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INTRODUCAO

Fortalecendo o compromisso de atender as demandas, reclamacoes e elogios relacionados ao Sistema Unico de Saude (SUS), o Ministério da Saude

aprimorou o canal de relacionamento com a populacao por meio da plataforma digital do OuvidorSUS. Na cidade de Sao Paulo o Ouvidor SUS se apresenta
de 2 formas principais, via telefone 156 ou via web. Um dos principais desafios dos servicos de saude foi divulgar esses canais de comunicacao entre os
usuarios em um formato que ndao sO prevalecesse um canal de reclamacoes e solicitacoes, mas que também valorizasse os esforcos, as conquistas e os
resultados alcancados pela gestao e colaboradores dos SUS com iniciativas de oferecer um servico de saude mais humanizado, equanime e integral. A partir
dessa necessidade, a Unidade Basica de Saude - UBS Jardim Comercial buscou desenvolver uma estratégia potente para mudanca desse paradigma da

reclamacao.

OBJETIVO

Desenvolver e avaliar uma metodologia para que os elogios do OuvidorSuUS

Apos a implantacao foram identificados 170 elogios, um aumento

significante de 1000% em relacao ao periodo anterior ao projeto, também

foi observado destaque ao més de Outubro com 34 elogios (Tabela-01).

Ao avaliar se o0s elogios tiveram um protagonismo em relagao as

na unidade de saude tenham seu protagonismo no resultado da qualificagao ~ . , . .
reclamacoes nos dois periodos avaliados. observou-se que os elogios no

do servico e no reconhecimento profissional

METODO

No més de setembro de 2023 iniciou o projeto “"Gente que faz o SUS” com

primeiro periodo representavam 0,79 elogios para cada reclamacao, ja no

segundo periodo os elogios representavam 4,25 vezes a mais para cada

reclamacao realizada (Grafico -01).

Figura-1 Folder grcode e
link do OuvidorSUS Web

Figura-3 Certificado individual

implantacao de inumeras agdes, seguem elas a seqguir: 1) Sensibilizacao de “Gente que faz o SUS”.

todos colaboradores quanto a tematica do usuario valorizar, reconhecer o

servico e os colaboradores que se dedicam em fazer a diferenca no SUS

YO

com sua empatia e engajamento profissional nos atendimentos. 2)

Divulgacao em massa por meio de folder explicativo da acao contendo

CERTIFICADO

grcode e link do OuvidorSUS Web (Figura 01), sendo esse mais pratico e

C pel P! no ao
U de e conforto aos usudrios do SUS.
O Trabaiho, empati ” a
e

eficiente. 3) Sensibilizacao dos colaboradores em oferecer a oportunidade

do usuario em realizar o elogio no OuvidorSUS toda vez que o0 mesmo

ELOGIAR FAZ BEM A SAUDE

Gente
que faz o
< : ) sus+

n@noo saudeprefsp

demostrar satisfacao no atendimento realizado. 4) Divulgacao dos

resultados de elogios recebidos, com citacao individual dos elogiados em

4 CIDADE DE
ssige @sﬂo PAULO
SAUDE

prefeitura.sp.gov.br/saude

grupos de Whatsapp para reconhecimento dos colegas de trabalho,

Grafico 1 - Razdo de elogios para cada

Tabela 1- Comparativo de entre reclamgoes e elogios antes de depois das agoes de melhoria junto OuvidorSUS-156 N . ) :
reclamacao nos dois periodos avalaidos

proporcionando um clima de assertividade na unidade de saude. 6) Periodo 1- Antes da Implatagio das acBes de melhoria Jan - Ago 2023
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Mural: “Vocé faz a diferenca” (Figura 02). 7) Valorizacao do elogio recebido
com a impressao e moldura do certificado de forma individual “"Gente que
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CONCLUSAO -

Com o resultado significante de 1000% de incremento de elogios junto ao

entregar um servico de qualidade e humanizado.

metodologia foi analisado a quantidade mensal de elogios realizados no

Periodo 2

Periodo 1

OuvidorSUS nos 8 meses apods a implantagao do projeto (Setembro 2023 a

Abril de 2024) comparando aos 8 meses anteriores (Janeiro a Agosto de

OuvidorSUS o "Projeto gente que faz o SUS” mostrou-se uma potente

2023). Foi avaliado ainda, se elogios tiveram protagonismo esperado diante

~ , . estratégia de valorizar o reconhecimento dos usuarios nos esforcos da
as reclamacoes nos 2 periodos avaliados.

RESULTADOS

Entre os meses Janeiro a Agosto de 2023 antes da implantacao do projeto

unidade de saude em entregar servicos de qualidade e humanizados. Essa
acao também evidenciou o reconhecimento dos usuarios e da gestao local
na valorizacao com todas as dinamicas assertivas oferecidas aos
colaboradores que diariamente se dedicam em fazer a diferenca no SUS

foram identificados 17 elogios. com sua empatia e engajamento profissional.
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