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FERRAMENTA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE: A EXPERIENCIA DA OUVIDORIA
DO SUS DA CIDADE DE SAO PAULO

Andrea de Melo Senes'

Eliane Cardoso Lins Nascimento?
Leila Tufano?®

Rosely Massaroto Canuto de Mello*

Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira®

Resumo

O presente artigo descreve a experiéncia da Rede de Ouvidorias do Sistema Unico de Sau-
de (SUS) da Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo na avaliagdo da qualidade nos
processos de registros e tratamento das demandas dos usuarios dos servi¢cos de saude. Foi
desenvolvido como um sistema préprio da ouvidoria para a admissao, classificagéo e organi-
zacao dos dados analisados que subsidiam os relatérios gerenciais. A primeira parte do artigo
apresenta a experiéncia da ouvidoria da rede hospitalar, aplicando uma ferramenta de quali-
dade no periodo de 2016 a 2020. A seguir, é descrita a metodologia da Planilha de Avaliagédo
Continuada (PAC) e as adequagdes realizadas ao longo do tempo na ferramenta, atualmente
utilizada por toda a Rede de Ouvidorias da Secretaria. Diante das reflexdes desenvolvidas, fo-
ram exemplificados dados que, uma vez descritos e organizados na PAC, podem ir além da vi-
sdo meramente estatistica, fortalecendo o processo de organizagao e avaliagdo das tratativas
da ouvidoria e ampliando suas contribui¢cdes para a leitura qualitativa. Acredita-se ser possivel
valorizar inovagdes nos métodos de aprimoramento dos processos de trabalho das ouvidorias,
com aumento de assertividade nos dados e nos relatérios apresentados a alta diregao.

Palavras-chave: Ouvidoria. Processos de qualidade. Ferramentas de avaliagdo. Saude publica.
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Abstract

This article describes the experience of the Ombudsman Network of the Unified Health Sys-
tem (SUS) of the Municipal Health Department of Sdo Paulo in evaluating the quality of the
registration processes and treatment of demands from users of health services. It was de-
veloped as an ombudsman’s own system for the admission, classification and organization
of analyzed data that supports management reports. The first part of the article presents the
experience of the hospital network’s ombudsman, applying a quality tool in the period from
2016 to 2020. Next, the methodology of the Continuous Assessment Worksheet (PAC) and the
adjustments made over time in the tool, currently used by the entire Secretariat Ombudsman
Network. In view of the reflections developed, data were exemplified that, once described and
organized in the PAC, can go beyond the merely statistical view, strengthening the process of
organizing and evaluating the ombudsman’s dealings, expanding their contributions to quali-
tative reading. It is believed that it is possible to value innovations in methods for improving
ombudsman work processes, with increased assertiveness in the data and reports presented
to senior management.

Keywords: Ombudsman. Quality processes. Assessment tools. Public health.
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1 INTRODUGAO

A Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de Sao Paulo (SMS/SP) é vinculada
administrativamente a Secretaria Executiva de Regulagéo, Monitoramento, Avaliagcdo e Parcerias
da SMS e, por ser a unidade central, realiza a gestdo da Rede de Ouvidorias.

Dentro do escopo de atribuicdes dessa Divisdo, de acordo com o inciso VI do Artigo 16 da
Portaria Municipal n° 166/2021, esta a gestdo e a monitoragéo da qualidade dos dados inseridos
no Sistema OuvidorSUS. O artigo pretende relatar a experiéncia da ouvidoria no que se refere a
organizagao e avaliagdo de qualidade dos seus processos com o uso da ferramenta PAC. O Ou-
vidorSUS é um sistema eletrdnico desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS (Data-
SUS) do Ministério da Saude (MS), por solicitacdo da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satde
(SUS). Essa plataforma possibilita o cadastro de reclamagoées, sugestdes, solicitagcdes, denuncias e
elogios dos cidadaos, bem como a disseminagao de informagdes e 0 acesso a programas de saude.
O OuvidorSUS ¢é um instrumento que possibilita ao cidaddo a busca dos seus direitos nos 6rgaos
de saude responsaveis pelo bom funcionamento do SUS, assim como a melhoria da comunicacao
entre as diferentes esferas administrativas, facilitando o cumprimento de seus principios e diretrizes.

Em 2013, foi pactuado entre a SMS/SP e o MS a efetiva implantagéo do Sistema OuvidorSUS
nas ouvidorias do SUS, e em 2015 tornou-se obrigatério seu uso, de acordo com o disposto na
Portaria Municipal n° 757/15, para registro, acompanhamento, categorizagéo e gerenciamento dos
dados gerados, seguindo as orientagbes do Manual das Ouvidorias do SUS.

A partir dessa reestruturagao, o OuvidorSUS possibilitou aferir no campo pratico maior efetivi-
dade dos processos de trabalho pela capacidade de monitorar, acompanhar e orientar as ouvidorias
municipais, garantindo a melhoria no tratamento das demandas, desde sua insergao até a resposta
final para o cidaddo. Trata-se de uma prestacido de contas, pois a resposta final tem fé publica,
uma vez que é emitida por 6rgaos publicos, contribuindo para conferir mais qualidade ao servigo
prestado:

A exceléncia da qualidade na prestagédo de servigos deve ser trabalhada de forma conti-
nua, sistematica e planejada em todos os processos. Buscando a padronizagdo em seu
servico, a Rede Municipal de Ouvidorias do SUS da Cidade de Sao Paulo faz uso de
Macro Processos, desde o registro do atendimento até o arquivamento da manifestagao,
passando pela confecgao de relatérios, sem perder de vista a importancia do exercicio da
cidadania e a necessidade de planejamento e garantia da qualidade para funcionamento
sistémico das ouvidorias locais, com o objetivo de fazer com que seus servigos se tornem
mais eficazes a cada dia. (MOURAO et al., 2016)

Apbs o funcionamento desse sistema nas ouvidorias locais dos hospitais municipais em 2015,
foi possivel observar que o registro das demandas nao alcangou adequacgao aos requisitos de qua-
lidade relacionados na legislagdo vigente a época.

A condicao de qualidade é compreendida como um processo em permanente construgcao, em
que nao existe ponto de chegada, e ao alcangar determinados objetivos inicialmente propostos, no-
vos problemas surgem, o que revela a necessidade de realizar adequagdes e mudangas constantes
na pratica das ouvidorias, configurando uma perspectiva realista de que a constante autoavaliagao
deixa de ser uma acao pontual para se constituir em rotina de trabalho.
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“Seriamos ingénuos se acreditassemos na existéncia de uma instituicao perfeita, mas reconhe-
cemos que existem iniciativas corporativas que buscam alinhar rotas de aprimoramento continuo
dos processos, das dindmicas organizacionais, aperfeicoando-se e se corrigindo” (BERTACHINI,
2019, p. 19).

Em 2015 foi iniciada a construcao de documentos da qualidade, assim definidos por reunirem
ferramentas de instrugbes com orientacdes e instrugbes padronizadas, visando qualificar os proces-
sos de trabalho da Rede de Ouvidorias do SUS e garantir a qualidade dos servigos prestados aos
usuarios dos servigos de saude, bem como fornecer informagdes assertivas aos gestores.

O conjunto de documentos de qualidade — Manual de Boas Praticas, Procedimentos de Ouvido-
ria Padronizados (POPs), Formularios e Instrugdes de Trabalho (IT) — esta reunido em um material
produzido pela Secretaria Municipal de Saude. A elaboracao desses documentos é baseada na Lei
Federal n° 13.460/2017 e na Portaria Municipal n® 166/2021.

A ferramenta Planilha de Avaliagcdo da Qualidade (PAQ), inicialmente experimentada na Ouvi-
doria da Rede Hospitalar Municipal em 2016 e usada atualmente por toda a Rede de Ouvidorias
do SUS, permite gerar relatorios aos gestores com dados mais assertivos, capazes de promover
mudancas e melhorias no atendimento aos usuarios dos servigos de saude na cidade de Sao Paulo.
Apesar de arrojada e eficaz, sua esséncia simples — construida a partir de uma ferramenta de uso
comum, a planilha Excel, e com normas e procedimentos acessiveis — torna a aplicagcao por outras
ouvidorias publicas ou privadas plenamente viavel.

2DESENVOLVIMENTO

2.1 Contextualizagao

A ouvidoria da Autarquia Hospitalar Municipal (AHM) era responsavel pela gestdo dos hospitais
municipais de 2008 até 2020. Nesse ano, o Artigo 45 da Lei Municipal n° 17.433 dispds sobre a re-
organizagao da administragao publica municipal indireta. Ao avaliar as manifestagbes registradas e
tratadas pelas ouvidorias locais dos hospitais municipais, com dados extraidos do préprio Sistema
OuvidorSUS, foi possivel observar que as demandas nao apresentavam adequacao prevista nos
requisitos de qualidade, tendo em vista as atribui¢des da ouvidoria e as diretrizes e legislagbes es-
tabelecidas pela Ouvidoria Central da SMS.

A ouvidoria da AHM idealizou o nucleo de qualidade, que desenvolveu o instrumental Planilha
de Avaliagao Continuada (PAC), em Excel, que possibilitou o estreitamento no relacionamento com
as ouvidorias das unidades, a elaboracao de agbes estratégicas para treinamento direcionado e
pensar em a¢des visando melhorias no atendimento aos usuarios dos servigos, além do monitora-
mento da qualidade desde a inser¢do da demanda até sua concluséo e o efetivo controle de prazos
de resposta.

A Planilha de Monitoramento ou lista de verificagao (check-list) € um formulario estrutura-
do que torna facil o registro e a analise de dados. E usada para responder com que frequ-
éncia determinados problemas ocorrem. A lista de verificacdo substitui o “achismo” pelos
“fatos”. E importante que os dados reflitam a realidade dos fatos, pois é a partir deles que
as decisbes sdo tomadas em uma organizagdo. Se forem falsos ou tendenciosos, as in-
formacdes serao falhas ou erradas, levando a decisées que prejudicam a todos. (RAMOS
e VILELA, 2016)
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Para a operacionalizagdo desse processo, a equipe do nucleo, composta de trés servidoras,
dividiu os 21 hospitais pertencentes a rede na época. Cada equipe ficava como referéncia exclu-
siva de seus ouvidores, com as atribuicdes de analise das demandas, acompanhamento da ela-
boracgéo dos relatérios gerenciais, monitoramento dos indicadores gerados a partir do respectivo
preenchimento da planilha, bem como elaboragao dos relatérios de qualidade.

A PAC continha campos apropriados para preenchimento de dados relativos ao registro de
insercdo da demanda, como: ouvidoria, numero da demanda, data da insercdo, tipo de aten-
dimento, se o manifestante se identificou, coeréncia do texto, desmembramento da demanda,
classificacao, tipificacdo. Ja para a analise dos dados relativos a conclusao da demanda, eram
analisados o nome da sub-rede, coeréncia da resposta, prazo, conselho gestor e feedback ao
manifestante.

Assim, a anadlise era realizada de maneira continua, do inicio ao fim do processo, desde a
insercao realizada pelo ouvidor até a resposta da area técnica e feedback para o municipe. Apos
o monitoramento, as informagdes coletadas eram consolidadas e analisadas, de forma a gerar
um relatério de qualidade.

Esse relatorio destacava inconsisténcias que sinalizavam as acdes necessarias a serem
tomadas pelas ouvidorias locais, como visitas técnicas in loco, requalificagdo dos processos de
trabalho e estratégias de alinhamento e sensibilizagdo com as diretorias técnicas dos hospitais e
demais areas técnicas.

As visitas técnicas eram realizadas pela referéncia da equipe de qualidade, com o objetivo de
alinhar o trabalho local com o da Ouvidoria Central da SMS, assim nomeada a época, baseado
nos dados das analises obtidas por meio da ferramenta de qualidade. Eram elaborados relatérios
dessas visitas, as quais também fortaleciam a ouvidoria local para com a gestao de cada hospital.

A ouvidoria cabe a geragao de relatérios contendo informagdes precisas e fidedignas,
com andlise qualificada e comparativa acerca dos nimeros e natureza das ocorréncias,
focando no tratamento individual das demandas para propiciar resultados de alcance e
beneficio coletivos. (BARREIRO e CYRILLO, 2022, p. 20)

A ouvidoria, principalmente a local, realiza um trabalho de educagao continuada importante,
desde o inicio da manifestagao, passando pela resolugéo do conflito, até a entrega da resposta,
apoiando o cidadao na organizagao de suas ideias para manifestar adequadamente suas neces-
sidades e direitos violados, propiciando e ampliando as condigées de dialogo, reflexdes entre os
envolvidos, a consciéncia, o consenso e mudangas que beneficiam a todos. Cada um dos hospi-
tais municipais conta com um servi¢o de ouvidoria local conduzido por um ouvidor que tem, entre
outras responsabilidades, a insercdo de manifestagdes no Sistema OuvidorSUS.

A melhoria dos servigos de saude prestados no SUS a populagao coloca o desafio de forta-
lecimento da gestdo de qualidade dos processos de trabalho. A garantia de direitos e a incurséo
para melhoria das agdes e servigos de saude colocam-se como centrais para a qualidade das
ouvidorias do SUS. Nesse sentido, a institucionalizagcdo da acreditacao de ouvidorias do SUS
apresenta-se como um desafio estratégico e, ao mesmo tempo, um dispositivo de fortalecimento
do SUS.
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Segundo Siqueira et al.,

Nesta perspectiva a qualidade é vista como um processo em permanente construgao,
onde nao tem um ponto de chegada; ao alcangar determinados objetivos propostos, no-
vos problemas aparecem, o que coloca a necessidade da realizagdo de adequacgdes/
mudancas constantes na pratica, num dialogo permanente com a sociedade. (SIQUEIRA
etal., 2022, p. 139)

A avaliacao dos servigos de ouvidoria, nessa perspectiva, deixa de ser um momento pontual
para se constituir em pratica de rotina. O grande desafio consiste em enfrentar as condi¢des para
a sua sustentabilidade, diante das necessidades e emergéncias do fazer em saude, em que tudo é
para ontem.

Em 2018, como resultado do trabalho empreendido, a Ouvidoria Central da AHM foi uma das
escolhidas para participar do projeto-piloto de Acreditacao Institucional de Ouvidorias do SUS, pro-
cesso de avaliagado que busca a Certificagdo de Qualidade pelo MS e pela Fundagédo Oswaldo Cruz
(Fiocruz). Apos o desenvolvimento do relatério de autoavaliagéo, a equipe de avaliadores externos
da Fiocruz visitou a ouvidoria e analisou todo o processo de qualidade, incluindo aproximadamente
700 documentos. Em dezembro desse mesmo ano, a ouvidoria recebeu a placa de certificagado pela
participagédo no projeto-piloto.

Em 2020, com a extingdo da AHM, sua equipe de ouvidoria passou a compor a Divisdo de
Ouvidoria da SMS/SP. Foram necessaérias algumas alteragdes, porém a esséncia do trabalho de
qualidade permaneceu com a criagdo do Nucleo de Qualidade (NUQ), que, além da continuidade
das atividades com os hospitais, passou a assumir a tarefa de implantar a experiéncia em toda a
Rede de Ouvidorias da Secretaria.

O Nucleo de Qualidade da extinta Ouvidoria da AHM elaborou um relatdrio final apontando que
96% das demandas tratadas estavam de acordo com os documentos da qualidade. Ao longo dos
anos, muitas agdes foram desenvolvidas para melhorar a qualidade nas demandas, um trabalho
que requer paciéncia e conhecimento e, acima de tudo, empatia.

Figura 1 — Resultados obtidos com a PAC na AHM

Evolucgao da qualidade das demandas internas dos hospitais municipais de Sao Paulo de 2016 a 2020

91% 93% 96% B Nao de
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67% com os
POPs

B De
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| [ , y
2017 2018 2019 2020

Fonte: Relatério Analitico e Qualitativo do NUQ da PAC do AHM.

112 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 7 — n°® 6 — 2023



Considerando os efeitos positivos da iniciativa, a ouvidoria da SMS/SP decidiu implantar o Pro-
grama de Avaliagao da Qualidade (PAQ) na Rede de Ouvidorias. Apds modificagao conjunta, a pla-
nilha genérica é formatada e utilizada por toda a Rede de Ouvidorias do SUS SMS/SP, fortalecendo
a participagao social na vida publica.

Com a efetiva consolidagcao do NUQ, a primeira agao foi realizar um diagnéstico da Rede de
Ouvidorias para avaliar sua capacidade técnica, estrutural e organica, visando compreender a viabi-
lidade da implantacao e respeitar as caracteristicas e especificidades de cada uma, bem como seus
desafios e necessidades. Em seguida, foram realizadas agendas de sensibilizagdo e alinhamento
nas estruturas das Coordenadorias Regionais de Saude. Conforme o Manual de Acreditagao:

A qualidade dessas ac¢des é garantida segundo a singularidade de cada ouvidoria, em
face de sua historia, contexto regional, ambiente social e experiéncia de suas praticas.
A qualidade que se pretende implantar nos servigos de saude publica e de ouvidorias
realiza-se a partir do modo como a condugao do processo de trabalho se desenvolve, ou
seja, mediante pactos firmados nos diferentes ambitos do SUS em defesa dos interesses
comuns. (MOREIRA, MOTTA e RIBEIRO, 2018, p. 195)

A partir da Portaria n° 166/2021, aprimorada a metodologia, gerou-se uma nova versao da
planilha e foram elaborados novos protocolos e orientagdes. Também foram criadas ferramentas
para melhorar o fluxo de informacgdes com as ouvidorias das unidades, como o Painel da Atencao
Hospitalar Municipal e o Painel das Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Saude (CRS) e
Supervisdes Técnicas de Saude (STS), desenvolvidos para disponibilizar todos os materiais espe-
cificos, as instrucdes de trabalho e orientagdes técnicas para essas ouvidorias.

Por entender que a versao da planilha utilizada pela equipe de qualidade da extinta Autarquia
Hospitalar ndo atenderia amplamente as necessidades operacionais e gerenciais, foram realizadas
oficinas com a equipe técnica da Divisao de Ouvidoria e, posteriormente, realizado um projeto-piloto
com uma ouvidoria da CRS, uma ouvidoria de STS e trés ouvidorias de hospitais.

Importante destacar que durante o periodo de maturagao da planilha, com a continuidade do
processo de avaliacdo da Acreditacao Institucional de Ouvidorias do SUS, a Divisdo de Ouvidoria
foi convidada a participar da avaliagao ja com possibilidade de certificacao. No relatério de ava-
liagdo externa submetido ao comité acreditador, houve grande destaque a ferramenta Planilha de
Avaliagéo da Qualidade (PAQ) e seu impacto positivo, ainda que em inicio de processo, conforme
citado por avaliadores no Relatério de Avaliagao Externa escrito pela Fiocruz: “Outro ponto positivo
da PAQ é a incorporacao de um viés de autoavaliacido, fazendo com que as equipes das ouvidorias
olhem para dentro de seus processos, identifiquem os principais entraves no fluxo das demandas e
possam, assim, aperfeigoar seus processos de trabalho” (FIOCRUZ, 2023, p. 29).

O prototipo de alta fidelidade foi testado em toda a rede no periodo entre agosto e dezembro de
2022. Atualmente, a PAQ esta vigente nos servigos de ouvidoria da Divisdo de Ouvidoria, Servico
de Atendimento Médico de Urgéncia, Hospital do Servidor Publico Municipal, 6 coordenadorias, 27
supervisdes e 25 hospitais. Para melhor acolher a rede e dirimir questées sobre a ferramenta, foi
disponibilizado um plantdo de duvidas, com agendamento on-line, garantindo atendimento exclusi-
VO a cada ouvidor.

Nessa versao atualizada de avaliagao, decidiu-se desmembrar a planilha em dois modelos, de
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acordo com os fluxos e processos de trabalho das ouvidorias da Rede conforme descrito no item
2.2, a seguir.

2.2 Aspectos Técnicos da Planilha

A PAQ foi desenvolvida no Excel Web, possibilitando a utilizagdo da ferramenta de qualquer
lugar, sem necessidade de salvar em pasta ou arquivo de PC, possibilitando acesso para monitora-
mento em tempo real. Esta hospedada no drive do NUQ, o que facilita fazer ajustes técnicos sempre
que necessario.

Para operacgdo na rede, o processo de analise foi desmembrado em duas planilhas e, ten-
do acesso via link, cada ouvidoria acessa a planilha de acordo com seus processos e rotinas de

trabalho.

2.2.1 Planilha de avaliagao da qualidade de insergao

Essa planilha é utilizada pelas ouvidorias das coordenadorias e hospitais, onde sdo avaliados
dados relativos ao registro da manifestagéo no sistema informatizado, como data de registro, data
de encaminhamento, nome do setor responsavel, nimero de protocolo, origem da demanda, tipifi-
cacao, data da avaliagao, avaliador e estabelecimento para correcdo. Por meio de uma férmula, os
dados referentes aos dias de transito para a ouvidoria e dias em transito na sub-rede sao calculados

automaticamente.

Figura 2 — Planilha de avaliagao da qualidade de insergao
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Fonte: Planilha de Avaliagdo da Qualidade — modelo 2023 — Ouvidoria AHM.

2.2.2 Planilha de avaliagao da qualidade de resposta

Utilizada pelas Ouvidorias das Supervisdes e Hospitais, onde sado avaliados dados relativos ao
tempo de devolugao da manifestagdo no Sistema OuvidorSUS, a qualidade da resposta fornecida
com necessidade de devolugao e seus motivos, bem como solicitacdes de dilagcao de prazo.
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Figura 3 — Planilha de avaliagao da qualidade de resposta
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Fonte: Planilha de Avaliagdo Qualidade modelo 2023 — Ouvidoria AHM.

A planilha de resposta tem estrutura similar a de insergao, contudo a planilha PAQ contém colu-
nas especificas que viabilizam a analise das demandas no processo de concluséo.

Importante destacar que uma das colunas esta formulada para apontar o cumprimento do In-
dicador de Qualidade em ouvidoria, identificando demandas com mais de 20 dias de atraso, em
conformidade com a Portaria n° 333/2022, e outra coluna com 30 dias de prazo para resposta final
ao manifestante, conforme a Lei Federal n° 13.460/2017 (BRASIL, 2017).

A ferramenta PAQ propde analisar a qualidade do registro de insergao e de respostas das ou-
vidorias, detectando falhas no processo de cadastro das demandas, tempo de analise, encaminha-
mento e resposta final ao usuario.

Utilizando o método de “analise de contelido” construiremos categorias de analise que
possam traduzir a multiplicidade de significados dessas manifestagdes e a convergéncia
de seus sentidos. O resultado desse processo é a produgéo de informagbes capazes de
revelar importantes fendmenos associados ao funcionamento dos estabelecimentos de
salde. Fendbmenos que expressam particularidades do universo das relagbes que se es-
tabelecem no cotidiano de funcionamento dessas organiza¢des. (SANTANA, 2023)

Cabe ressaltar que uma demanda incompleta ou com o texto sem coeréncia prejudica o trata-
mento e sua efetiva conclusdo. Logo, o maior prejudicado € o usuario. Todas as abas da planilha
devem ser preenchidas corretamente, de forma que os dados inseridos possam ser compreendidos
e tratados.

A utilizagao da ferramenta qualifica as demandas, viabilizando dados assertivos, e confere agili-
dade ao seu encaminhamento, visando oferecer um trabalho de exceléncia aos usuarios dos servigos
de saude. Além de gerar indicadores para a emissao de relatorios de gestéo e, deste modo, viabilizar
acdes de melhorias no SUS da cidade de Sao Paulo.

E importante destacar o avanco tecnoldgico da ferramenta, que anteriormente era apenas uma
planilha Excel e a consolida¢do de dados era feita manualmente. Na versao atual, o processo é auto-
matizado, com abas de relatérios e graficos.

Tendo em vista que o caminho da qualidade indica um ciclo continuo de avaliar, ajustar, aprimorar,
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€ necessario que “[..] o caminho da qualidade a ser trilhado reflita a melhoria dos servigos e o atendi-
mento as manifestagées dos usudrios/cidadaos” (SIQUEIRA, 2019).

2.3 Resultados

Os dados preliminares contidos nos relatérios das planilhas mostraram que, ao longo do 1° se-
mestre de 2023, foram identificados pontos de ajustes nos processos de trabalho e na utilizagéo da
ferramenta, que foram objeto de agdes de melhorias como alinhamentos e oficinas com a rede e,
inclusive, a elaboracao de instrugédo de trabalho da PAQ, pactuada com os ouvidores das coordena-
dorias, que trata da definicdo de papéis de cada um no processo.

De maneira geral, a planilha é uma ferramenta potente na produgdo de impacto positivo, pois
constitui matéria-prima para a obtencao da informacgao capaz de promover agdes assertivas no SUS,
melhorando o atendimento aos cidadaos de acordo com o entendimento da Controladoria-Geral da
Unido. “Conforme o conceito, os servigos publicos impactam diretamente a vida da sociedade. Nesse
sentido, € importante que os servigos da unidade sejam acompanhados e avaliados pelos usuarios.
Uma das formas de realizar essa avaliagéo € por meio do relatério de gestdo” (CERQUEIRA, 2023,
p. 66).

Por meio do uso da PAQ, foi possivel aprimorar o produto final da ouvidoria ao entregar aos gesto-
res da SMS um relatério fidedigno, atualizado constantemente, sendo uma ferramenta potente de ges-
tao que possibilita tomar decisdes assertivas que visem sempre a defesa dos direitos dos cidadaos.

O relatério gerencial de ouvidoria bem como os periddicos sédo ferramentas importantes
para reportar, de forma abrangente, todo o resultado das atividades realizadas pela ouvi-
doria. Deve-se ter em mente que o relatério nao é para o ouvidor, mas para os “clientes”
destinatarios: diregéo superior da instituicdo, area de planejamento, gestores das areas e
sociedade em geral. Os principais objetivos do relatério de ouvidoria so: * o fornecimento
de informagoes retiradas a partir das manifestagdes trabalhadas que deem suporte para
a tomada de deciséo dos gestores; ¢ prestagao de contas a sociedade acerca de todas as
atividades e providéncias que foram tomadas a partir das contribui¢cdes trazidas por cada
cidaddo. (MOREIRA, SANTOS e HOLANDA, 2022, p. 157)

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A maturidade ao longo da experiéncia com a ferramenta permite que atualmente ela seja mo-
nitorada em tempo real, durante o processo de analise e preenchimento, bem como viabiliza a ela-
boracao de relatérios e promogao de agdes sem a necessidade de consolidar dados, ja que todo o
processo € automatizado.

A PAQ é uma ferramenta de qualidade on-line, que permite o alinhamento das praticas e pro-
cessos de trabalho. Além de detectar inconsisténcias no procedimento de cadastro das demandas,
monitorar tempo de analise, o encaminhamento e qualidade da resposta final ao usuario, contribui
para a agilidade na devolutiva das demandas.

Nesta perspectiva, a PAQ busca ampliar e consolidar a Rede de Ouvidorias do SUS da cidade
de Sao Paulo, formando um time que compartilhe da mesma concepg¢ao de trabalho, contribuindo
para que a gestao e a sociedade, em parceria, obtenham servigos de saude de qualidade.

Portanto, independentemente das especificidades de cada ouvidoria, seja ela publica ou priva-
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da, no que tange a possibilidade de multiplicar o uso da ferramenta, é perceptivel a viabilidade em
seu processo nada complexo de implantagao e capacitacao, além de sua efetividade nos resultados
que ela traz por meio de analises refinadas das demandas e qualificagdo dos processos de trabalho.
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