que se refere ao respeito as singularidades e as diferengas entre as pessoas, em
suas preferéncias, valores e escolhas, a fim de facilitar a interagdo dos usuarios.

* Monitoramento de fluxos, prazos e processos no tratamento de demandas,
levando em consideragao os contextos locais e em conformidade com a
legislacdo e documentacéao existentes.

e Propiciar condigdes para que os trabalhadores da equipe avaliem as etapas do
tratamento de manifestagdes dos usuarios, permitindo correcdes e
aperfeicoamento dessas praticas.

» Verificar se as manifestacdes dos usuadrios sao tratadas por todos os que atuem
na organizagao/sub-rede interna considerando os principios do SUS, respeitando
os valores individuais e coletivos e os fatos com a devida agilidade.

4. Subdimensao 3.4: Resposta

Analise a respeito se a Unidade de Ouvidoria fornece relatérios de acordo com as
necessidades do gestor ou outros 6rgaos internos e externos, de acordo com a
legislagao vigente e outras finalidades, além de monitorar o cumprimento de prazos
para as demandas e qualidade das respostas aos cidadaos.

Padroes de Referéncia:

 Divulgar, definir e monitorar os prazos para as respostas encaminhadas para as
areas técnicas da sub-rede correspondente.

e Estabelecer prazos para resolugdo/encaminhamentos das demandas de acordo
com as legislagdes vigentes.

e Flexibilizar o cumprimento de prazos na hipétese de haver circunstancias
especificas e explicitadas.

* Informar os usuarios sobre eventual atraso na resposta de sua manifestagao.

e Se a Unidade de Ouvidoria fornece/segue instrugdes de trabalho para facilitar a
resolucao dos problemas, com formas de respostas ao cidadao e relatérios a
gestao que atendem aos critérios de clareza, objetividade, consisténcia e
coeréncia.

e Subsidio a Unidade de Ouvidoria com informagdes internas e externas para
promover melhorias no SUS.

 Articular espagos com 6rgaos internos e externos, propondo fluxos e respostas
adequadas as demandas dos cidadaos.
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5. Subdimensao 3.5: Intermediagao

Andlise a respeito se a Unidade de Ouvidoria colabora para garantir os direitos dos
cidadaos, e proporcionar dialogo entre as redes que compdem o SUS. Se, quando
necessario, envolve outros érgaos a fim de fortalecer a Unidade de Ouvidoria e a Rede
de Ouvidorias e potencializar respostas no menor tempo possivel.

Padroes de Referéncia:

e Se a Unidade de Ouvidoria utiliza meios para informar o fluxo das demandas e
para que os cidadaos possam acompanhar o andamento de suas manifestacgdes.

* Se a Unidade de Ouvidoria estimula o engajamento da equipe no processo de
trabalho que repercuta no envolvimento dos usuarios, desenvolvendo estratégias e
taticas que permitam a produgao de conhecimento no trabalho desenvolvido com
os cidadaos.

e Abrir canais de conversagao com representantes dos cidaddos/usuarios
(Conselhos Gestores Locais e outros) sobre o fluxo de trabalho realizado.

e Promover/disseminar meios de informagao aos usuarios sobre o trabalho em
desenvolvimento, abrindo canais para avaliagao de eficacia do trabalho realizado,
e demonstrando preocupagao com a defesa de seus direitos.

4. RESULTADO

Conceitos chave: Defesa de Direitos, Integragdo e Mudanga de Praticas, Inovagao e
Melhoria Continua, Participagao e Transparéncia e Eficiéncia e Efetividade.

1. Subdimensao 4.1: Defesa de Direitos

Analise a respeito se a principal meta da Unidade de Ouvidoria é a defesa dos direitos
dos cidadaos garantidos na Constituicao Brasileira. Se, para isso, a Unidade de
Ouvidoria conta com instrumentos mediadores de conflito, dentre outras formas de
fortalecer a intermediagao e evitar que os cidadaos recorram as instancias judiciais.

Padroes de Referéncia:

e Se as sugestdes da Unidade de Ouvidoria contribuem para o planejamento e
organizagao da gestao da instituicdo, promovendo mudangas em praticas, agoes e
servigos de saude.

» Garantir que a populagao perceba mudangas positivas ao buscar novamente os
servigos disponibilizados pela Unidade de Ouvidoria.

e Fazer com que os usuarios se sintam envolvidos na busca de solu¢ao quando se
manifestam diante da ocorréncia de algum problema, de modo que as relacdes da
Unidade de Ouvidoria e a Rede de Ouvidorias, com os usuarios sejam abertas ao
dialogo, respeitosas e participativas.
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2. Subdimensao 4.2: Integralidade e Intersetorialidade das Praticas

Andlise a respeito se a Unidade de Ouvidoria propde mudangas nas praticas, servigos
e agoes de saude a partir das manifestagdes dos usuarios. E se conduz a gestdo de
modo intersetorial, fazendo a comunicagao e compartilhando responsabilidades com
outras instancias da organizagao.

Padroes de Referéncia:

» Desenvolver ferramentas capazes de influenciar mudangas nas praticas da gestao,
tais como divulgacgéao de relatorios gerenciais e outros tipos de disponibilizagao de
dados, entre outras estratégias.

e Promover/participar da relagdo das Ouvidorias entre si e com outros 6rgaos,
setores, instituicdes, entidades e sociedade civil, propiciando o fortalecimento e a
integracao das agdes e servigos de saude.

e Dispor de orgamentos definidos de forma transparente, além de recursos externos
ou setoriais.

3. Subdimensao 4.3: Inovagao

Analise a respeito se a Unidade de Ouvidoria estimula e valoriza as inovagdes no
processo de trabalho em saude, destacando as praticas positivas em favor dos
usuarios. Se estimula novas ideias que podem contribuir para melhoria dos
instrumentos e processos de trabalho, e na qualidade dos servigos de saude.

Padroes de Referéncia:

» Buscar a efetiva participacao da sociedade por meio de novas praticas, visando a
melhoria no desempenho organizacional, sempre levando em consideragao a
populacao atendida.

e Apoiar esforgos e ideias que indiqguem solugdes e melhorias de fluxos de trabalho
na busca permanente da eficiéncia, eficacia e efetividade de suas acodes.

e Buscar apoio e reconhecimento da sociedade ao produzir mudanga em suas
praticas, sendo estas mudangas percebidas pelos parceiros envolvidos,
comunidade e usuarios.

e Oferecer condigdes para uma maior participagao da equipe nos processos
decisorios.

» Estimular os membros da equipe a apresentarem ideias inovadoras a gestao.

* Propor alternativas que simplifiquem a comunicagdo com os usuarios.

» Otimizar e aplicar todos os instrumentos disponiveis e propor novas ideias que
modernizem a organizagao do trabalho.

CONSIDERAGOES FINAIS
Nesta secao, a equipe de Ouvidoria pode compartilhar suas reflexdes a respeito do
preenchimento da Autoavaliagdo em si, além de redigir quaisquer comentarios

complementares.

« Comentarios sobre a experiéncia em responder a Autoavaliagao
+ Comentarios adicionais
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