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MBA GESTAO ESTRATEGICA EM OUVIDORIA NA
AREA DA SAUDE: CAPACITACAO PARA A REDE
DE OUVIDORIAS SMS- PMSP

"_ ...
A

I 3 G2 SONGRESSO DE
el Autores mmi.%%'é%}.‘%&s"%é
SAO PAULO : : ESTADO DE SAO PAULO
SAUDE Rosane Jacy Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo,  iruom: =oomacas 1= meucoam

4

SERMAP/ COCIN/Divisdo de Ouvidoria SUS
EIXO: Gestao de Pessoas, do Trabalho e Educagao Permanente
# 664

Apresentacao/Introducao

Dentre as atribuigdes da Divisao de

Ouvidoria do SUS estao:

* Fortalecer a gestao do SUS, com
aprimoramento da informacao e do
modelo de gestao em Saude;

* Fomentar o exercicio do controle social
por meio das acdes de Ouvidoria e
Transparéncia Passiva;

e Fortalecer a rede descentralizada de
Ouvidoria do SUS, composta por 64
unidades, com foco em capacitacao de
ouvidores da rede.

Silvia Rocha Pereira, Ana Claudia da Silva, Leila
Tufano, Rita de Cassia Barelli Souto

Objetivos

S AD PEDRO 2

Atingir a exceléncia no atendimento
prestado pela Rede de Ouvidorias do
SUS na cidade de Sao Paulo por meio
da qualificagao dos servidores, tendo
como objetivo a formacao de
profissionais mais preparados para
realizacao das atividades inerentes ao
setor, com padroes de atendimento e
uniformidade de conhecimento entre
os colaboradores da Rede.

Metodologia

MBA Gestao Estratégica em Ouvidoria na
area da Saude oferecido para a Rede de
Ouvidorias do SUS da cidade de SP;
Modalidade sincrona, aulas online ao vivo;
Carga horaria de 384 horas/aula;
Elementos pratico-tedricos para as varias
dimensdes inerentes as funcoes de
ouvidor, destagues a comunicacao,
mediacao de conflitos, visao sistémica,
planejamento e construgao de indicadores.

Imagem de
uma das aulas
do MBA

Em parceria inédita entre trés instituicoes de destaque, a Escola Municipal de Saude da
Secretaria da Saude da PMSP, o Centro Universitario S3o Camilo e a Associacao Brasileira de
Ouvidores, a Divisao de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal demandou e obteve formacao
e qualificacdao para os ouvidores da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo. A jornada
de conhecimento e atualizacao contou com professores renomados e bastante envolvimento dos
participantes, trazendo melhorias para os servicos, acesso a novas tecnologias e maior
integracao das equipes. |

12 turma: 11/2021 a 12/2022;

9 TCCs focados em melhorias, resultando
dupla titulagao: Ouvidor ABO e MBA
Centro Universitario Sao Camilo;

46 alunos das ouvidorias da Rede de
Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo;
Integracao dos componentes da Rede num
mesmo proposito de formacao e
atualizacao, intercambio de

conhecientos. Eﬂ;g_m
G A 2

_ 09 o
REDE DE g * @
OUVIDORIAS ai '
CIDADE DE SAO PAULO ESCO_‘-Q
Municipal
de Saude

PN

1

SAOCAMILO

Associagao Brasileira dJ

Referéncia: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=5422
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SERMAP/ COCIN/Divisdo de Ouvidoria SUS

EIXO: Inovagdo e Tecnologia
# 655

Apresentacao/Introducao

* 11/2021: Divisdao de Ouvidoria SUS da * Disponibilizar informacdes sobre a Rede
cidade de Sao Paulo lanca um novo de Ouvidoria do SUS da Cidade de Sao
produto gerencial, o Boletim Ouvidoria em Paulo de forma mais agil e concisa,
Dados, complementar ao Relatério Anual visualmente atrativa, para que os dados

* Periodicidade: Mensal registrados no sistema informatizado

e Abrangéncia: Dados principais Rede de possam ser Uteis para a gestao nas varias
Ouvidorias (64 unidades descentralizadas) instancias da Secretaria Municipal da
por Coordenadorias Regionais de Saude - Saude, em prol da melhoria.
CRS e Supervisdes Técnicas de Saude - STS, e Fornecer retrato pontual do periodo
Atencao Hospitalar, Hospital do Servidor bem como da evolugao més a més das
Publico Municipal - HSPM e SAMU, além informacdes mais relevantes disponiveis.
dos pedidos realizados por meio do Servico
de Informacao ao Cidadao (e-sic).

* Duas edi¢Oes anuais: 2021 e 2022;
* Coleta dos dados: Banco de Dados MS e * Doze edi¢des mensais: 01/22 a 12/22;

Sistema de Informacao ao Cidadao; .
 Tratamento estatistico: colaborador da .
Divisao de Ouvidoria;

N2 médio de paginas por edi¢ao: 15
Divulgacao: endereco eletronico SMS,

mailing todas as areas técnicas da SMS,

e Estrutura: grafica, com dados gerais e por grupos de trabalho Rede de Ouvidorias,
territérios, meios de atendimento, comunicados especiais.
assuntos recorrentes, n2 manifestacdes Divisso de Ouvidorta Divisdo de Ouvidoria =12
més a més, séries historicas, meios de o i A SRR hENA ¢
atendimento mais utilizados, tipologias, :
dados transparéncia passiva — e- SIC;

* Destaques: atividades principais e noticias
da Rede de Ouvidorias.

e Lay-out: Nucleo de Gestao de

Conhecimento da Divisao de Ouvidoria;

Pagina de Boletim mensal por CRS Pagina de Boletim anual

Os boletins Ouvidoria em Dados sao documentos de carater informativo veiculados de
forma digital. A Divisao de Ouvidoria SUS da cidade de Sao Paulo adotou essa estratégia
desde Novembro 2022, indo além do preconizado pelas legislacdes vigentes e traz
mensalmente de forma agil, concisa e visual informacdes obtidas por meio de um banco de
dados complexo sobre os registros feitos pelos usuarios dos servicos de saude da cidade.
Mantém seu publico alvo, os stakeholders das varias areas técnicas da Secretaria Municipal
da Saude, informados sobre as estatisticas da Ouvidoria. Além disso, as acdes internas e
externas da Ouvidoria, servicos oferecidos e outras informacdes relevantes sao divulgados,
destacando fortemente o papel da Ouvidoria como ferramenta de gestao. aEL
REDE DE e@ k.
OUVIDORIAS al
CIDADE DE SAO PAULO
Referéncia: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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SERMAP/ COCIN/Divisdo de Ouvidoria SUS
EIXO: Inovagdo e Tecnologia
# 898

Apresenta o Objetivos

* ADivisdo de Ou.vido.ria SUS gerencia ) « Certificar a Divisdo de Ouvidoria no
Rede de 64 ouvidorias na cidade de Sao orocesso de Acreditacdo
Paulo. institucional de Ouvidorias do SUS
e Esta em processo de Acreditacao no Brasil:
Institucional de Ouvidorias do SUS (meta .

Replicar o processo em todas as 64
unidades da Rede de Ouvidorias da
cidade de Sao Paulo:

Buscar melhoria continua da
qualidade do trabalho realizado
pelas ouvidorias do SUS na cidade
de Sao Paulo.

Plano Municipal de Saude 2022-2025).
* Instituicao Acreditadora: FIOCRUZ
* O Processo de acreditacao de ouvidorias .
é inédito no pais e objetiva indicar que a
ouvidoria esta no caminho da qualidade
e aperfeicoamento ao atendimento ao
cidadao.

Metodologia

e 5 etapas: Quantitativos:
e Autoavaliacdao, com 77 padrdes de referéncia,

P d Ref d . e .
Auto- | | Avaliagdo A i consolho baseado nas opinides e conhecimentos dos
avallagao Externa Acredita¢do Acredita¢do membros da equipe

e 17 planos de acao, metodologia 5W2H.

* Instituicdo Acreditadora * Planos de acdo qualificacdo da Rede: 43
. Fundagc%m[%(mz . ouvidores com MBA Gestao Estratégica de
. Parc.elros: Conselho de Acreditagao: Ouvidoria (11/21 a 12/22) e 71 outros
SUS Nl H 1F1 3
% OPAS i m ouvidores com Curso de Certificagdo em
Maes " G @ CONASS ...  conasems Ouvidoria pela ABO
“._f'_  Ades3o de duas ouvidorias projeto piloto.
e Sistema informatizado: Sistema de * Visibilidade dos dados: Boletim mensal
Avaliacdo da Rede de Ouvidoria — SARO, Qualitativos:
parceria com DTIC de SMS; * Maior organizag¢ao do processo de trabalho,

engajamento das equipes, integracao;

* Prototipagem em duas ouvidorias da Rede; o9l -
e Visibilidade e credibilidade para a Rede e SMS

e Acreditacdao 64 unidades da Rede até 2025.

Em prol da inovacao, a Divisdao de Ouvidoria fez adesao ao processo inédito de Acreditacao
Institucional de Ouvidorias do SUS no Brasil, coordenado pela Fundacdao Oswaldo Cruz —
FIOCRUZ. A Acreditacdao de todas as unidades da Rede passou a figurar como uma das Metas
do Plano Municipal de Saude 2022-2025, o que fortaleceu a iniciativa. A acreditacdo € um
processo continuo na busca de melhorias, que adota padrdes de referéncia visando boas
praticas nessa atividade, tendo inicio nesta Divisao de Ouvidoria, extensivo as demais unidades
e passivel de recertificacdo a cada dois anos.
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Referéncia: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=5422




PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE:
GESTAO DO TRABALHO NA REDE DE
OUVIDORIAS SUS DO MUNICIPIO DE SP

&
s i Y [
. -

3Gesouammssose
CIDADE DE MUNICIPAIS DE SAUDE DO

SAO PAULO . L Autores _ . _ ESTADO DE SAO PAULO
SAUDE Leila Tufano, Silvia Rocha Pereira, Joao Aguiar, 17 MOSTA 1% XPERENCLAS 17 FIEMO DAV

Ary Barbosa Marques, Leonardo Vicente Oguchi, PherEREeaeEs
Rosane Jacy Fretes Fava

SERMAP/ COCIN/Divisdo de Ouvidoria SUS
EIXO: Gestao de Pessoas, do Trabalho e Educagao Permanente
# 666

Apresentacao/Introducao

* Divisao de Ouvidoria do SUS da cidade de

* Propor ferramenta de Avaliacao de

Sao Paulo: gestao da Rede de Ouvidorias
SUS (64 unidades descentralizadas)

e Missdao: atuar como um canal de
comunicacao entre o cidadao e a
instituicdo, por meio da participacao social,
contribuindo para melhorias no SUS

e Estratégia: implantacdao da Planilha de
Avaliacao da Qualidade - PAQ,, para
monitorar qualidade de insercao de
demandas, qualidade de respostas e
prazos, visando aprimoramento do
trabalho na Rede.

 Desenvolvidas duas planilhas Excel:
desmembrar a analise de acordo com os
fluxos e processos de trabalho;

* Projeto Piloto: Capacitacao Nucleo Técnico
da Divisao de Ouvidoria, ouvidorias da CRS
Centro/ STS Sé, HSPM e dois hospitais

* Fase experimental - Agosto/22: oficinas de
capacitacao demais ouvidorias da Rede

* Plantao de Duvidas

* AcOes corretivas

Modelos Planilhas PAQ

Qualidade para analisar a qualidade de
registro e de respostas das Ouvidorias;
Detectar falhas no processo de cadastro

das demandas, tempo de analise,
encaminhamento e resposta final ao
usuario;

Promover agilidade no encaminhamento
das demandas, visando oferecer um
trabalho de exceléncia aos usudrios dos
servicos de saude;
Criar indicadores
relatorios de Gestao.

para a emissao e

Resultados preliminares: maior necessidade
de aprimoramento esta no atendimento
telefébnico, meio mais utilizado para registro
de manifestacoes;

Para melhorias no processo: realizacao de
reunidoes com a Secretaria Municipal de
Inovacao e Tecnologia -SMIT que coordena
o atendimento da Central SP156, com
atualizacao e capacitacao dos operadores
para melhoria na qualidade de insercao das
demandas no sistema informatizado;
Capacitacao dos ouvidores da Rede para
agilidade nos encaminhamentos e tratativas
as demandas, modos de contato com o
cidadao para devolutiva

A PAQ é uma ferramenta de qualidade que permite o alinhamento das praticas e processos de
trabalho. Além de detectar inconsisténcias no procedimento de cadastro das demandas,
monitorar tempo de anadlise, o encaminhamento e qualidade da resposta final ao usuario,
contribui para a agilidade na devolutiva das demandas. Nessa perspectiva, o PAQ busca
ampliar e consolidar a Rede de Ouvidorias do SUS do Municipio de Sao Paulo, formando um
time que compartilhe da mesma concepc¢ao de trabalho, contribuindo para que a gestao e a
sociedade, em parceria, obtenham servicos de saude de qualidade.

S )

Projeto Piloto: & -l
Capacitagdo : &
Divisdao de
Ouvidoria

REDE DE e@
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CIDADE DE SAO PAULO

Capacitacdo Operadores SP156 Capacitacdo Rede de Ouvidorias

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=5422
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SERMAP/ COCIN/Divisdo de Ouvidoria SUS
EIXO: Inovagdo e Tecnologia
# 872

Apresenta 0

* LAl (Lei de Acesso a Informacao) - Lei Federal
n? 12.527/2011: garantir que todo cidadao
tenha acesso as informacdes do poder
publico.

* Em Sao Paulo-SP: regulamentada pelo
Decreto Municipal n253.623/2012 e alt.

* Controladoria Geral do Municipio: fiscalizar e
garantir seu cumprimento.

* Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) -
Transparéncia Passiva SMS recebe e registra
pedidos de acesso a informacao de cidadaos
e cidadas, sociedade civil e empresas aos
orgaos da administracao direta e indireta da
PMSP gue dizem respeito a Saude.

Objetivos

A Equipe do Servico de Informacao ao Cidadao
de SMS, em conjunto com o Nucleo de Gestao
de Conhecimento — NUG, da Divisao de
Ouvidoria, criou em 2020 um Banco de Dados
contendo todos os pedidos de informacao
registrados no sistema e-SIC direcionados a
SMS. O intuito foi de consolidar ndao sé a
guantidade de pedidos de informacao
registrados para a SMS, como também os
assuntos mais demandados na sua
especificidade de atuacao e as areas de
interesse na Secretaria, bem como elaborar
relatdrios gerenciais.

Metodologia

4 etapas de desenvolvimento:

Etapa 1: identificar as necessidades da
Equipe E-sic de SMS;

Etapa 2: projetar modelo de formulario a ser
utilizado para tipificacao dos pedidos de
informacao e avaliacao da qualidade.

Etapa 3: criar fluxo de dados utilizando a
plataforma Google Apps Script para integrar
as notificacdes do sistema com a planilha de
dados do google sheets.

Etapa 4: desenvolver um protodtipo
relacionando folhas de dados e relatérios.

Banco de dados possibilitou:

* Analise da motivacao dos recursos;

e Gerenciamento no prazo de resposta e na
qualidade das mesmas;

e (Capacitacao dos pontos focais das areas
técnicas alcancando melhoria nos prazos e
qualidade das respostas ao cidadao e
cidada.

e Elaboracao de relatdrios gerenciais

Ao elencar as perguntas e assuntos mais

frequentes registrados no sistema e-SIC:

 Fomento a Transparéncia Ativa no Portal da
Transparéncia;

e Disponibilidade das informacgdes de saude

no Municipio de Sao Paulo.

Série Historica de Pedidos de acesso a informagao via sistema
e-SIC - Secretaria Municipal da Saide — 2012 - 2022.
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Capa Relatério Anual 2021 e Boletim mensal 2022

Referéncia: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017

Desde de novembro de 2021 a Divisao de Ouvidoria de SMS publica Relatérios Anuais e Boletins
mensais contendo dados sobre a Transparéncia Passiva, sendo o Unico 6rgao do Municipio de Sao
Paulo, exceto a Controladoria Geral do Municipio, a produzir relatérios referentes ao tema. Esse
trabalho foi possivel gracas a criacdo do Banco de Dados do e-SIC/SMS.
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