OUVIDORIA PUBLICA DO SUS BH




HISTORICO:

SOS Dengue: Marco a Setembro de 1998.

SOS Saude: Setembro de 1998 a Agosto de 2005.
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OBJETIVOS:

v Promover maior transparéncia e eficacia aos
servi¢cos de saude do municipio de Belo Horizonte.

v Ampliar a participacdo dos usuarios do SUS
garantindo a escuta, analise e o retorno de suas
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v'Promover articulacdo intra e inter Institucional
para encaminhamento de demandas,
preservando o sigilo ou o anonimato, quando
solicitado.

v'Possibilitar a Instituicdo a avaliacdo continua da
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A Ouvidoria Publica de Saude de Belo
Horizonte atua como mediadora entre cidadaos

e Instituicao atraveés de:

- Informacaoes,
- SolicitacOes de servicos,
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Valores

v Transparéncia,
v Impessoalidade,
v'Etica,
v'Respeito,

v'Reconhecimento do outro enquanto sujeito,
v'Postura acolhedora e humanizada,
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Demandas atendidas pela Ouvidoria anualmente (1999 a 2008)
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Demandas recebidas pela Ouvidoria mensalmente (1999 a 2008)
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Meédia de demandas por turno
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[ vistrite sanitario

drea verde

Indice de vulnerabilidade 3 sa0de - 2003

(n® de setores censitarios)

Baixo: 0252233

Médio: 2,333 3,32
1 Elevado: 332 3 4,31
B Muito Elevado: 4313636
¢  Centro de Sadde

(828)
(9335)
(624)
(1735)




Percentual médio de demandas por distritos sanitario
(1999 a 2008)

Barreiro
Centro Sul

B Leste

® Nordeste
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B Norte
Oeste

¥ Pampulha
Venda Nova
Outros Munic.

m Nivel Central




Tipificacdo das demandas recebidas pela Quvidoria (1999 a 2008)

E.mails SOS e Fale
Con. PBH
1,19%

Elogios
0,06%

Solic. de senico
37,19%

Reclamacoes
6,15%
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Média de demandas por setor (1999 a 2008)

Z00Nn0ses 13,25
Vig. Sanitaria
Vig.Epidemioldgica
Sudecap
SLU
SAVU
SAC
Qutros
Nivel Central SMSA
Diretor de Distrito 0,06
Copasa 0,14
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Percentual de respostas da Ouvidoria

W 0,35%
N 1,92% 0,56%

W 4,18% W 35,14%
m0,10

M Solucionado
Solucionado por telefone
W Parcialmente solucionado
M Nao foi possivel solucionar
57.74% ™ Nao localizado
M Solic transf outros distritos
M Solic transf outros municipios
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Apesar de representar apenas 6,15% das 364
mil demandas recebidas pela Ouvidoria de janeiro
de 1999 a dezembro de 2008, as reclamacoes
ainda sao consideradas o ponto mais critico desse
servico.

A Ouvidoria possui alto indice de
resolutividade, 92,88% das demandas estao
totalmente solucionadas. Porém, quando se
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E Importante ressaltar que a Ouvidoria
representa a Instituicdo junto a populacéo e seu
objetivo principal € a mediacao entre os sujeitos,
portanto, ela nao é capaz, e nem pode, responder
por si sO todas as questdes que lhe chegam, mas
nao pode deixar de providenciar, com urgéncia e
eficacia, as respostas demandadas.

Ela precisa, alem de auscultar, ser responsiva
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Os colaboradores envolvidos em cada caso
precisam entender que quando a Ouvidoria
responde, ou quando ela providencia respostas
junto aos setores, as solugcoes encontradas sao
de responsabilidade de toda a Instituicao e ndo so
dela, a Ouvidoria.

O atraso ou nao cumprimento dos prazos pre-
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Desta forma conclui-se que:

* A vontade e definicao politica do gestor esta
diretamente relacionada ao dgrau de
envolvimento que se consegue  dos
trabalhadores.

A articulacao Intra-setores institucional e a
capacidade de comunicacao sao definidores
ara a efetividade do trabalho da Ouvidoria.
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Portanto, a Ouvidoria é um
Instrumento de gestao participativa e a
demonstracao publica do compromisso
dos gestores com a melhoria da
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“A gestao participativa e democratica deve saber conviver e se
alimentar da cidadania ativa.

Nao ha que temer a critica quem dela possa se apropriar para
melhor desempenhar as suas funcdes publicas.

Nao ha que temer a denuncia quem dela possa apurar e depurar
os fatos para que brote da acao publica valores éticos e morais
indispensaveis a democracia.

Nao ha que temer as sugestdes e elogios aqueles que acreditam
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Juliana Colen
Secretaria Municipal de Saude
Prefeitura de Belo Horizonte

sossaude@pbh.gov.br
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