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Certificacao para a Rede de Ouvidorias da cidade de Sao Paulo

Inovacao na area de Ouvidoria
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Divisao de Ouvidoria do SUS REDE DE .Q
Objetivos OUVIDORIAS ai

Intermediar e qualificar a comunicacao entre o

cidadao e os gestores do SUS, visando o

fortalecimento da participacao social.

 Fazer a gestao da Rede de Ouvidoria SUS
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Inovacao
Problema

Reclamacoes
Solicitacoes
Elogios
Denuncias
Sugestoes
Informacoes
e-SIC

Em 2021: DESAFIOS
77.555 manifestacoes Qualidade e transparéncia
Confiabilidade publica
1.171 e-SIC

REDE DE Q
OUVIDORIAS at

e

1.433 e-SIC

Em 2022 (até 21/11/2022):

75.365 manifestacoes Suporte estratégico

Visibilidade

Legitimidade perante a gestao

Fonte: Sistema QuvidorSUs -V =~ =~ = = ===
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Inovacao REDE DE .Q
Resolucao OUVIDORIAS a2

Acreditacao Institucional de Ouvidorias SUS

Plano de Metas PMSP - SMS

SARO: Sistema de Avaliacao da Rede de Ouvidoria

s

,,,,,,,

'’ SAO PAULO

= SAUDE

prefeitura.sp.gov.br/saude NE0O0M saudeprefsp



P . REDE DE o %
Acreditacao - o que ée? OUVIDORIAS ;._Q

Avaliacao e certificacao

Pad rﬁeS d e I'efe l'é n Ci a Acreditacao Institucional de Ouvidorias

do SUS no Brasil: documentos de base
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Comité de acreditacao

Caminho da qualidade

Confiabilidade
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Inovacao ~EDE DE ’Q..;.
Entregas - Percurso da Acreditacao OUVIDORIAS ax
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Documentacoes

Pactuacao de Avaliacio Parecer Referendo . _ .
Adesao Autoavaliacao Ext er% 4 Comité de Conselho de Certificacao ouvidores
Portaria138/21 Acreditagédo Acreditagao ’

MBA
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Inovacao REDE DE & 1'!

Barreiras e dificuldades OUVIDORIAS ai
RH
Infra
Estrutura Es:_:rqtura Legitimar ouvidoria como
ELL instrumento de gestao
Gestao

Processos de
Trabalho

Resultados
Esperados
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Eficiéncia e Resultados REDE DE e“'!
Pessoas Envolvidas - participacao OUVIDO =
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Eficiéncia e Resultados REDE DE .Q
Orcamento OUVIDORIAS a3

Equipes de SMS - nenhum recurso extra foi necessario

SARO - DTIC

Capacitacoes: EMS - COAPES - Contrato Organizativo de Acao Publica de

Ensino-Saude

Avaliacao externa e certificacao/recertificacao - FIOCRUZ
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Eficiéncia e Resultados REDE DE eQ
Infraestrutura Fisica e Tecnologica OUVIDORIAS ai

o

Jeld, S Ry AL SISTEMA SARO - DTIC SMS

e s d e ESTRUTURA VIRTUAL DE TRABALHO E PESQUISA - EVTP - FIOCRUZ

do SUS no Brasil: documentos de base
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Eficiencia e Resultados REDE [} .‘a:?
Parceiros OUVIDORIAS &3

M

Amchcnn Q) i it o O Is) Escola
FIOCRUZ = = CONASEMS muniCipOL Associagdo Brasileira d
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Eficiéncia e Resultados REDE DE Q
Resultados OUVIDORIAS a2

e

Obtidos a partir da Autoavaliacao

17 Planos de Acéo - 5W2H

Organizacao dos processos de trabalho
Integracao entre os Nucleos

Instrucées atualizadas para a Rede - POP e IT

Capacitacoes

Visibilidade e credibilidade
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Transparéencia REDE DE o %
Pa rt'lc'l pagao OUVIDORIAS at
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Transparencia REDE DE £#
Publicizacao OUVIDORIAS ai
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Ouvidoria da SMS participade

DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

avaliag3o e contificacdo, por L 6rgo de acreditagso externo independnete Guc

de 3 nte defridos e

Ouvidoria divulga boletim

= com indicadores de demandas = - _' = '-_':
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Acada 4 &
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Sustentabilidade REDE | .Q
ODS OUVIDORIAS a3

l‘"

PAZ JUSTIGAE
16 INSTITUIGOES
EFICAZES,,

Y -

16.3

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

garantir a igualdade de acesso a justica para todos”
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“Desenvolver instituicées eficazes responsaveis e transparentes ern

‘ ‘ todos os niveis”
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Continuidade e replicabilidade -
Meta Plano Municipal da Saude OUVIIQIIDEgEIRE fQ
2022-2025 2

____ /
EDITAC4
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Q % ACREDITAGAO
2 HOSPITAIS DIVISAO OUVIDORIA
PILOTO COMITE
SISTEMA SARO ACREDITADOR
2022 3 ORIAS Dy
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CERTIFICACAO DE REPLICABILIDADE
i 1.700 OUVIDORIAS
SUS NO BRASIL
CERTIFICACAO DE D
OUVIDORIAS DA 5024 5025
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Acreditacao Institucional de Ouvidorias do SUS: REDE DE L%
Certificacao para a Rede de Ouvidorias da cidade OUVIDORIAS i
de Sao Paulo 1
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