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5 — JUSTIFICATIVA
Demonstrar como o servico de Ouvidoria do SUS gadeionar como uma das mais importan
ferramentas de humanizacdo na gestao publica, goesébilidade de evidenciar tendéncias e sug
politicas para o sistema de saude coerente consesguantitativas e qualitativas de seus relaid
gerenciais, possibilitando um servico mais humalazaacolhedor.

6 —RESUMO DO TRABALHO

A Ouvidoria Municipal do SUS de Sobral/CE foi imgtda a partir da Portaria Municipal 148/20
de 19 de setembro de 2007, sendo o setor da SecrégaSaude e Acdo Social responsavel
receber manifestacées dos cidaddos nos assuntaszguoe respeito ao sistema municipal de sa
O trabalho de processamento das manifestacoegadalpela Ouvidoria tem como fundamen
promover agilidade no funcionamento do sistemarata mediacao de conflitos, servir como cé
de escuta qualificada, identificar eventos serdasteé produzir relatérios gerenciais que subsidie
gestor municipal da saude numa avaliacdo fideddmauncionamento do sistema baseada
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protocolos do Ministério da Saude. As manifestagfiesgam ao servico através de um telefone

gratuito (0800 280 4646), cartas, correio eletr@néc também pelo atendimento presencial.

Ouvidoria Municipal do SUS da Secretaria da Saulled® Social de Sobral funciona de acordo ¢
aos preceitos e diretrizes estabelecidos pelaid@oNacional de Ouvidoria do SUS, certificada p
Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS.

Durante o ano de 2008, o servico de Ouvidoria Mpaldo SUS de Sobral constantemente real
analise de seus dados e informacfes, identificamda tendéncia importante no registro
manifestacbes. O relatério revelou que exatameffé Bos procedimentos administrativos (
deram entrada no sistema de informacdo tinham acaAte Primaria como area referida. |
percentual importante apontava para a categori@edtamacao como classificagdo de destaqu
com a abertura deste indicador, foi revelado qaeea de Humanizacdo aparecia como tema
significante, ocupando 42% desta categoria. Mesugajgrande maioria das manifestagcoes t¢
sido considerada como fechadas, ou seja, a ouaideslizou mediacdo da ocorréncia e informot
cidaddo as providéncias adotadas pelo sistemapldepna relacionado a humanizacdo urge
alguma intervencao da gestao.

O servico de Ouvidoria realizou apresentacdo @edmd gerencial ao gestor municipal da saude,
evidenciava claramente a necessidade de uma inggrweno processo de acolhimento dos cida
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usuarios nas unidades de salude do municipio. Qs ab apontavam para uma questao pontu
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gue os registros das reclamacdes estavam dilurdaglacdo a distribuicdo geogréafica, mesmo

que

oferecem teor semelhante. Depois de um processaraeantalise dos relatorios, a gestdo munigipal

decidiu rever questdes relacionadas ao acolhimemaiar o processo de implementacéo a Pol
Nacional de Humanizag¢éo no municipio.
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Ainda no ano de 2008, a gestdo municipal iniciattabalho de levantamento sobre as condi¢des de

implementagdo da Politica Nacional de Humanizagdomunicipio. Um profissional de niv

o

universitario foi designado para coordenar o pracete implantacdo da politica e dois grupos de

trabalho ja foram formados, além de discussde®soktaboracédo de plano de acéo, formacao d

e um

comité municipal e insercao da Politica de Huma@iaano Plano Municipal de Saude. A perspectiva

€ que ainda no primeiro semestre de 2009 a Polde&aHumanizacdo seja responsavel
intervencdes significativas e melhoria na qualidddeacolhimento do cidaddo. Em determin

por
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situagdes, questbes importantes como a humanizaudEm passar despercebidas por uma gestao
municipal que ndo dispde de um instrumento comaowadoria. A confiabilidade das informacoes
podem ser certificadas pela utilizacdo de protacelonetodologia de trabalhos adotados, os quais
seguem rigorosamente orientacdes do Departamen@udieloria Geral do SUS do Ministério da

Saude.




