UMA INICIATIVA DE
GOVERNO ABERTO:
BOLETIM OUVIDORIA EM
DADOS DA SMS DE SAO

PAULO

APRESENTACAO/ INTRODUCAO

* O Mapeamento de Iniciativas em Governo Aberto
é um levantamento de acdes dos o6rgaos da
Prefeitura de S3o Paulo — PMSP. E uma acdo
transversal da Coordenadoria de Governo Aberto,
gue envolve todas as pastas da PMSP.

 2022-2023: Primeira vez que a Divisao de
Ouvidoria do SUS participou do Mapeamento de
Iniciativas em Governo Aberto, com o Boletim
Ouvidoria em Dados, periodico eletrénico mensal
lancado em novembro de 2021, complementar ao
Relatdrio de Gestao Anual da Rede de Ouvidorias
do SUS.
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OBIJETIVOS

* Mapeamento de Iniciativas do Governo Aberto:
fortalecer a pauta de Governo Aberto na PMSP,
permitindo uma visao mais consistente sobre as
tematicas que formam essa agenda, servindo de
base para a construcao do que se almeja para o
futuro.

 Boletim Ouvidoria em Dados: disponibilizar
informacdes sobre a Rede de Ouvidoria do SUS da
Cidade de Sao Paulo, de forma mais agil e concisa.

METODOLOGIA

 Mapeamento de Iniciativas:
e 3 subdivisdbes - administracao direta,
administracao indireta e subprefeituras.
 11/2023: publicacdo dos resultados do
Mapeamento
* Boletim Ouvidoria em Dados: é elaborado e
diagramado pela equipe da Divisao de Ouvidoria
do SUS, com dados principais da Rede de
Ouvidorias, com 60 unidades descentralizadas.

RESULTADOS

» 2022/2023: 47 iniciativas mapeadas

* Administracdo Direta: 8 secretarias, com 39
iniciativas

* Boletim Ouvidoria em Dados: Unica iniciativa da

SMS elencada no Mapeamento de Governo
Aberto 2023.
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CONSIDERACOES FINAIS

governamental.

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

A divulgacao de dados registrados nos canais oficiais da Rede de Ouvidorias SUS da SMS é uma ferramenta de gestao, ao popularizar e
tornar acessiveis as informacdes de bancos de dados complexos contidos no Sistema Informatizado Ouvidor SUS e Sistema de Informacao
ao Cidadao. Figurar entre as iniciativas de Governo Aberto foi um incentivo para que a Divisdo de Ouvidoria divulgue seus dados cada vez
mais, a fim de que possam servir de base para tomada de decisao para melhorias no sistema de saude, visando a entrega de um servico
com mais qualidade para os cidadaos, de modo mais transparente e responsivo e engajando a populacao para as decisdes dentro da gestao
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https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/governo/relacoes institucionais/okok%20MI1%20SMS%20(1)(1).pdf
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APRESENTACAO/ INTRODUCAO OBJETIVOS

* A gestao participativa no SUS tem como finalidade
aproximar a populacdao das questdes de saude
publica, que é efetuada por meio dos Conselhos
Municipais de Saude - CMS, interligando o usuario ao

Potencializar a construcao da parceria entre a Divisao
de Ouvidoria e Conselho Municipal de Saude, para o
exercicio do dialogo e da pactuacao das diferencas, de
forma a construir um conhecimento compartilhado

sistema.
« Uma das principais oportunidades de melhoria sobre saude, preservando a singularidade presente
identificada no trabalho da Divisao de Ouvidoria foi em cada instancia.
a relacdo apdtica com o CMS. Visando o o SO FARTICIEATIVA E
estreitamento da relacago com o CMS, foram
sugeridas diversas medidas como envio regular de Do (R

SOCIAL

Relatérios e Boletins da Ouvidoria e pactuacao de
agenda regular de reunides entre a Divisao e o CMS.

Reunido Conselho Municipal de Saude,
Ouvidoria e CRS Sul

METODOLOGIA

RESULTADOS

* Envio regular de Relatdrios Gerenciais e Boletins Participacdao em reunides:

Ouvidoria em Dados da Rede de Ouvidorias para o * Gestdo Participativa
e Assessoria Parlamentar

CMS; . . * Divisdo de Ouvidoria/Servico de Informacdo ao
* Pactuacao de agenda regular de reunides entre a Cidad3o

representante da Divisao de Ouvidoria e o CMS; « Comiss3o Executiva do CMS
* Criagao de uma comissdo interna ao CMS para * Plendria Ordinaria do CMS

discussdo dos dados da Rede de Ouvidorias; Participacdo em eventos:

* Acreditacao: entrevista com CMS
 “Construindo Parcerias: Experiéncias Exitosas do
Controle Social na Rede Hospitalar”

* Oficinas a serem ofertadas aos conselheiros sobre
o papel da ouvidoria;

* Maior divulgagdo dos canais oficiais de e “Experiéncias Exitosas da Atenc3o Bdsica com o
atendimentos; Controle Social”
e Discussio dos dados de ouvidoria estratificados. e Cerimoénia Oficial de entrega da Placa e certificado de

Acreditacao da Divisao de Ouvidoria

CONSIDERACOES FINAIS

A participacao social no ambito do SUS é de extrema importancia para o exercicio do controle social, previsto desde as
primeiras normas regulamentadoras do SUS. A partir da efetivacao das instancias de participacdao e deliberacao a
sociedade passa a ser corresponsavel pela promocao da saude, bem-estar e qualidade de vida, alinhando-se ao conceito
inovador de politicas de construcao cidada. Fortalecer o controle social e a gestao participativa, enquanto politica de
um governo democratico representa o compromisso de identificar, desencadear e fortalecer dispositivos que
promovam a participacao da populacao.

As iniciativas de aproximacao promovidas pelas duas instancias, Divisao de Ouvidoria e Conselho Municipal de Saude,
vém facilitando a compreensao sobre o papel das ouvidorias e dos conselhos de saude e suas contribuicdes para a
gestao da saude publica, favorecendo também reflexdes sobre esses mecanismos de participacao e controle social.
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MBA GESTAO
ESTRATEGICA EM
OUVIDORIA PUBLICA E
PRIVADA:
EXCELENCIA DA REDE DE

OUVIDORIAS SUS - PMSP

APRESENTACAO/ INTRODUCAO

Dentre as atribui¢goes da Divisao de Ouvidoria do SUS
estao:
* Fortalecer a gestao do SUS, com aprimoramento
da informacao e do modelo de gestao em Saude;
* Qualificacdao dos Ouvidores da Rede;
 Fomentar o exercicio do controle social por meio
das acdes de Ouvidoria e Transparéncia Passiva.
= Plano de Metas SMS 2022-2025: Projeto de
Capacitacoes, continuidade de formacao da primeira
titulacao (MBA) obtida em 2022.
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OBIJETIVOS

e Capacitar ouvidores que atuam nas Ouvidorias da

Rede sobre os fundamentos e atividades
relacionados as Ouvidorias Publicas e Privadas;

e Buscar a exceléncia no atendimento prestado pela
Rede de Ouvidorias por meio da qualificacao dos
servidores que atuam nas ouvidorias;

* Fortalecer a Rede descentralizada de Ouvidorias
do SUS.

METODOLOGIA

« MBA Gestao Estratégica em Ouvidoria Publica e
Privada, oferecido para a Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de SP;

 Modalidade sincrona, aulas online ao vivo;

» Carga horaria de 192 horas/aula;

* Elementos pratico-tedricos para as varias dimensdes
inerentes as funcdes de ouvidor, destagues a

comunicacao, mediacao de conflitos, visao
sistémica, planejamento e construcao de
indicadores.

* Em conjunto com a Escola Municipal da Saude — EMS
e viabilizado por meio do Contrato Organizativo de
Acao Publica de Ensino-Saude — COAPES

RESULTADOS

e 22 ouvidores da Rede de Ouvidorias SUS finalizaram o
segundo MBA em 2023.

* Publicacdo de 3 artigos de autores da Rede de
Ouvidorias SUS, na Revista Cientifica da Associacao
Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman - ABO (requisito
do MBA).

* Fortalecimento da Rede descentralizada de Ouvidorias
do SUS, com ouvidores qualificados com dois MBAs
ministrado por instituicbes reconhecidas.

.2 '%4 @ & uuuu

l [ \§ ESTUDOS SOBRE A
ATUAGAD DAS OUVI

1l A IDDRIAS
|| A EM INSTITUICOES BRASILEIRAS

Langamento da Revista ABO no XXVI
Congresso Brasileiro de Ouvidores

Docentes e alunos MBA

Capa Revista ABO

CONSIDERACOES FINAIS

A especializacao reforcou a posicao estratégica das Ouvidorias como indicador de boa governanca e
fortalecimento social, onde notou-se maior integracao dos componentes da Rede num mesmo propodsito de
formacao e atualizacao, varias propostas de melhorias do servico, possibilidades de intercambio de conhecimento
e experiéncias positivas entre docentes e discentes do curso.
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Referéncias: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=5422

https://revista.abonacional.org.br/files/edicoes/artigos/revista abo 2023 web.pdf



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=5422
https://revista.abonacional.org.br/files/edicoes/artigos/revista_abo_2023_web.pdf

CAMINHO DA
QUALIDADE:
ACREDITACAO DA
DIVISAO

DE OUVIDORIA DO SUS
DA SMS DE SAO PAULO

APRESENTACAO/ INTRODUCAO

* A Divisao de Ouvidoria do SUS gerencia Rede de
60 ouvidorias descentralizadas na cidade de Sao
Paulo.

* Em 2021, aderiu ao processo inédito de
Acreditacao Institucional de Ouvidorias do SUS no
Brasil, coordenado pela Fundacao Oswaldo Cruz —
FIOCRUZ.

* Em dezembro de 2023 recebeu, em cerimoOnia
oficial, a placa e o certificado de Acreditacao.

e A Divisao de Ouvidoria expandira a iniciativa nas
unidades de Ouvidoria que compdem a Rede a
partir de 2024 (Meta do Plano SMS 2022-2025)
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OBIJETIVOS

e Certificar a Divisao de Ouvidoria no processo de
Acreditacao Institucional de Ouvidorias do SUS no
Brasil;

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

e Criar um sistema informatizado para replicar o
processo em todas as 60 unidades da Rede de
Ouvidorias da cidade de S3ao Paulo, de maneira
mais agil e monitorada.

METODOLOGIA

Referendo
Conselho
Acreditacdo

Pactuacdo

* 08/21 - Autoavaliacdo: 67 padroes de qualidade
expressos no manual “Acreditacao Institucional de
Ouvidorias SUS no Brasil: documento de base”

* Set/2022: avaliacdao externa, que envolveu, além
da equipe gestora da Divisao de Ouvidoria do SUS,
o Conselho Municipal de Saude, a Gestao
Participativa e alta gestao da SMS, com a
participacao do Secretario de Saude.

* Maio/23 Recebimento Relatério com parecer
positivo.

RESULTADOS

e 17 planos de agcao, metodologia 5W2H.

* Qualificacdao da Rede: dois programas de MBA em parceria
com a Escola Municipal de Saude e Centro Universitario Sao
Camilo, viabilizadas por contrapartida com COAPES, com a
titulacao de 42 ouvidores no primeiro e 22 no segundo
MBA; Curso de Certificacado em Ouvidoria pela ABO: 73
outros ouvidores certificados.

* Visibilidade dos dados: Boletim mensal.

* Plano de Metas (2022-2025): acreditacdao de todas as
unidades da Rede de Ouvidorias SUS

* Sistema informatizado de Acreditacdo da Rede de
Ouvidorias — SARO

* Dez/23 - Conclusdo do processo de Acreditacdo da Divisdo
de Ouvidoria: Cerimbnia de recebimento da Placa

CONSIDERACOES FINAIS

O processo de Acreditacao, amplamente divulgado a cada etapa por meio dos instrumentos disponiveis, como o Boletim
Ouvidoria em Dados e os informativos institucionais da Secretaria Municipal da Saude, proporcionou maior legitimidade ao
trabalho da Divisao de Ouvidoria, gestora da Rede, como ferramenta de gestao para tomada de decisao. A certificacao por
meio da obtencdo da Acreditacdao ndao é um fim em si mesmo, e sim um compromisso da instituicao de adotar o caminho da
gualidade, visando melhorias continuas.
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