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Resumo

A proposta desta pesquisa tem como objeto identificar em que perspectiva uma Ouvidoria
Publica da saude contribui como instrumento de gestdo da Administragdo Publica. Para tanto,
torna-se necessario entender a origem e a evolugao histérica da Ouvidoria. Nesse sentido,
pretende-se perceber quais as informagdes recebidas por uma Ouvidoria e de que forma
esses registros sdo utilizados para gerar resultados satisfatérios para a sociedade. Dessa
forma, busca-se contribuir para a sistematizagao teorica a respeito do tema proposto e uma
reflexao aprofundada no que tange a garantia de direitos e a participacao social, algo que
se constitui em desafio para estabelecimentos de saude, assisténcia, entre outros. O estudo
pretende ampliar o arcabouco tedrico em relagdo a uma Ouvidoria Publica como ferramenta
que auxilia o gestor na tomada de decisao e na melhoria das rotinas de trabalho de um esta-
belecimento publico.
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Abstract

The purpose of this research is to identify the perspective in which a Public Health Ombuds-
man contributes as a management tool for public administration. Therefore, it is necessary to
understand the origin and the historical evolution of the Ombudsman’s Office. In this sense,
it is intended to perceive the information received by an Ombudsman and in what form these
records are used to generate satisfactory results to society. In this way, we seek to contribute
to the theoretical systematization regarding the proposed theme and an in-depth reflection
regarding the guarantee of rights and social participation, something that constitutes a chal-
lenge for health care establishments, assistance, among others. The study intends to broaden
the theoretical framework in relation to a Public Ombudsman’s Office as a management tool
that assists the manager in the decision-making process and in the improvement of the work
routines of a public establishment.
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INTRODUGAO

O poder emana do povo nao somente pela via da democracia representativa (escolha dos
representantes politicos), mas também pela participacao direta nas questdes publicas ao falar em
democracia, e, no contexto do SUS, em cidadania enquanto direito a saude, é preciso ver além do
acesso a assisténcia de salde. Esse conceito de cidadania pode ser exercido por agdes de efetivo
controle das decisGes da saude publica. A todo cidadado é garantido expressar a democracia por
meio de formas concretas e diretas de participagdo em favor dos seus direitos. A gestdo do SUS
pode e deve ser realizada considerando o olhar da sociedade.

Todo poder emana do povo, que 0 exerce por meio Qe representantes eleitos ou dire-
tamente, nos termos desta Constituicdo. (Paragrafo Unico do Artigo 1° da Constituicdo
Federal de 1988)

Atendendo a essa necessidade, foi criado, em 09 de junho de 2013, por meio do Decreto n°
4.726, o departamento de Ouvidoria-Geral do SUS, que compde a Secretaria de Gestao Estratégica
e Participativa (SGEP) do Ministério da Saude. Desde entdo tem sido um meio transformador de
estimulo a participacao social.

A motivagao para estudar a importancia de uma Ouvidoria como instrumento de politicas pu-
blicas e controle social surgiu a partir da vivéncia enquanto Ouvidor nas Unidades de Pronto Aten-
dimento (UPAs), especialmente na Assisténcia de Alta Complexidade do municipio de Fortaleza
(CE). Ha trés anos, tenho a oportunidade de vivenciar como Ouvidor a dificil missdo de mediar
conflitos, gerenciar informacgdes e manifestagdes dos usuarios do sistema de saude da capital cea-
rense, que se apresentam, entre outros fatores, ligados a direitos garantidos pela Constitui¢ao.
Nesse local de trabalho é possivel observar que as informagdes estéo ligadas as necessidades e
exigéncias do usuario, atribuindo a esse o papel de agente de mudancga. A Ouvidoria das Unidades
de Pronto Atendimento (UPAs) da cidade de Fortaleza tem uma demanda anual acima de 1.400
manifestagdes, incluindo reclamagdes, elogios, denuncias, solicita¢gdes de informagéo e sugestoes.
A observacao desses dados fez surgir a reflexao a respeito da importancia de uma Ouvidoria como
instrumento de gestao.

O objetivo da pesquisa foi identificar em que perspectiva uma Ouvidoria Publica da saude con-
tribui como instrumento de gestdo. Ao adotar as concepgdes propostas, aprofunda-se a Ouvidoria
como um espago de interacdo e conhecimento, onde o cidaddo conversa a fim de alcangar seu
objetivo, na espera de uma mudanca e da realimentag¢ao de sua iniciativa de interagir, contribuindo,
com saberes novos, para a organizagao. Considerando esse modelo e refletindo a Ouvidoria como
canal ascendente de comunicagao, é fundamental discuti-la como possibilidade real de instigar re-
lacionamentos com o publico e como processo necessariamente unido as pessoas.

DESENVOLVIMENTO

Ao longo dos séculos XVI a XIX ocorre um movimento crescente: a inser¢ao da figura do Om-
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budsman em varios paises do mundo, com a funcao de representar a escuta do cidadao nas organi-
zagdes. Ombudsman € uma expressao de origem sueca que significa “representante do cidadao”.
A palavra é formada pela uniao de “ombuds” (representante) e “man” (homem). O termo surgiu em
1809, nos paises escandinavos, para designar um Ouvidor-Geral do Parlamento, responsavel em
mediar e tentar solucionar as reclamacdes da populacao feitas ao governo. Hoje em dia, o Ombuds-
man se transformou em uma profisséo presente em quase todas as grandes e médias empresas,
sejam publicas ou privadas. A fungao do buds, como também é conhecido, € a de enxergar os pro-
blemas e pontos negativos de determinada empresa ou instituicdo, a partir da 6tica do consumidor/
cidadao, e tentar solucionar as crises de maneira imparcial. Com isso, a Ouvidoria tornar-se um
instrumento de transparéncia e permeabilidade a demanda externa, em observancia a crescente
densidade organizacional da sociedade civil.

A Ouvidoria pode ser considerada uma fungéo do planejamento estratégico, uma vez que se
apresenta como instrumento de transformacéao permanente — fator que permite projetar o futuro no
sentido de reduzir pontos fracos, consolidar pontos fortes, neutralizar ameacas e vislumbrar opor-
tunidades. E um campo de didlogo que se processa nos mais diversos niveis de relacionamento,
tanto interno quanto externo, ou seja, um espacgo onde usuarios do sistema de saude podem se
comunicar, além de os colaboradores também poderem se utilizar dessa ferramenta, portanto a ca-
racteristica de mero servigo ou cortesia adicional pode ser entendida e praticada como modalidade
de interlocucdao. CUSSY (2011) aponta que as organizagoes ja percebem a Ouvidoria como meio
de estreitar o relacionamento com o cidadao, por uma via oficial e direta de comunicagéo, atuando
com o objetivo de evitar perda de eficiéncia e responder de modo satisfatério como instrumento de
politica publica e participagao social.

A garantia do direito a informacao e a participacao social sdo de fundamental importancia em
observancia as lutas sociais, porém, além de ter esse direito garantido em uma Ouvidoria, torna-
-se imprescindivel saber o que é feito com a informagao, como o agente administrativo usa essa
participagdo e como as informacdes chegam a influenciar as mudancas nos estabelecimentos pu-
blicos. Uma Ouvidoria Publica atua no dialogo entre o cidaddo e a Administragédo Publica e as
manifestagdes decorrem do exercicio da cidadania, por isso a preocupagéo com a analise, coleta,
classificagdo, manipulagao, armazenamento, recuperacao e disseminacao da informacao, ou seja,
o processo de transformacao de dados em conhecimento é de total importancia para a continua
melhoria na prestagéo dos servicos.

A comunicagao é uma atitude que deve estar presente na ocupacao e na preocupacao de todos
os que compdem uma dada organizagao, pelo fato de esses serem representantes dessa organiza-
¢ao perante seu publico (IASBECK, 2006).

REFERENCIAL TEORICO
O Estado vem atravessando diversas mudancas, qualquer reflexdo em torno da Administracéo

Publica torna imprescindivel a existéncia da participacdo e controle social em suas atividades. A
sociedade e o agente publico devem trabalhar em conjunto, com a finalidade de obter um resultado
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mais assertivo no gerenciamento dos recursos. A participagéo social e o gerenciamento dessas in-
formagbes muitas vezes sdo observados sem que lhes seja atribuida real importancia, ou seja, em
alguns momentos percebemos que locais de participagdo popular séo criados apenas para cumprir
uma lei, ndo sendo dada a devida atengao as demandas e a populagdo. Dessa forma, é importante
saber como a participagéo popular e social influencia na gestao das Unidades de Pronto Atendimen-
to — UPAs.

A Ouvidoria € um local onde o usuario pode exercer seus direitos de participar nas decisdes da
saude publica, por isso é imprescindivel saber qual o entendimento do gestor publico sobre a parti-
cipagao social e, dessa forma, incentivar a ampliagao da participacao popular. O processo em uma
Ouvidoria envolve pessoas, informacao, atitude organizacional e exige a mediagao para a constru-
¢ao do ser e do saber. Mediagcao deve ser entendida como uma técnica nao adversa de resolucao
de conflitos, por meio da qual duas ou mais pessoas buscam auxilio de um individuo capacitado,
neutro e especialmente treinado (BRAGA NETO, 1999).

A instalagcdo de uma Ouvidoria traz a aproximagao com os cidadaos, mediante uma comu-
nicacao acessivel e direta, um relacionamento democratico com a sociedade, a identificacao de
necessidades dos usuarios, entre outros. Muitas instituicdes publicas adotaram esse mecanismo
como ponto de apoio no processo de modernizacao, buscando captar através de seus usuarios o
compartilhamento de suas agbes com os anseios da sociedade, elevando o seu nivel de eficiéncia e
eficacia em meio a recuperacgao e consolidagdo da imagem do servigo publico. As Ouvidorias Publi-
cas sdo instrumento de cidadania e pilares fundamentais de sustentacdo da democracia moderna,
devendo trabalhar pela satisfagao dos cidadaos, atuando como promotoras e agentes de mudancgas
em prol de uma gestao publica democratica, transparente, participativa, ética, eficaz e eficiente.

IASBECK (2006), ao discutir Ouvidoria, considera que as pessoas que a ela recorrem sao
usuarios, clientes, consumidores, cidadaos que possuem algum tipo de interesse nos negocios da
organizagao. Esse usuario demonstra estar suficientemente motivado para acionar a organizagao
e, por essa razao, mobiliza-se e oferece a ela diversificadas informacoes, desde as mais 6bvias e
explicitas, até outras que podem facilmente ser inferidas. Ao estabelecer como principio organiza-
tivo do Sistema Unico de Saude (SUS) a participagdo comunitaria, a Constituicdo Federal de 1988
apontou para a relevancia da insergcao da populagao brasileira na formulacao de politicas publicas
em defesa do direito a saude. Além disso, atribuiu importancia a instancias populares na fiscaliza-
¢ao e controle das agdes do Estado, considerando as especificidades de cada regiao brasileira. A
parceria entre sociedade civil e governos nao apenas contribuiu para a consolidagdo da democracia
como também possibilitou a construgdo de marcos historicos.

Sabemos que o fato de poder contar com as informagbes adequadas e oportunas sao de gran-
de importancia para o sucesso de uma organizagao e, em consequéncia, do gestor. Uma Ouvidoria
Publica atua no dialogo entre o cidadao e a Administragao Publica, de modo que as manifesta¢des
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos publicos pres-
tados. Para MANAS (2002), as informagdes e o conhecimento compdem recursos estratégicos
essenciais para o sucesso de uma empresa. O conhecimento € o conteddo comunicado na organi-
zacao com real efeito para os participantes e edifica a aprendizagem organizacional (BULGACQV;
MARCHIORI, 2008). Analisam-se as causas dessa problematica, partindo-se de um nao funcio-
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namento reconhecido. De forma progressiva, é possivel identificar inicialmente os problemas que
sdo superficiais e, depois, os mais complexos. Essa colocagdo ndo € muito evidente na maioria
dos estabelecimentos publicos e, para ser claramente entendida, é importante ter uma abordagem
diferenciada. A informacao transformou-se em recurso fundamental em qualquer organizacdo. O
que se sente é que um numero muito significativo dos responsaveis pelas atividades publicas nao
esta preparado para tratar especificamente da informagao como um recurso em si, € menos ainda
para gerencia-la, ndo a considerando como recurso estratégico. As Ouvidorias buscam afirmar a
comunicagao entre a sociedade e os 6rgaos publicos para ampliar a capilaridade e a efetividade das
politicas publicas. Para tanto, &€ necessario divulgar o papel das Ouvidorias, disponibilizar o acesso
a elas e imprimir celeridade as suas respostas, assim como exercitar/expor-se a participagao, em
esforco compartilhado entre Poder Publico e sociedade civil.

METODOLOGIA

Com o intuito de identificar a importancia de uma Ouvidoria dentro de uma unidade publica
de saude, foi utilizada a natureza qualitativa, que melhor se adequa as exigéncias metodolégicas
dessa pesquisa. Assim, a proposta metodoldgica norteadora foi o enfoque na pesquisa qualitativa
exploratdria.

Foram aplicadas entrevistas semiestruturadas com os gestores das Unidades de Pronto Aten-
dimento. A pesquisa bibliografica foi utilizada como fundamentagao tedrica do objeto de estudo
mencionado, para contextualizar a tematica a ser abordada e para estabelecer as referéncias de
base tedrica, a partir do contato com o que ja foi produzido e registrado a respeito desse tema. A
pesquisa foi realizada nas UPAs, com agendamento prévio feito com os gestores para a realizagao
da pesquisa.

RESULTADOS E DISCUSSAO

As falas dos gestores foram analisadas e agrupadas em quatro categorias, a saber: 1) a visédo
do gestor sobre o trabalho da Ouvidoria; 2) a contribuicdo da Ouvidoria na melhoria das atividades
de gestao; 3) a visdo dos gestores sobre a importancia da Ouvidoria como ferramenta de gestao
participativa; e 4) a indicagéo da Ouvidoria como canal de participagao social. Os entrevistados fo-
ram em sua maioria do sexo masculino, num total de 4 gestores e 3 gestoras, sendo 3 enfermeiras,
3 médicos e 1 odontélogo.
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A visao do gestor sobre o trabalho da Ouvidoria

1. Qual sua visao a respeito do trabalho de uma Ouvidoria Publica?

7 respostas

[ Contribui para o
conhecimento sobre
o desempenho dos
servigos oferecidos
a populagao.

Il Na3o contribui para
a melhoria das
atividades nas
instituicoes.

Il N3o conhego o
trabalho da Ouvidoria
Publica.

Levando em consideragao as trés opcgdes de resposta: contribui para o conhecimento sobre o
desempenho dos servigos oferecidos a populagao; nao contribui para a melhoria das atividades nas
instituicdes; e ndo conhecem o trabalho da Ouvidoria Publica, 100% dos gestores apontaram que
a Ouvidoria contribui para o conhecimento sobre o desempenho das atividades, mostrando assim
que as demandas coletadas pela Ouvidoria e encaminhadas a unidade servem como panorama das
atividades, ao localizar, no servigo, os pontos positivos e pontos a melhorar.

A contribuicao da Ouvidoria na melhoria das atividades de gestao

2. O trabalho da Ouvidoria ja contribui auxiliando-o na melhoria
das atividades de gestao?

7 respostas

I Todas as demandas
encaminhadas pela Ouvidoria
serviram para o aprimoramento
dos nossos servicos.

[l Nazo contribui para a melhoria dos
servigos.

N&o conhego o trabalho da
Ouvidoria Publica.

[ Algumas demandas serviram para
o aprimoramento do servigo.

Nesse ponto, 86% dos gestores afirmaram que as demandas recebidas pela Ouvidoria e enca-
minhadas a gestao auxiliam na melhoria das atividades, mostrando assim a importancia da partici-
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pacao da populagao no servigo publico, uma vez que o usuario € o maior interessado no produto do
servigo ofertado. 14% dos gestores afirmaram que apenas algumas demandas contribuem para a
melhoria das atividades de gestao.

A visao dos gestores sobre a Ouvidoria como ferramenta de gestao participativa

3. Na sua visao de gestor, a Ouvidoria € um instrumento de gestao participativa?

7 respostas

I Sim, a Ouvidoria
empodera o usuario,
dando a ele espaco para
participar da gestao dos
servicos publicos.

[l Acredito que a gestdo
do servigo publico deve
ser responsabilidade
somente do gestor.

Il Nao conheco o
trabalho da Ouvidoria
Publica.

Na resposta a essa pergunta, todos os gestores apontaram a Ouvidoria como uma ferramenta
de gestéo, atribuindo-lhe uma importancia estratégica para o gerenciamento das atividades.

A indicagao da Ouvidoria como canal de participagao social

4. \Vocé indicaria a um usuario a utilizagao de um canal de Ouvidoria?

7 respostas

[ Sim, pois é um direito do
usuario expressar sua
visdo sobre o servico
oferecido.

B Nao indico, acredito que
ndo gera resultados para
a gestao.

Il N3o conhego o
trabalho da Ouvidoria
Publica.

Um total de 100% dos gestores afirmou que indicariam uma Ouvidoria como canal de partici-
pacao dos usuarios, portanto podemos considerar que eles levam em consideracdo a atuacao da
Quvidoria e a participacao social e dao importancia a elas.
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Tabela geral das respostas

Demonstrativo de profissionais que alegaram eficiéncia total da Ouvidoria na Gestao Participativa

Perguntas/ Profissionais Médico (a) | Enfermeiro (a) Odontélogo | Total
Q\avigic\)/iggr%estor sobre o trabalho 03 03 01 100%
o i e o g |2 03 01 86%

gostao pariapatia o |03 03 01 100%
Aindicacdo da Ouvidoria como 03 03 01 —

canal de participagao social

CONCLUSAO

Conclui-se, portanto, que a Ouvidoria € um espacgo onde o cidadao interage buscando alcangar
seus objetivos, validando a qualidade do servigo ou contribuindo com a melhoria do servigo publico.

Ficou evidenciado que, para os gestores das UPAs, a participacao do cidadao através de suas
manifestagdes contribui, auxiliando no gerenciamento e na tomada de deciséo por parte da gestéao,
possibilitando analisar o servigo através da experiéncia do usuario do servico, ou seja, para aquele
cujo equipamento de saude esta destinado, o publico-alvo.

Por fim, entendemos a Ouvidoria como canal ascendente de comunicagao ao qual se faz ne-
cessario incentivar o uso, ndo so para garantir o direito do cidadao como um dos gestores do servico
publico, mas também para a melhoria desses servicos.

CONSIDERAGOES FINAIS

Ao se adotar a concepgao proposta, aprofunda-se a Ouvidoria como um espago de gestédo
participativa, no qual o manifestante conversa a fim de alcangar seu objetivo, na espera de uma
mudanga, contribuindo, com saberes novos, para a organizagao. Considerando esse modelo e
refletindo a Ouvidoria como canal ascendente de comunicagéao, é fundamental discuti-la como pos-
sibilidade real de incentivar relacionamentos com publicos e como processo necessariamente unido
as pessoas.

Podemos concluir que a Ouvidoria das Unidades de Pronto Atendimento esta estabelecida de
forma clara e objetiva para os gestores. Eles apontam grande importancia para o gerenciamento
dos servigos, destacando a Ouvidoria como ferramenta de gestéo. Ficou evidenciado que 86% dos
gestores consideram que o setor de Ouvidoria contribui de forma significativa para a melhoria das
atividades de gestéo, pois traz ao conhecimento deles pontos com oportunidades de melhorias e
pontos fortes que precisam ser preservados.
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Os gestores foram unanimes ao considerar a Ouvidoria uma ferramenta de gestao participativa,
mostrando que existe o entendimento por parte da direcdo das unidades de que o cidaddo é um
participante ativo na gestéo publica e que o canal de Ouvidoria amplia e facilita essa participagao.

Por fim, observa-se a necessidade de estabelecer estratégias de divulgacao e orientagéo para
ampliar a participacao dos usuarios na utilizagdo do servigo da Ouvidoria, ja que se trata de uma
politica nacional e uma mudancga de paradigma no atendimento publico.
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