
Acreditação Institucional de Ouvidorias do SUS: 

Certificação para a Rede de Ouvidorias da cidade de São Paulo

Inovação na área de Ouvidoria



Divisão de Ouvidoria do SUS
Objetivos

Fazer a gestão da Rede de Ouvidoria SUS

Intermediar e qualificar a comunicação entre o 

cidadão e os gestores do SUS, visando o 

fortalecimento da participação social.



Inovação
Problema

Reclamações

Solicitações

Elogios

Denúncias

Sugestões

Informações

e-SIC

Em 2021:

77.555 manifestações

1.171 e-SIC

DESAFIOS

Qualidade e transparência

Confiabilidade pública

Visibilidade

Legitimidade perante à gestão

Suporte estratégico

Em 2022 (até 21/11/2022):

75.365 manifestações

1.433 e-SIC

Fonte: Sistema Ouvidor SUS



Inovação
Resolução

Acreditação Institucional de Ouvidorias SUS

Plano de Metas PMSP - SMS

SARO: Sistema de Avaliação da Rede de Ouvidoria



Acreditação – o que é?

Avaliação e certificação 

Padrões de referência

Comitê de acreditação

Caminho da qualidade

Confiabilidade



Inovação 
Entregas – Percurso da Acreditação

Documentações

Certificação ouvidores

MBA

Pactuação de 
Adesão

Portaria138/21

Autoavaliação
Avaliação 
Externa

Parecer 
Comitê de 

Acreditação

Referendo 
Conselho de 
Acreditação



Inovação 
Barreiras e dificuldades

Infra 
Estrutura

Gestão

Processos de 
Trabalho

Resultados 
Esperados

RH         
Estrutura 

Física
Legitimar ouvidoria como 

instrumento de gestão



Eficiência e Resultados
Pessoas Envolvidas - participação



Eficiência e Resultados
Orçamento

Equipes de SMS - nenhum recurso extra foi necessário

SARO – DTIC

Capacitações: EMS  – COAPES - Contrato Organizativo de Ação Pública de 

Ensino-Saúde

Avaliação externa e certificação/recertificação - FIOCRUZ



Eficiência e Resultados
Infraestrutura Física e Tecnológica

SISTEMA SARO – DTIC SMS

ESTRUTURA VIRTUAL DE TRABALHO E PESQUISA – EVTP - FIOCRUZ

DOCUMENTO DE BASE



Eficiência e Resultados
Parceiros

Conselho de Acreditação:



Eficiência e Resultados
Resultados

Obtidos a partir da Autoavaliação

17 Planos de Ação - 5W2H

Organização dos processos de trabalho

Integração entre os Núcleos 

Instruções atualizadas para a Rede – POP e IT 

Capacitações

Visibilidade e credibilidade



Transparência
Participação



Transparência
Publicização



Sustentabilidade
ODS

16.3

“Promover o Estado de direito em nível nacional e internacional e 

garantir a igualdade de acesso à justiça para todos”

16.6

“Desenvolver instituições eficazes responsáveis e transparentes em 

todos os níveis”



Continuidade e replicabilidade
Meta Plano Municipal da Saúde
2022-2025

2 HOSPITAIS

PILOTO

SISTEMA SARO

ACREDITAÇÃO 

DIVISÃO OUVIDORIA

COMITÊ 

ACREDITADOR

CERTIFICAÇÃO DE 

OUVIDORIAS DA 

REDE 

DEZ

25 25

2022

CERTIFICAÇÃO DE 

OUVIDORIAS DA 

REDE 

12 REPLICABILIDADE

1.700 OUVIDORIAS 

SUS NO BRASIL

NOV
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