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RESUMO

Este trabalho € um estudo de técnicas e abordagens em torno do tema
ouvidoria em saude publica e seus varios segmentos. Baseado neste contexto,
avaliamos que a ouvidoria em saude é uma ferramenta de informacéo e acesso,
constituindo novas perspectivas na atuagdo da gestdo publica, visando criar
indicadores para melhorias dentro das politicas sociais da SMS (Secretaria
Municipal de Saude).

O problema de pesquisa do trabalho refere-se as formas de como utilizar a
ouvidoria do municipio como instrumento de gestao e analise da realidade de saude,
proporcionando uma reflexdo produtiva e criando indicadores para a sua
concretizagdo, e o objetivo geral € utilizar a ouvidoria como um instrumento de
avaliagao e controle social, identificando indicadores de efetividade nas acdes em
saude de Gravatai.

A abordagem tedrica baseia-se na informagao como instrumento de gestao e
no fortalecimento da participagdo na gestdo publica, a importancia da
interdisciplinaridade no engajamento das equipes e dos processos de conhecimento
de todo processo de trabalho da ouvidoria.

Tivemos alguns avancos significativos que podemos avaliar como positivos
em todo nosso processo de implantagao, criando um dialogo de ideias, identificando
indicadores e melhorias em todos os setores interligados da saude publica.

Apesar das dificuldades encontradas obtivemos varios avangos nesta
tematica e o estudo da interdisciplinaridade foi um diferencial importante e
imprescindivel na atuagao da ouvidoria.

Palavras-chave: Ouvidoria. Saude. Interdisciplinaridade.
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1 INTRODUGAO

Atendendo suas dimensdes subjetivas e singulares, a ouvidoria em saude é
considerada uma possibilidade politica de instaurar no interior dos 6rgédos publicos
canais de acesso capazes de acolher, amparar, sustentar e dar significado a
presenca e as agdes dos profissionais da saude, gestores e usuarios destes
servicos. Neste contexto, a necessidade de implantacdo da Ouvidoria Municipal de
Saude surge nao apenas com o intuito de organizar o processo de acolhimento das
demandas ja existente, mas como ferramenta para o controle social e a gestao
publica. Trata-se de um canal de ligacdo entre o cidaddo e a gestdo, no qual é
gerado o aprimoramento do processo de trabalho fornecido aos usuarios e, como
consequéncia, um servigo com maior agilidade e comprometimento de toda a
instituicdo publica, propiciando uma maior credibilidade e fortalecendo vinculos.

O objetivo do Sistema Unico de Saude (SUS), pautado na construgdo de
gestdo descentralizada e participativa do setor, enfatiza a informacdo e o
atendimento enquanto direito ao mesmo tempo em que se constitui uma dimensao
estratégica e participativa no desenvolvimento das acg¢des. Sua produgdo em
diferentes instancias do Sistema Unico de Saude (SUS) tem assumido crescente
relevancia para o planejamento e adequagao da gestdo, bem como para a produgao
de conhecimento e desenvolvimento do processo e pesquisa do setor, interligando
varios segmentos da saude e criando um trabalho multidisciplinar.

A medida que um conjunto de mudangas que vém acontecendo a partir do
desenvolvimento de novos paradigmas de informagdao e gestdo € associado ao
desenvolvimento das bases institucionais e normativas do SUS, a importancia da
informacéo para a construgao de um sistema de saude baseado nos principios da
integralidade, descentralizagao e participagao é fortalecida.

O resgate historico do Movimento da Reforma Sanitaria Brasileira, o
constante processo de constituicdo do SUS e a participagdo social revelam
movimentos sociais e conquistas que tém contribuido para a consolidacdo de uma
sociedade democratica e participativa no Brasil. No entanto, passados 20 anos da
constituicao legal do SUS, ainda sao inumeros os desafios a serem superados pela

participacao efetiva da comunidade, uma das diretrizes organizacionais do Sistema



Unico de Saude (BRASIL. 1988).

As Ouvidorias em Saude estdo sendo vistas como um canal e um instrumento
de visibilidade do Estado, bem como um espaco de cidadania. Além disso, esse
canal esta diretamente ligado ao conceito de igualdade na democracia.

Refletindo sobre o tema da igualdade na democracia, Montesquieu (1963)
chama atengao para o fato de que este principio ndo pode ser perseguido com todo
o rigor, pois se trata de um conceito muito dificil de ser estabelecido plenamente. O
autor afirma que, mesmo na democracia, a igualdade € a alma do Estado e, por isso,
nao deve ser encarada de maneira exagerada. Considera-se suficiente que sejam
reduzidas as diferengcas sociais até certo ponto. Desta forma, as leis, através dos
encargos impostos aos ricos e dos beneficios concedidos aos pobres, possibilitam
certo nivelamento, certa igualdade social.

E nesse cendrio que a construcdo de uma politica de atendimento faz-se
necessaria. A insercao da participacao do cidaddo no exercicio de sua cidadania e
do controle social das politicas publicas reforca a discussdo entre usuarios e
gestores e, assim, sdo construidas propostas de entendimento e fortalecimento dos
vinculos de acesso criando uma democracia participativa. Sendo assim, o controle

social é caracterizado da seguinte forma:

Processos de educacdo permanentes para o controle social no SUS devem
ter como nivel de abrangéncia a sociedade, na qual o cidaddo tem o direito
de conhecer, propor, fiscalizar e contribuir para o fortalecimento do controle
social no SUS e o aperfeicoamento dos Conselhos de Saude, como
instancias deliberativas da politica de salde, promovendo, assim, a
superacdo dos limites de sua atuagdo enquanto meros legitimadores de
propostas aparentemente complexas, de dominio dos técnicos e politicos
mais experientes. E, pois, de fundamental importancia uma politica voltada
para o controle social, de iniciativa de cada Conselho de Salde, e que
garanta a atualizagdo de demandas de informacbes sobre questbes
apresentadas como temas da agenda politica do SUS. (BRASIL, 1988).

A reforma do setor de saude no Brasil, segundo a Constituicdo de 1988, tem
seu objetivo central na democratizagdo dos servigos, mediante o controle social do
sistema. Existem mecanismos de controle social, que podem ser considerados
coletivos ou individuais. Os mecanismos coletivos versam sobre as conferéncias de
saude e os conselhos municipais de saude, enquanto os mecanismos individuais

versam sobre as ouvidorias (microestruturas de controle, caracterizadas por formas

de participacao individual e execugao das politicas municipais no local das acées).



O controle social €, portanto, definido como uma das formas de participacéo
da populacdo, logo, um canal alternativo de acesso as informagdes do Sistema
Unico de Saude.

Essa democracia na saude publica € muito complexa, pois estabelece
diferengas sociais evidentes que dificultam os atendimentos e impossibilitam
mudangas imediatas, uma vez que a demanda exagerada acarreta acumulo dos
procedimentos e, muitas vezes, ndo atende todas as solicitagdes.

A necessidade de implantacdo da ouvidoria municipal de salde surgiu nao
apenas com o intuito de organizar o processo de acolhimento das demandas ja
existente, mas como ferramenta para aprimorar o controle social e a gestdo publica.
Esta ferramenta corresponde ao elo entre o cidaddo e a gestao, gerando relatérios
periodicos que subsidiem a organizacdo para o aperfeicoamento do trabalho
fornecido a populacdo local, provendo ao servico publico maior agilidade e
humanizando-o de dentro para fora.

No modelo de organizacao politica da sociedade pensada por Locke (1963),
cabe destacar o papel das leis, que devem ser estabelecidas e promulgadas com
carater universal (para todos) e de acordo com o interesse geral (legitimas). Por
isso, a elaboragdo deve estar a cargo de representantes escolhidos pelo povo, os
quais sejam capazes de exercer o papel de legisladores no interesse da vontade
geral.

A ouvidoria em saude é considerada uma possibilidade politica de alterar a
l6gica da centralizacdo das informagdes e de instaurar, no interior dos 6rgaos
publicos, canais de acesso capazes de acolher, amparar, sustentar e dar significado
a presencga e as agoes de profissionais de saude, gestores e usuarios, ao considerar
suas dimensdes subjetivas e singulares, dessa forma descentralizando os servigos
e, posteriormente, a sua melhora.

O objetivo do SUS, pautado na construgdo da gestdo descentralizada e
participativa do setor, enfatiza a informagao enquanto direito, ao mesmo tempo em
que se constitui uma dimensao estratégica da gestdo. Sua produgdo em diferentes
instancias do Sistema Unico de Saude (SUS) tem assumido crescente relevancia
para o planejamento e gestdo do sistema de saude, bem como para a produgao de
conhecimento e desenvolvimento do ensino e pesquisa neste setor.

A medida que se associa um conjunto de mudancas que vem acontecendo a

partir do desenvolvimento de novos paradigmas de informacdo e gestdo com o



desenvolvimento das bases institucionais e normativas do SUS, é fortalecida a
importancia da informagao para a constru¢do de um sistema de saude baseado nos
principios da integralidade, descentralizagao e participagao.

No primeiro capitulo deste trabalho, abordaremos a contextualizagdo da
problematica, o objetivo geral e os objetivos especificos.

No segundo capitulo, serdo focalizados a informagdo como instrumento de
gestdo e o fortalecimento da participagdo na gestdo publica. Trataremos a
participacdo como foco intermediador nas situagcbes da saude publica e sua
problematica. Posteriormente, serdo abordadas a relacdo da ouvidoria com o
sistema de informacdes, sua rede do SUS e sua equipe de funcionamento. Ainda
observaremos a importancia da interdisciplinaridade como instrumento no
acolhimento das demandas.

No terceiro capitulo, refletiremos sobre os procedimentos metodologicos
utilizados para realizacao deste trabalho, os instrumentos para a coleta de dados e
sua utilizacdo dentro do contexto da ouvidoria do municipio de Gravatai e, em
seguida, sera realizada uma avaliagdo acerca do ‘real” e do ‘“ideal” para
conseguirmos alcangar as propostas sugeridas.

Por fim, no quarto capitulo, apresentaremos as analises e conclusdes finais.

Enfim, com este trabalho, buscamos redimensionar o olhar da ouvidoria, que
nao se limita a uma pratica imediatista, mas busca fazer uma intervengao técnica
voltada para uma obra de valorizag&do a vida dos usuarios, criando estratégias que
objetivem oportunizar a garantia de um bom atendimento de saude e a garantia dos

direitos cabiveis por lei.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

De que forma a ouvidoria pode ser utilizada como um instrumento de gestao
para o municipio de Gravatai?

A implantacdo da ouvidoria municipal de saude na cidade de Gravatai teve
como finalidade somar esforcos para o fortalecimento do SUS. Ja existia uma
ouvidoria no municipio, contudo os canais de manifestacdo emanavam de forma
centralizada e o servico de atendimento se organizava de forma eventual, nao

existia um sistema que interligasse essas demandas e as organizasse de forma



resolutiva. Agora, elas séo analisadas e inseridas no sistema, tendo como porta
principal o teleatendimento.

Nessa fase sao identificadas as demandas no que se refere as dificuldades no
campo de atendimento, informagdo e humanizacdo dos usuarios e seu indice de
aprovacao e reprovagao das atividades. Essa nova metodologia de atendimento
propde a analise da realidade de saude que propiciara uma reflexdo produtiva sobre
os aspectos criticos do ambito constitucional, comprometendo-se com as melhorias
e criando indicadores necessarios para que isso se concretize.

A informagdo em saude é aquela produzida com o objetivo de identificar
problemas individuais e coletivos do quadro sanitario de uma populagao, propiciando
elementos para andlise da situacdo encontrada e subsidiando as buscas de
possiveis alternativas de encaminhamento. Envolve tanto as informagdes relativas
ao processo saude/doenca, quanto as de carater administrativo, todas essenciais
para a tomada de decisao.

A informagao em saude é prioridade recente do governo, especialmente com a
introdugao dos processos de pactuacgéo de indicadores de saude (pacto pela saude,
pacto da vigilancia em saude), estratégias que fortalecem a informagao e as analises
de situacdo de saude e valorizam os sistemas de informacdes com a ampliagdo do
Seu uso.

As politicas publicas, por possuirem um carater seletivo, ndo compreendem o
usuario na sua totalidade concreta. Portanto, a saude publica dificimente é

compreendida como questao de cidadania:

[...] o sistema de salde deveria articular suas agdes com as demais
politicas sociais que intervém nas condi¢des de vida da populagéo, como é
0 caso da habitacdo, do saneamento, das condi¢cdes de trabalho, da
educacdo, etc. (COSTA, 2000, p. 41).

A ouvidoria € um canal que faz a coleta dos dados, os estuda e os torna
visiveis dentro da gestdo publica, priorizando as demandas mais frequentes e
transformando-as em objeto de intervencao para melhoramentos dentro da saude,
gue engloba saneamento, educagao, prevencao e saude coletiva. Através dos dados
coletados das entrevistas, reclamacdes, sugestdes, criticas e elogios, € possivel
criarmos indicadores de efetividade, formulando questdes emergentes, considerando

suas implicagdes e sua abrangéncia dentro do contexto da ouvidoria. A escolha das



questdes advéem do numero de demandas recebidas no setor, gerando relatorios que
sejam capazes de evidenciar qual problematica devera ser assistida
preferencialmente e, a partir disso, criar meios de intervengbes com equipes
interdisciplinares para a elaboragdo de propostas que instituam melhorias nos

servicos ofertados e um controle social efetivo.

1.2 OBJETIVO GERAL

Utilizar a ouvidoria como um instrumento de avaliagdo e controle social,

identificando indicadores de efetividade nas agcdes em saude.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar os problemas de acesso a saude publica em todas suas
dimensoes;

° Mapear quais as demandas mais solicitadas por meio da ouvidoria
municipal,

. Qualificar e quantificar os servigos através dos dados em conjunto com

as equipes interdisciplinares, viabilizando estratégias que amenizem ou

resolvam as deficiéncias encontradas.

1.4 JUSTIFICATIVA

Na Constituicdo de 1988, o Estado brasileiro, além de estar configurado como
responsavel por promover, por meio de politicas sociais, garantia de protec¢éo social
e cidada, deve estar organizado de maneira a propiciar a descentralizacdo das
acOes e decisbes com o objetivo de romper a tradicdo centralizadora de gestéo

publica, ou seja, descentralizar acfes e servicos de saude:

[...] a descentralizacdo politica-administrativa constitui decorréncia natural
do reconhecimento, pelo poder publico, de que a saude é um direito
fundamental do ser humano a ser satisfeito pelo Estado. Se compete ao
Estado Federal (Unido, Estados membros, Distrito Federal e Municipios)
garantir a salde da populacéo, obrigatoriamente o sistema de saude tem de
ser descentralizado para possibilitar que cada uma das expressées do
Estado Federal realize efetivamente. (CARVALHO, 1999, p. 85).



A saude publica vem sofrendo transformacgfes e seus mecanismos estruturais
de ordem politica, social e econdémica ocasionam abertura da descentralizacdo a fim
de que seja criado um novo modelo de gestdo de saulde publica, tendo como
objetivo uma universalizagéo dos direitos.

A ouvidoria municipal tem como objetivo a sensibilizacdo do gestor no
cumprimento do prazo para respostas as demandas, a geracao de relatérios que
ajudem o controle social na fiscalizagdo e colaborem com a gestdo de forma
sugestiva, avaliando-a e apontando solucdes para as questdes. Dessa forma, €
gerado um maior dimensionamento da estrutura existente e 0s servigos prestados
colaboram para sua resolugéo.

Assumir a responsabilidade de gerir uma ouvidoria é desafio dos maiores em
tempos de sociedades conscientes do seu poder de participacdo com criticas,
sugestodes, reclamacdes e denuncias, assim consolidando e gerando a melhoria das
organizagcbes. O novo ouvidor precisa ter consciéncia de que o propdsito final de
toda organizacédo, independente de sua caracteristica de empresa privada, publica
ou terceiro setor, € produzir ou ofertar bens ou servicos de qualidade, com eficiéncia
na obtencdo de lucros e satisfacdo do seu cliente. Visto dessa forma, usuarios e
organizacfes possuem 0S mesmos interesses quando se trata da prestacdo do
servico e, portanto, ao ouvidor nao é diferente.

Apesar da dificuldade de alguns em perceber o Estado como prestador de
servicos publicos ao cidaddo, as mudancas ocorridas da conscientizacdo que
emergiu do processo de democratizacdo, deram maior habilidade nesta cobranca.
Nesse sentido, o ouvidor necessita desenvolver sua capacidade de gestdo para
fazer da ouvidoria uma area de resultados, e para tanto, se faz necesséario o
desenvolvimento de competéncias gerenciais.

O entendimento, respeito e valorizagcdo do ser humano sédo caracteristicas
essenciais na criacao de uma nova cultura de atendimento. Para tanto, é necessario
gue o atendimento comece pelo profissional e seja refletido no cotidiano, adaptando
sua pratica de agir aos aspectos emocionais e sociais que circundam o campo da
saude publica. O dialogo de ideias, o planejamento, os mecanismos de deciséo e as
estratégias de implementacéo e de avaliacdo sao canais importantes no processo do
conhecimento das demandas, mas principalmente 0 modo como tais processos se
dao, devem contribuir na construcéo das trocas solidarias e comprometidas com a

producdo de saude.



De fato, a tarefa de construir mecanismos novos impde uma dupla
perspectiva: a de producdo de saude e a de producdo de sujeitos. Essa politica
inclui uma postura inovadora, capaz de fortalecer as redes e 0s mecanismos de
coletivizacdo e pactuacao, sempre orientados pelo direito a saude que o SUS, na
Constituicdo Brasileira, consolidou como conquista. E no coletivo da rede SUS que
novas subjetividades emergem em praticas de salde construidas e pactuadas

coletivamente.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 A INFORMACAO COMO INSTRUMENTO DE GESTAO E FORTALECIMENTO
DA PARTICIPACAO NA GESTAO PUBLICA

Atualmente, no Brasil, a saude publica vem demonstrando-se insuficiente
para resolver as questdbes que demandam na sociedade, o cidaddo se coloca
distante dos representantes que exercitam as funcbes de gestdo e que,
consequentemente, estdo nas liderancas e no poder das decisdes. Com isso, a
participacdo dos cidaddos acaba sendo desestimulada, fazendo com que abram
mao desse exercicio democratico de cidadania e gere falta de identificacdo entre os
elos existentes dentro da sociedade, a gestao politica e o0 usuario em saude.

A participacao se da de maneira graduada e por meio de canais democraticos
de acesso. Isso, muitas vezes, gera uma voz ativa da populacdo envolvida, tanto
coletiva quanto individual, e em muitas situacdes sao capazes de fazer um debate
audacioso com o exercicio do poder publico.

A informacado nos servicos de salde é um importante instrumento técnico na
pratica, pois ao utilizar-se desta técnica objetiva-se levar conhecimento e
esclarecimento das informacdes que dizem respeito a sua clientela, tanto no nivel de
seus direitos institucionais quanto aos direitos constitucionais, ndo podemos
considerar sua experiéncia de vida, seu padrao de comportamento, seus valores e
suas crencas.

A informacdo em saude é um instrumento técnico importante porque define
através de dados quantitativos a relacdo entre os servicos. Com esses dados
montamos um mapa de observacdes que podemos mediar através de intervencdes

politicas e técnicas no cenario inserido.



Entretanto, € essencial que o profissional entenda como essa informacédo esta
sendo concebida pelo usuario, pois informar ndo significa apenas passar
conhecimento, informag&o, mas sim interpretar, analisar e refletir sobre os dados
que irdo ser repassados aos usuarios. Porém, nado é suficiente que apenas alguns
profissionais compreendam essa cultura. A instituicio como um todo, as corporacdes
profissionais, os equipamentos de trabalho e os usuarios € que devem adquirir essa
compreensao.

Devemos filtrar as informacbes e ajusta-las a nossa realidade em uma
linguagem de facil acesso a fim de que os usuérios tenham total compreensédo dos
dados fornecidos. Conforme Sarmento (1994, p. 272), “O instrumento informagéao
implica em um dominio de conteldo e significado acerca da prépria informacéo, do
conhecimento que se produz da comunicacdo, da linguagem da ideologia, das
imagens mentais e representagdes”.

Atualmente, a tecnologia vem avancando e, consequentemente, o homem
moderno progrediu muito no que diz respeito a recursos tecnologicos: fotografia,
radio, telefone, cinema, carro, lampada, aviao e, finalmente, computador, um marco
na tecnologia mundial em varios aspectos. Deste momento em diante, o incremento
da ciéncia e tecnologia vem apresentando um enorme crescimento reconfigurando
as relacdes entre usuarios e grupos sociais e entre sociedade e Estado.

A internet promove significativas mudancas comportamentais na
contemporaneidade, mudando os comportamentos e criando novas formas de
comunicacao e relacionamento. Para tanto, a democratizacdo do acesso a telefonia
moével facilitou o ingresso aos meios de comunicacdo. Sendo assim, houve um
alargamento das possibilidades referidas nas éareas de comunicacdo em um
contexto mais amplo.

Esse processo de mudanca esta diretamente ligado a democratizacdo do
Estado, aliado ao crescimento da participacdo e do controle social na gestao publica,
gue prevé a transparéncia como elemento fundamental e garante a velocidade com

gue os dados sado colocados a disposi¢cao da populacédo nas redes estabelecidas:

E na relacdo de redes que se colocam as questdes enfrentadas pelos
proprios sujeitos na sua perda de poder para articula-las em estruturas e
movimentos de fortalecimento da cidadania, da identidade e da autonomia
(...) articulando outras redes para fortalecer os sujeitos em rede. Os sujeitos
néo tém condicdes de se fortalecer. (FALEIROS, 1999, p. 24).



Desse modo, é essencial que a participacdo e organizacdo da populacéo se
concretizem de forma efetiva, com consciéncia politica e com um olhar diferenciado
das acOes, percebendo que todos somos sujeitos de direito e que temos total
autonomia para gerenciarmos essa mudanca. Contudo, para que iSsO ocorra €
essencial a construgdo de uma cidadania e um entendimento dos processos sociais

envolvidos.

A participacdo € um elemento inerente a democracia. E a participagdo, com
sua funcdo de pedagogia politica, que propicia a mudanca da consciéncia
do povo; mudanca do modo de ver a agir. Vendo-se e agindo como sujeito
de sua propria histéria, trabalhadores, usuarios que constroem a cidadania
[...]- (MARCO, 1997, p. 43).

Nesse sentido, € importante ressaltar a necessidade de fortalecer as acfes
populares, criando alternativas para a construgdo de novos sujeitos sociais e
contribuindo para o processo de mudanca da cultura, da consciéncia da realidade e
da participacdo efetiva para a garantia dos direitos dos usuarios que utilizam o
servico publico de saude.

Os mecanismos desempenhados por uma gestdo democratica remetem a
essa relacdo e os componentes da gestao participativa colaboram para reafirmarem
os principios da democracia, cidadania e transparéncia. A partir desse contexto, nédo
podemos esquecer o compromisso de desenvolver acdes que objetivem a garantia

dos direitos do cidadao:

A cidadania expressa um conjunto de direitos que d4 a pessoa a
possibilidade de participar ativamente da vida e do governo de seu povo.
Quem ndo tem cidadania estd marginalizado ou excluido da vida social e da
tomada de decis@es, ficando numa posi¢édo de inferioridade dentro do grupo
social (DALLARI, 1998, p. 22).

A execucgao da cidadania plena pressupde o cumprimento dos direitos civis,
politicos e sociais pelas autoridades. Estes direitos, se ja existentes, sao fruto de um
longo processo historico que demandou lagrimas, sangue e sonhos daqueles que
“ficaram pelo caminho”, conhecidos ou anénimos no tempo, vivos no presente de
cada cidaddo do mundo através do seu “ir e vir’, através do seu livre arbitrio e de
todas as conquistas que, embora incipientes, abriram caminhos para nos tornarmos

uma sociedade mais decente, livre e justa.



A dificuldade de acesso ao servi¢co publico de salude gera um conflito entre
usuario e Estado. Muitas vezes, tal problematizacdo ou impossibilidade de acesso
ao servico acontece por falta de informacdo sobre a forma adequada de como
proceder o atendimento ao usuéario de salude e a falta de capacitacdo das equipes.
Por esse motivo, os canais de suporte e mediacéo de conflitos alcangcam resultados
satisfatorios em muitas esferas, pois facilitam, orientam e encaminham aquele
usuario que esta sensivel pela situacao e esgotado pela forma com que 0s servi¢cos
séo colocados a disposi¢céo da populacéo.

Nessa perspectiva, sdao fundamentais a¢des de comunicagdo, educacao,
informacdo e adequacdo dos servicos em saude. Além de contribuir para que o
cidadado tenha acesso facil e rapido ao servico pretendido, fortalece a cidadania e
permite uma compreensdo sobre todas as diretrizes da politica vigente de saude
publica. O essencial € termos areas de monitoramento, avaliagcdo, ouvidorias,
conferéncias, conselhos municipais de saude para agir de forma estratégica junto a
gestao do SUS.

2.2 ARELACAO ENTRE A INFORMACAO E AS OUVIDORIAS EM SAUDE

Abordaremos o tema informacdo como base principal do componente
ouvidoria, um espaco de cidadania e de mediacao de conflitos. Trata-se também de
um setor que facilita 0 acesso aos servicos de saude, criando uma ferramenta de
gestdo publica e um instrumento na busca do fortalecimento do vinculo entre o
usuario e a gestao de saude publica.

As intervencdes da ouvidoria sdo elementos imprescindiveis para a
informacdo e, nesse contexto, exigem um constante aperfeicoamento dos
mecanismos dessa ferramenta, especialmente baseado em parcerias com as outras
especificidades da saude. Nessa direcdo, o tema serd abordado sob o olhar de um
componente de gestdo participativa, objetivando trazer aspectos positivos da
informac&o como componente essencial para a busca da consolidacdo dos efetivos
espacos de cidadania.

As ouvidorias, além de serem consideradas espacos de acolhimento,
promovem o encaminhamento de manifestacdes da populacdo aos gestores do

SUS. Atuam também visando maior efetividade das agfes relativas aos problemas e



das representa¢cfes sociais nas quais a escuta sensivel e o acolhimento passam,

necessariamente, por uma analise sobre o processo de trabalho em saude:

O trabalho da identidade é complexo, passando por mediagfes particulares
e singulares como o trabalho sobre o nome das pessoas e grupos, sua
origem, seus pontos de vista, suas trajetérias culturais, sua mobilizacdo dos
lacos em suas redes primarias e secundarias. (FALEIROS, 2002, p. 64).

A informacdo tem a capacidade de promover uma reflexdo sobre a
necessidade de ampliar o conceito de saude. Apresenta também o objetivo de
facilitar a qualidade de vida dada, efetivamente, por meio da informacgao correta das
politicas publicas, programas, campanhas e acfes estratégicas dentro da saude
publica. Diante deste ponto de vista, existe uma contribuicdo extremamente
necessaria para a conscientizacdo do individuo, seu esclarecimento e relevancia
social, 0os quais resultam uma postura mais ativa do usuario, criando o elo entre
gestor-usuario e construindo esse processo de identidade.

A gestéo participativa e democratica deve saber conviver com as criticas e se
alimentar disso para desempenhar bem o papel das fungdes publicas. A ouvidoria
deve ser um canal de transparéncia e participacdo de todos a fim de promover a
construcao das diretrizes para novos horizontes dentro da saude publica.

A ouvidoria desenvolve suas atribuicbes e suas acdes no dia-a-dia, atraves
dos instrumentos técnicos: observacgao, por se tratar de um processo que focaliza a
realidade dos fatos e por se mostrar presente desde o primeiro contato com o
usuario; abordagem, por ser a maneira mais facil de manter uma aproximacao, uma
troca de conhecimentos, de relatos; entrevista, por abstrair, no momento,
informacdes necessarias e importantes para o interesse da intervencao profissional;
informac&o, por constituir um conjunto de conhecimentos significativos que veicula
informacdes de interesse do usuario, entre outras técnicas e praticas.

Entretanto, é importante que a ouvidoria em saude conheca ndo somente o
funcionamento da organizacdo e a prestacdo de servicos na qual trabalha, mas
conheca a légica do sistema de saude, suas redes de servicos, sua dinamica, sua
capacidade e sua demanda. N&do obstante, faz-se importante que a ouvidoria
também saiba como se da o funcionamento de outras instituicbes, seja de cunho
publico ou privado. Assim, fica mais facil articular servicos e garantir atendimento as
demandas béasicas do usuario como direito do cidadao, principalmente a populacéo

de baixa renda que enfrenta grandes dificuldades de acesso aos servi¢cos de saude.



Contudo, as ouvidorias tem um grande desafio: ressaltar a importancia de
trabalhar a informac&o enquanto direito do usuario, pois 0 mesmo geralmente ndo se
percebe como cidaddo de direitos, o que dificulta o enfrentamento dos seus
problemas no cotidiano:

Educagcdo e informagdo em salde sdo atividades que
consistem em orientacbes e abordagens individuais, ou
coletivas, grupais aos usuérios, familia e a comunidade para
estabelecer, informar e buscar solugbes acerca de
problematicas que envolvem a colaboracdo destas na
resolucdo do problema de salde individual e coletiva [...].
(COSTA, 2000, p. 45).

As demandas que vao surgindo s@o constantes e € necessario ter dominio
sobre a realidade social. Os usuarios vivenciam seu cotidiano no espaco particular,
repercutindo-o no seu espaco social, isto €, no trabalho, na familia, na area
habitacional, na assisténcia e na saude. Com isso, verifica-se a urgéncia na
implantagcdo de programas como a ouvidoria em saude que amenizem o sofrimento
desses pacientes.

A mudanca deste modelo de atendimento a satude da populacdo ¢ um desafio
gue requer transformacdo e revisdo de compromissos éticos no conjunto dos
trabalhadores da saude. Reconstruir o processo de trabalho numa forma
diferenciada de acolhimento, com capacidade de escuta e responsabilidades,
significa novas condutas em relacdes de equipe nas quais sejam perseguidas
atitudes igualitarias e humanizadoras. Essa reconstrucdo se da pela unido das
equipes que trabalham em saude e tém um olhar semelhante com o objetivo de

obter as solucdes desejadas em equipe:

A superacdo da abordagem mecanicista da determinacdo da saude e da
doenga implica a politizacdo da prética, que, resgatando a totalidade na
singularidade do adoecer e da salde, demarca o que é possivel e
necesséario ser feito, sem esquecer que a acdo decidida deve ser uma
resultante da definicdo de necessidades, interesses e prioridades dos
usuarios e ndo da focalizagio que rompe com a proposta do Sistema Unico
de Saude. (VASCONCELOS, 2002, p. 80).

Esse compromisso com a totalidade envolve toda a equipe multidisciplinar na
area de saude, valorizando o que realmente o usuario necessita, investigando o
meio, os técnicos, os profissionais envolvidos e toda a situagao individual de cada

usuario na sua abrangéncia. A partir do momento em que a equipe de saude esta



unida, as transformacdes sao mais qualificadas e as propostas sdo tecnicamente
embasadas. Neste contexto, a ouvidoria em saude tem por necessidade criar
vinculos com todos os setores envolvidos e ndo somente com os usuarios da rede,
pois somente dessa maneira € que conseguiremos solucionar as demandas
existentes.

2.3 IMPORTANCIA DA INTERDISCIPLINARIDADE NO ENGAJAMENTO DA
OUVIDORIA NA SECRETARIA DE SAUDE

A partir das entrevistas e das vivéncias cotidianas é possivel perceber a
importancia de equipes interdisciplinares atuando no processo de implementacéao de
uma politica de humanizacéo. E de suma importancia a integracdo de uma equipe
gue interaja e que, dentro de sua riqueza profissional, execute um trabalho que

atenda a saude integral dos seus pacientes:

A conceituacdo de interdisciplinaridade € um processo inacabado, pois até
hoje ndo conseguimos definir essa vinculagdo, essa reciprocidade, essa
interacdo, essa comunidade de sentido ou essa complementaridade entre
as varias disciplinas. (SEVERINO, 2000, p. 11).

Cada instituicdo possui a sua propria dinamica de funcionamento, assim,
muitas vezes, faz-se necessario que os profissionais de saude se adaptem aos
sistemas pré-estabelecidos. Neste sentido, Luiz Carlos Oso6rio (2000, p. 156) afirma
gue “Os seres humanos parecem ingressar nas instituicbes que criam seus piores
defeitos, deixando suas melhores qualidades a porta”.

A abordagem interdisciplinar é fundamental nas instituicbes a fim de que os
grupos se fortalecam, partilhando seus conhecimentos e discutindo solucfes para os
fendbmenos decorrentes das relagdes entre os sujeitos. Atualmente, um dos maiores
desafios da interdisciplinaridade € a capacidade de aprender a conviver, pois 0
sucesso de cada profissional envolvido neste conceito depende de sua
disponibilidade para o trabalho em equipe. A ouvidoria, como 6rgao de repasse das
informacfes, tem a responsabilidade de discutir os processos do trabalho em
conjunto. Ja a interdisciplinaridade, que agrega varios profissionais com diferentes
saberes, assegura o crescimento e 0 amadurecimento dos grupos que, interagindo,

passam a fortalecer-se:



A prética profissional s6 deixaré de ser repetitiva, pragmatica, empiricista se
0s profissionais souberem vincular as intervengdes, no cotidiano a um
processo de construcdo e desconstrugdo permanente das categorias que
permitam a critica e a autocritica do conhecimento e da intervencao.
(FALEIROS, 1999, p. 72).

No entanto, sabe-se que este processo de adequagdo ao modelo
interdisciplinar ndo é facil, pois se repentinamente alguém da equipe profissional
deixar de contribuir para a instituicdo correra o risco de ser o bode expiatério do
grupo, gerando conflitos e desacordos entre as equipes. A interdisciplinaridade se
caracteriza pela intensidade das trocas de informacgdes entre os especialistas e pelo
grau de integracao real das especialidades no interior de um mesmo contexto em
saude. Além disso, é também considerada uma questédo de atitude e uma troca de
reciprocidade, mutualidade diante da concepcao de cada situacao.

A interdisciplinaridade é dificil e complexa, trazendo no seu bojo toda
trajetoria histérica de cada profissdo, a postura ideoldgica, pessoal e
profissional de cada elemento da equipe e as rela¢gdes sociais, que implicam
a conquista de espacos e a competitividade, originarias da prépria estrutura
social, onde esta presente a variavel da divisdo social do trabalho, vinculada
ao modelo capitalista dependente. (SA, 1995, p. 93).

Na Secretaria de Saude de Gravatai, trabalhamos com equipes
interdisciplinares nas quais os profissionais de cada unidade de saude, ou centro
especializado, se reunem e discutem caso a caso para detalhar com especificidade
o problema de cada paciente. A ouvidoria transmite a situagdo para a geréncia
distrital de cada o6rgao, onde o problema é discutido e devolvido ao setor
responsavel com melhorias e/ou definicbes. Mesmo ocorrendo divergéncias, esse
contato € considerado saudavel dentro do contexto da saude, pois cada usuario é
diferente e necessita um olhar distinto para cada atendimento.

Essa acéo so é facilitada quando existe uma troca real na equipe e todos se
sintam integrantes do processo, ressaltando a necessidade da existéncia dessa
agao conjunta na solugao dos problemas e das demandas que surgem.

O setor da ouvidoria, muitas vezes, depara-se com situacdes de negligéncia
com o0s pacientes e, neste momento, exerce sua funcdo principal: fiscalizar os
direitos sociais dos sujeitos. Na interdisciplinaridade pode-se dizer que a ouvidoria
em saude € um Orgdo fiscalizador. Trata-se de profissionais que estdo sempre
atentos as necessidades dos pacientes, fazendo intervencdes sempre que sentirem

necessidade ou, ainda, corrigindo falhas no sistema dos direitos, acolhendo os



usuarios e fortalecendo os vinculos, a fim de que a gestdo busque melhorar e
adequar os servigos de acordo com as demandas existentes.

Apesar da distancia enorme que existe entre a teoria e a préatica nos diversos
segmentos, é importante ressaltar a significativa diferenca entre interdisciplinaridade
e multidisciplinaridade. Na primeira, a troca de saberes é constante e intensificada
de acordo com a necessidade do paciente, gerando a resolucdo dos problemas e
fortalecendo ac¢Bes de melhorias nos diversos segmentos das areas da saude
publica. J& na segunda, ndo existem discussfes acerca do problema, as demandas
nao sao debatidas de forma significativa, ou seja, ndo se aprende nem se ensina,
cada area define as resolu¢des de acordo com seu entendimento.

Portanto, € demonstrada que a humanizacdo em sadde, um processo que
exige a participacao de todos os segmentos, necessita ser discutida e aclamada por
todos os atores envolvidos, a comecar pelos profissionais que devem estar
preparados para receberem todo tipo de demanda com diferentes perfis de usuarios
ja fragilizados e, sendo bem acolhidos, poderdo estabelecer uma relacao
diferenciada e até de troca.

A realidade do sujeito esta presente no todo do usuario de saude, mas ele é
atendido de forma fragmentada. Cada especialista vé o usuario de um jeito e ele néo
sabe mais quem ele é. E preciso que alguém olhe por ele e tenha uma

responsabilidade pelos servicos executados no poder publico:

As instituicbes passaram a ser vistas como local de luta de poderes e o
objeto de intervencédo deve responder a um processo complexo de relacdes
sociais em que se entrecruzam demandas politicas, uma légica de campo
especifico da atuac@o da area da assisténcia social, o jogo do poder
burocratico e tecnocratico e pressdes/submissbes dos usuarios.
(FALEIROS, 1999, p. 32).

A humanizacdo € uma forma concreta de estreitar lacos entre profissionais e
usuarios, podendo estabelecer visdes de diferentes angulos a todos envolvidos,
embora tendo clara a complexidade das relacGes inseridas numa correlacdo de
forcas. Para existir interacdo é necessario que haja uma flexibilizacdo dos papéis
dentro de um contexto institucional, pois ndo é utépico tratar o outro como igual. E
muito simples tratar o igual sem deparar-se com uma intensa desigualdade
proporcionada pelo mundo no qual vivemos, pois, a cada dia, valores séao perdidos,

o capital é estabelecido como prioridade e a solidariedade decresce. Uma forma de



sair da redoma de vidro é enfrentar o mundo em que vivemos agindo em conjunto e
detectando os problemas de maneira adequada e suprindo as necessidades dos
USUArios.

A ouvidoria trabalha e atinge seus objetivos se conseguir construir vinculos
com 0s usudrios e com as equipes de saude, jA que é nesse contexto que surgem
as divergéncias e é nesse mesmo contexto que eles precisam ser solucionados.
Esse processo é entendido como um dialogo que possibilita o enriquecimento dos
procedimentos e a compreensdo de mundo, ndo se da em fatos isolados, mas
consiste em varias dimensoes.

A ouvidoria de saude de Gravatai foi criada com o objetivo de receber o
usuario através da escuta sensivel, um procedimento que o acalma e o faz analisar
as questdes juntamente com o ouvidor de saude. A partir dos relatos ouvidos é
possivel estabelecer os destinos apropriados para encaminhar as demandas e,
posteriormente, encaminhar o registro formal para os gestores.

Em seguida, o encaminhamento das demandas é decidido de forma
interdisciplinar. Para isso, o usuario € informado sobre seus direitos e constroi um
vinculo com o sistema.

O quadro abaixo demonstra os procedimentos utilizados na ouvidoria: receber
a demanda; fazer a escuta sensivel, analisar os dados em um processo
interdisciplinar; decidir a melhor maneira de encaminhar o paciente; informar e criar
o vinculo com o usuario com a finalidade de sensibiliza-lo para a continuidade do

tratamento.



Figura 2 — Etapas de atendimento no processo de humanizacao
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Fonte: Boletim de salude de 2002.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada para elaborar a proposta € sempre uma tarefa que
nos remete a responsabilidade da representacdo que fazemos no ambito do controle
social. Representar ideias € transforma-las num conjunto significativo de todas as
forcas que se articulam para concebé-las. Neste sentido, cabe avaliar que quando
fazemos parte de um coletivo (nesse caso o coletivo do controle social) devemos
compreender como tal e saber que nossas decisdes e atitudes interferem no todo de
forma significativa.

A metodologia foi desenvolvida a partir da descoberta do problema, fazendo a
escuta sensivel e, posteriormente, o acolhimento e o encaminhamento das
demandas, criando o vinculo necessario entre usuario e gestor.

De acordo com a abordagem e instrumentos utilizados, o trabalho sera
baseado em uma pesquisa quantitativa que abordou opinides, atitudes e interesses

compartilhados por uma determinada populagdo (usuarios em saude publica de



Gravatai) que garantirdo a uniformidade no entendimento dos entrevistados e
também a padronizagdo dos resultados. Serdo utilizadas tabelas demonstrativas
capazes de estimar as necessidades dos usuarios e utilizar métodos e estratégias
para resolver a problematica existente através do setor da ouvidoria.

A ouvidoria presta atendimento aos usuarios de todas as 43 (quarenta e trés)
unidades de saude da cidade. O acesso destes usuarios a ouvidoria ocorre por meio
de canais de comunicagao: entrevista pessoal, telefone, e-mail, fax e o repasse dos
orgaos de saude que, muitas vezes, nos ligam encaminhando as demandas para
uma analise mais detalhada. Depois de todas as analises concretizadas, as
respostas sdo devolvidas ao usuario e é estabelecido o vinculo de atendimento
necessario.

A construcdo deste processo na ouvidoria fundamenta-se em um
planejamento que visa promover melhorias na qualidade do trabalho através da
construcdo de uma via alternativa de apoio na relacdo entre a saude, os usuarios do
SUS, os processos de trabalho estabelecidos pela gestdo e o cotidiano enquanto
I6gica institucional, tendo, assim, os profissionais de saude como protagonistas na
sua amplitude e sendo corresponsaveis pelo processo de atendimento.

Os atendimentos tém como objetivo construir estratégias que diminuam o
prazo entre o recebimento da demanda e a devolutiva ao usuario. Desta forma, a
metodologia construida € dada por meio do levantamento das demandas com os
locais e a frequéncia das situagdes. Em um segundo momento, a ouvidoria buscara
parcerias junto a cada setor, firmando acordo com as areas para que 0S casos
reincidentes sejam encaminhados diretamente as areas de origem.

Durante a entrevista, fazemos uso de formularios com a opinido pessoal do
usuario, utilizando a escuta sensivel. Nestes formularios, também €& disponibilizado
um campo para observacgdes posteriores e possiveis resolugoes.

Para este trabalho foram utilizados como estratégias metodoldgicas e
instrumentos operativos escuta sensivel, entrevista e visitas as unidades
profissionais.

Os atendimentos foram feitos na sala da ouvidoria, localizada dentro do
nucleo de gestdo da Secretaria Municipal de Saude do municipio de Gravatai por
meio de um formulario e de entrevista monitorada pela ouvidora. Geralmente, a

média do acolhimento dura 40 minutos:



A escuta sensivel supde uma inversdo da atengdo. Antes de situar uma
pessoa em seu “lugar”, & preciso reconhecé-la em seu ser, em sua
qualidade de pessoa complexa, dotada de liberdade e de imaginacéo
criadora. O outro que escuta ndo tem de dizer “a verdade” nem tem de
proclamar “é preciso”. Deve simplesmente escutar e responder
adequadamente & demanda, muitas vezes implicita, do individuo-sujeito. E
uma decodificacao dificil, pois o conhecimento tedrico e, até a experiéncia,
ndo basta para sentir o que se deve fazer. Apenas a escuta sensivel, que
integra mas ultrapassa tanto a experiéncia anterior quanto o saber
psicoldgico, permite chegar a uma atitude justa e a um comportamento
pertinente. (GIONGO, WUNSCH, FELIZARDO, p. 10).

Neste momento, em que 0S usuarios estdo extremamente sensiveis, é
imprescindivel um olhar diferenciado e uma escuta que contribua para que ele se
manifeste e tenha um canal de acesso para suas reivindicacdes. Sendo assim, a
ouvidoria em saude é essencial, pois apresenta a capacidade de amenizar e criar
lacos com o usuario, permitindo-lhe referenciar suas duavidas e reclamacdes. A
escuta sensivel é um instrumento que possibilita ao usuario expressar seus
sentimentos sem o0 medo da cobranca de uma sociedade que condena, exclui e
recrimina.

Apols essa etapa, a entrevista passa a ser considerada uma ferramenta de
extrema importancia, pois € através dela que séo estabelecidos vinculos com a
organizacdo e sao criadas ambientacdes do usuario. Esse processo envolve o
usuario em sua plenitude, buscando sempre esclarecimentos sobre suas davidas,
criando indicadores para a instituicdo e estabelecendo novas alternativas de

mudancas:

lluminada por um referencial critico, a entrevista possui uma
operacionalidade na realidade da préatica profissional, onde podem ser
utilizados conhecimentos e ao mesmo tempo, de onde podem ser obtidos
dados para conhecer situagfes sociais em que estéo inseridos 0s usuérios
entrevistados, ultrapassando as aparéncias e indicando alternativas.
(VELOSO apud GIONGO, WUNSCH, FELIZARDO, p.13).

As visitas as unidades de saude fornecem informacBes suficientes para
criarmos vinculo com todos os 6rgdos do sistema de saude. Neste processo, a
capacitacdo dos servidores € um ponto culminante de interlocucéo entre usuarios e
funcionéarios dentro do ambito publico.

A ouvidoria é um processo vivo e dinamico de aprendizagem,

desenvolvimento de pesquisa e efetividade das acdes nas questbes e situacdes



concretas da saude publica. Neste ambito, trabalham-se os processos sociais e a
subjetividade dos sujeitos para obtermos o objeto de intervengéo do servigo publico.
O nivel de dificuldade encontrado na ouvidoria € grande devido ao crescente
namero de usuarios que utilizam esse canal e devido a falta de pessoas engajadas e
comprometidas com o processo de avaliacdo e monitoramento do paciente. O ideal,
e talvez utopico, seria a criagdo de atendimentos diferenciados que possibilitassem a
integracdo dos servicos: CMC (Central de Marcagdo de Consultas), regulacdo em
saude, UBSs e PSFs. Sendo assim, uma vez que, a CMC estabelece um canal de
acesso direto com seu usuario é criado vinculo com o sistema, logo, é gerado um
canal de informacdo individualizado capaz de oferecer autonomia ao usuario e
mediar conflitos existentes na gestdo publica. Enfim, se o paciente tem acesso ao
CMC, ele proprio encontra a solugéo cabivel ao seu caso e ndo faz uso da ouvidoria.
Sabe-se que esse entendimento é lento e, devido a falta de profissionais
gualificados, € inviavel a realizagcdo deste processo com total efetividade. No
entanto, apesar de todas as dificuldades encontradas, muitas conquistas foram

alcancadas e muitos usuarios beneficiados nesta etapa de construcao.

3.1AREDE DO SUS EM GRAVATAI E SEU FUNCIONAMENTO

O Simpédsio Nacional de Politicas de Saude ocorrido em 1979, que ganhou
maior dimens&o pela reforma sanitaria, previa a construgdo de um Sistema Unico de
Saude, tendo como base a universalizacdo do direito a saude na racionalizacio e
integralidade das agbes de participagao popular e democratica. No entanto, apos a
82 Conferéncia Nacional de Saude foi proposta a reestruturacdo do Sistema de
Saude no Brasil.

Em 1988 foi aprovada a nova Constituicdo Brasileira de forma universal e
igualitaria, reconhecendo a saude como direito de todos mediante politicas sociais e
econdmicas que garantam a redugdo de riscos de doencas e de outros agravos.
Antes da implantagdo, somente quem contribuia para a previdéncia social é quem
tinha direito a utilizar os servigos de saude publica, entdo somente quem trabalhava
com carteira assinada usufruia desse direito.

De tal forma, foi criado o SUS, um sistema publico descentralizado,

integrando as trés esferas de governo, regulamentado pelas Leis Orgénicas de



Saude Lei n°. 8.080/90 e a 8.142/90.

A base do SUS tem como principio a universalidade, a integralidade e a
equidade. Um dos avangos significativos do SUS, ao longo de sua implantagao, foi a
descentralizagdo dos postos de saude e hospitais, gerando um controle social mais
eficaz e concreto. O grande objetivo, atualmente, seria gerir um sistema integrado de
forma mais eficiente que mediasse os conflitos e necessidades dos servigos
prestados. Entretanto, um dos problemas evidenciado € o canal de informacao a
populagdo. O usuario consulta seu médico no posto mais proximo da sua casa, em
seguida o mesmo usuario encaminha uma avaliagdo médica a um médico
especialista, mas de que maneira o usuario é informado sobre o periodo que vai
levar seu atendimento, onde sera realizado? Quanto tempo levara? Esse processo
de espera, numa situagdo fragilizada, é incompreensivel numa constituicdo que
prevé igualdade e equidade de direitos a todos.

Essa angustia por respostas acarreta varios pontos negativos a que devem
ser levantados numa gestdo: o fato do usuario ndo saber onde recorrer o leva a
comparecer na sua UBS (Unidade Basica de Saude) mais proxima pressionando
para saber as datas dos procedimentos, gerando um acumulo de pessoas nos
postos. Essa desorganizagdo, além de gerar informagdes erradas dentro do
contexto, leva o usuario, muitas vezes, a desistir da espera ou recorrer as vias
judiciais. Um dos problemas na gestao publica é a rotatividade dos funcionarios nos
servicos, o que gera informagdes desencontradas e promove um Servigo

desacreditado:

O cenario indica, entdo, a necessidade de mudangas. Mudangas no modelo
de atencdo que nao se fardo, a nosso ver, sem mudancas no modelo de
gestdo. Queremos um SUS com essas mudangas. Para isso, estamos
construindo uma politica que nomeamos Politica Nacional de Humanizacao
da atengdo e gestdo no Sistema Unico de Saude (Humanizasus). Por
humanizagcédo entendemos a valorizagdo dos diferentes sujeitos implicados
no processo de producao de saude: usuarios trabalhadores e gestores. Os
valores que norteiam esta politica sdo a autonomia e o protagonismo dos
sujeitos, a co-responsabilidade entre eles, o estabelecimento de vinculos
solidarios e a participacdo coletiva no processo de gestdo.
(http:www.saude.gov.br-humanizasus).

Atualmente, Gravatai tem uma populacao de 255.762 habitantes e conta com
(13) treze unidades basicas de saude, doze (12) unidades de saude da familia, um
(01) servico de urgéncia e emergéncia, sete (07) farmacias integradas na rede
publica que fazem a distribuicio dos medicamentos a populagdo, servigcos



especializados como o CAPS (Centro de Atengao Psicossocial), o CEAC (Centro de
Acdes Coletivas) que trata do virus HIV e a Central de Especialidades, que conta
com varios especialistas em diversas areas de atendimento. Todas essas demandas
sdo encaminhadas para a Central de marcacao de consultas da Secretaria Municipal
de Saude que gerencia as informagdes, faz todas as marcagdes e informa o usuario.
Essa informacao acontece via telefone somente, sem nenhum recurso alternativo de
aviso e sem prévia do tempo que vai demorar a ser realizado o procedimento.

A ouvidoria em saude de Gravatai caracteriza-se por acompanhar todas as
demandas geradas pessoalmente, via telefone ou e-mail. O setor conta com trés
funcionarios: um ouvidor, uma estagiaria e uma assistente social como
coordenadora do setor, que também faz com que as informagdes cheguem até os
gestores. A ouvidoria encontra-se dentro da Secretaria Municipal de Saude, numa
sala especifica para atendimento e com todos os instrumentos necessarios para o
atendimento de acordo com parceria do DOGES (Departamento de Ouvidoria Geral
do Estado).

A implantacdo da ouvidoria municipal de Gravatai no SUS é um passo inicial
para o grande desafio de se construir, de forma pactuada e com ampla participacéo,
as diretrizes para a Politica Nacional de Ouvidoria do SUS. Esta politica delineara os
canais de acesso e comunicagdo entre governo e cidaddos. As formas de
processamento das demandas da sociedade e os mecanismos que favorecerdo a
defesa do direito a saude, o fortalecimento do controle social e a agilidade de
resposta da gestdo favorecem o enfrentamento das dificuldades encontradas no
Sistema Unico de Saude.

Nos ultimos anos, diferentemente do que tivemos até o momento, o Sistema
Unico de Saude (SUS) abriu novas possibilidades em resposta aquilo que a
Constituicdo de 1988 consagrou: “o direito universal equanime e integral dos
individuos e coletividades a atencao a saude”.

A construgdo do SUS é um processo no qual se manifestam as contradicdes
da sociedade. Nao € possivel esperar que uma sociedade que exclui parte
expressiva de seus membros do acesso aos beneficios sociais e econdmicos por ela
produzidos, va trata-los de maneira adequada quando eles adoecem ou necessitam
de cuidados especiais. O wusuario que utiliza a saude publica deve ser
constantemente informado sobre o que esta ocorrendo dentro do contexto inserido,

necessita de informacdo acerca de seus exames, previsdo das datas dos seus



procedimentos e uma atengdo que somente uma gestao publica organizada podera

oferecer:

Um campo que merece destaque € o da gestdo de politicas sociais
publicas, ou geréncia publica. A gestdo de politicas sociais publicas abre-se
um conjunto de especializagdes profissionais como assistente sociais.
Socidlogos, cientistas politicos, educadores etc., indicando a tendéncia de
se sobrepor a qualificacdo ao diploma. Em outros termos, tende a ser a
qualificacdo demonstrada em um mercado competitivo, 0 que indica o
melhor profissional para o exercicio de fungdes requeridas € ndo o mero
diploma. (IAMAMOTO, 1999, p. 125).

Dentro do contexto publico sofremos diversas adversidades, temos que
conciliar o trabalho profissional com todas as controvérsias do setor publico, que,
muitas vezes, nos limitam quando falamos em sua concepgao basica de gestdo em
saude. O ideal seria uma juncdo politica e uma gestdo organizada que nos
trouxessem resultados compensatorios de todo processo de trabalho que deve ser
instituido dentro do sistema.

A participagdo em redes pressupde o dialogo como elemento basico para que
se alcance algum grau de entendimento em alguma diregdo desejada. Alguém se
torna participante de uma rede quando se identifica ou se associa a um grupo social
pela ideia, pelo sentimento, pelo interesse, pelo direito ou pela agado, com objetivo de

cooperar:

E na relagdo de redes que se colocam as questdes enfrentadas pelos
préprios sujeitos na sua perda de poder para articula-las em estruturas e
movimentos de fortalecimento da cidadania, da identidade e da autonomia
(...) articulando outras redes para fortalecer os sujeitos em rede. Os sujeitos
nao tém condigbes de se fortalecer. (FALEIROS, 1999, p. 24).

A cidade necessitaria, para seu desenvolvimento aceitavel, uma cobertura
total das USFs (Unidades de Saude da Familia) que, antes de tudo, trabalha com a
prevencdo e nao somente quando a doencga ja existe. Atualmente essa cobertura
abrange aproximadamente 30% da cidade (numero baseado na zona rural de
Gravatai), principalmente as areas rurais e de dificil acesso. Enquanto isso, as UBSs
(Unidades Basicas de Saude) atendem de maneira mais curativa, realizando um
trabalho importante e imprescindivel para a populagdo. Todavia, as UBSs sofrem
dificuldades extremas: dificil contratacao de médicos devido aos baixos salarios, alta
rotatividade de servidores que se afastam, gerando contradigdes nas informagdes, e

a superlotacdo em algumas localidades que atendem muito além da demanda



razoavel, causando muitos desconfortos das duas partes envolvidas: usuario e
servidor publico.
A Secretaria de Saude inclui em seu organograma (conforme figura abaixo) a

ouvidoria, que faz parte do setor de regulacédo da gestdo em saude.

figura 1 — Organograma da Secretaria de Saude de Gravatai
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Fonte: Secretaria de Saude de Gravatai

3.2 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

A constituicdo do processo de trabalho na ouvidoria da secretaria municipal
de saude de Gravatai fundamenta-se em um planejamento que visa promover
melhorias na qualidade do trabalho através da construcdo de informacbes para
servir de apoio entre a relacao do sistema de salde e 0s usuarios, nos processos de
trabalho da gestdo e no cotidiano enquanto l6gica institucional, tendo o profissional
de saude como protagonista e responsavel pelo processo.

Deste modo, temos como objetivo promover o estabelecimento de dialogos e
pactos tanto entre o grupo de profissionais que atuam na ouvidoria quanto entre os
setores da instituicdo, facilitando a criacdo de parcerias de trabalho, contratos e

acordos com a finalidade de sensibilizar e estimular a reflexdo sobre os



procedimentos utilizados. Da mesma maneira, 0S eix0os organizacionais do
planejamento foram construidos com base em avancos e desafios propostos pela
equipe da ouvidoria (ouvidora, estagiaria, auxiliar administrativo). De acordo com
Onocko (2003), o desenvolvimento deste trabalho ocorre com oficinas entendidas
como dispositivo que busca subverter as linhas de poder instituidas e pode gerar
mudangas mesmo nao se constituindo como Colegiado Gestor.

A organizacao burocratica é um eixo que visa facilitar as acdes da ouvidoria
melhorando o fluxo de papéis e organizando o processamento da demanda com o
objetivo de diminuir o tempo entre a entrada do processo e sua resolucéo,
constituindo avancgos significativos neste eixo no que diz respeito ao ordenamento
imediato das questdes (contatos telefonicos, resposta imediata aos e-mails).

Outro eixo abordado trata da gestéo institucional e da organizagéo politica.
Este segmento pressupde a disposicdo da ouvidoria no espaco de saberes
constituido pelos conhecimentos que fazem parte do processo de producdo de
saude na busca de um trabalho mais humanizado.

As relacdes entre os setores que operam dentro de uma organizacado Ssao
naturalmente cheias de conflitos, nas quais a ouvidoria pode contribuir através da
reorganizacdo da comunicacédo. Desta forma, o objetivo é estabelecer didlogos e
pactos, construindo assim uma rede de aliados com os diferentes grupos que atuam
dentro da instituicdo e fora dela, instigando a reflexdo sobre os processos de
trabalho e os relacionamentos da gestdo. Trabalhamos com o eixo da organizacéo
da comunicacéo, ou seja, o papel da ouvidoria consiste em capacitar e sensibilizar
os profissionais de salde e os usuarios a fim de legitimar a ouvidoria como
instrumento de cidadania, dignidade, respeito e acessibilidade a populacdo que
utiliza o SUS.

A organizacdo das intervengdes € um eixo que vem sendo constantemente
trabalhado devido ao aumento das demandas que chegam a ouvidoria. De tal modo,
a estratégia construida consiste, no primeiro momento, em levantar o total de
demandas com a mesma caracteristica: cada servico dando atencdo a frequéncia
dos casos recebidos. Em um segundo momento, a ouvidoria buscara solucbes e
parcerias junto a cada setor, firmando acordos a fim de que os episédios
reincidentes sejam encaminhados diretamente as respectivas areas.

Nesta etapa, visamos destacar, por meio de dados numéricos, alguns
aspectos importantes do trabalho da ouvidoria em 2011.



Figura 3 — Resumo das demandas de fevereiro de 2011
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Conforme figura acima, no més de fevereiro de 2011 foi detectado, através

das entrevistas, um alto indice de reclamacgdes (55%). Posteriormente, (39%) de

solicitacbes, (3%) de orientacbes imediatas e (3%) de denuncias a o6rgaos de

fiscalizacdo. No total, 118 demandas foram atendidas no més de fevereiro.

Segundo dados obtidos no ano de 2011 foi possivel demonstrar que mais da

metade dos usuarios que procuraram a ouvidoria o fizeram para relatar queixas

principalmente relacionadas as questdes descritas abaixo:

falha nas informacdes;

falha nas orientacoes;

cancelamento de cirurgias sem esclarecimento aos usuarios;
demora na marcacao das consultas;

atendimento e acolhimento em postos inadequados;

filas de espera para agendamento em algumas especialidades;
demora no atendimento;

conduta profissional inadequada.

Apos a obtencao destes dados, elencamos os cinco maiores problemas de

cada més: Central de Marcagao de Consultas (CMC); orientagao dos procedimentos;

acesso as informagdes; periodo de espera; quadro profissional insuficiente.

A CMC nao dispbée de um atendimento direto ao usuario. Por isso os

pacientes nao recebem retorno de seus procedimentos, gerando procura a varios




servicos de saude sem sucesso e, consequentemente, acarretando angustia e
insatisfacdo. Sendo assim, o problema chegara a ouvidoria.

A orientacdo em saude necessitaria ter como principio uma atuagao
padronizada. No entanto, isso ndo ocorre. As informacgdes, dadas geralmente pelas
UBSs e centros especializados, sdo repassadas inadequadamente ou sem
uniformidade nos atendimentos devido a alta rotatividade de profissionais, causando
mais um conflito no contexto.

O acesso adequado as informacdes deveria ser instituido de forma que o
proprio usuario tivesse disponibilidade ao seu banco de dados, isso poderia ser feito
através de uma ligagéo gratuita (0800), ou por meio de um site, disponibilizado pela
prefeitura, contendo informacdes acerca de seus procedimentos.

O periodo de espera das consultas, cirurgias e procedimentos laboratoriais,
por exemplo, ficam agendados na CMC, que novamente néo repassa informacgdes,
deixando o usuario sem um canal de acesso aos prazos e ao atendimento.

Outro problema dentro da saude publica é a falta de médicos qualificados.
Devido aos baixos salarios e aos horarios diversificados dos profissionais, ha uma
grande rotatividade de médicos e, com isso, ndo ocorre a capacitagcdo adequada ao
sistema do SUS, pois a contratagdo acaba ficando inviavel, gerando uma crise
dentro do quadro clinico e centros especializados.

ApOs elencar as principais demandas do més, os relatérios foram gerados e
enviados para o secretario municipal de saude para avaliagao e, diariamente, as
demandas que surgiram junto as equipes interdisciplinares foram solucionadas,
dentro do possivel, de forma emergencial.

A espera pelo atendimento clinico gera angustia aos pacientes e aos
familiares, que procuram obter orientagdes junto a ouvidoria e nos postos de saude.
Sem sucesso, ficam abandonados dentro do sistema, sentindo-se impotentes dentro
da situacao e, muitas vezes, s6 obtendo respostas através da defensoria publica do
municipio.

Ja existe a preocupagcdo do poder legislativo municipal em relacdo a
informacdo dos pacientes. Foi proposta, por meio da ouvidoria em saude e da
regulagao de Gravatai, a criagcdo de uma fila on line na qual os pacientes poderiam
verificar seu lugar na fila de espera para a especialidade ou para o atendimento que
foram encaminhados.

No entanto, trabalhando diariamente com estes atendimentos, é possivel



perceber que, muitas vezes, os usuarios necessitam de uma informacdo mais
qualificada do que apenas sua posicao na fila de espera. A proposta feita pela
central de regulagdo de Gravatai e pela ouvidoria municipal tem como objetivo a
implantagdo de um servigo de atendimento especializado ao usuario na ouvidoria da
SMS (Secretaria Municipal de Saude), fornecendo-lhe informagdes referentes a
CMC, assim, melhorando o atendimento e o acesso do usuario a rede de saude
publica do municipio.

O material para implantacao da ouvidoria, de forma mais eficiente, é simples:
quatro (04) computadores, quatro (04) operadores especializados, um (01) ramal
telefénico exclusivo para 0800 e mais dois (02) ramais telefénicos para agilizagéo
dos processos.

O atendimento da ouvidoria aos usuarios seria realizado via telefone ou via
site do municipio. Este sistema atualizaria informag¢des do andamento dos processos
e, Se necessario, serviria como meio de orientagao direta com nossos atendentes
para esclarecimento de duvidas.

Este € um projeto simples, mas requer disponibilidade de servidores da rede
publica e capacitacdo dos mesmos dentro do contexto da saude. Faz-se necessario
maior comprometimento e seriedade com seu usuario, pois, nesse momento,
estamos lidando com vidas e é imprescindivel a responsabilidade de um servigo
prestado com eficiéncia.

Nesse periodo de avaliacdo do sistema de saude, foi detectada uma enorme
fragilizacdo em todos os servigos de acolhimento, pois essa elevada margem de
atendimentos ineficientes ndo é somente devido a uma gestdo nao qualificada, mas
a um contexto que se estende dentro da saude publica de maneira geral. Servidores
que nao sao qualificados seriamente nao fornecem informagdes uniformes. A falta
de estrutura e manutengao nos postos impossibilita a exceléncia nos atendimentos.
Devido a ma gestéo publica, ocorre, regularmente, falta de medicagcées e materiais
basicos (curativos, gazes, seringas, formularios). Enfim, quando abordamos as
tematicas atendimento e responsabilidade com o usuario de saude, devemos ter

claro que o conjunto de agdes faz parte de todo contexto de acolhimento qualificado:

A diretriz de acolher, de responsabilizar, de resolver, de criar vinculos nao
pode se resumir as unidades basicas, mas deve permear todo o sistema,
modulando os demais niveis da assisténcia (especialidades, urgéncia,
hospitais), as areas técnicas ou meios, assim como todas as acgbes de
geréncia e gestdo, construindo um novo modelo técnico-assistencial da



politica em defesa da vida individual e coletiva. (MALTA, 1998, p. 141).

De acordo com Campos (2000), o atendimento volta-se para as praticas
concretas comprometidas com a produgcdo de saude e a producdo de sujeitos,
visando atender melhor o usuario, oferecendo sintonia entre melhores condicdes de
trabalho e participagcdo dos diferentes sujeitos presentes no processo de produgao
de saude.

A ouvidoria gerou relatérios nesse periodo de trabalho e percebeu que
medidas simples e eficazes s&o vistas como impedimento dentro dos setores da
saude. O motivo aparente desta barreira deve-se ao fato do servidor publico, muitas
vezes conservador, ndo querer fazer mudancas necessarias para a adequagao do
sistema a fim de melhorar o atendimento. Toda mudanga gera um conflito e,
eventualmente, um mal estar na gestdo publica. Por isso, geralmente, as decisdes
precisam ser impostas por meio da autoridade maxima para serem respeitadas e
acatadas.

Um municipio como Gravatai, com mais de duzentos mil (200.000) habitantes
e com a quarta arrecadacao do Estado, deveria, no minimo, dispor de uma estrutura
adequada de atendimento na sua CMC capaz de amenizar esse periodo de dor e
dificuldade do usuario que necessita dos servigos do SUS.

No servigo publico existe uma burocracia longa que impede o andamento de
novas agdes. Logo, a aparente simplicidade da ideia de implementacdo de um
numero de telefone gratuito (0800) e um setor de repasse das informagdes tornam-
se obstaculos para a continuidade do processo de melhoria da qualidade dos
servigos de saude. Assim, a ouvidoria continuou a fazer as intervengdes e agir de
forma imediatista até que as posi¢gdes de mudanga fossem discutidas e reavaliadas
pelas autoridades competentes.

Infelizmente, essa burocracia faz com que toda a populagao perca agilidade
nos processos de saude. Diante dessa problematica e através da parceria com o
governo federal elaboramos um plano de agdo que visava maior comprometimento
das agdes de saude publica.

O ParticipaSUS (projeto do governo federal que engloba atuagdes nas quais a
ouvidoria tem responsabilidade essencial no contexto da efetividade das agdes)
disponibiliza uma verba anual para elaborar capacitagdes em diversos segmentos da

saude publica. Neste contexto, a ouvidoria € inserida por meio da criacdo de



alternativas que viabilizem a interagdo entre usuario e sistema. Para isso, utilizou
ferramentas técnicas para abordagem dos fatos: realizagdo de palestras
descentralizadas sobre ouvidoria do SUS e confecgdo de material informativo
(placas, cartilhas, cartazes e folders) (ANEXO A).

O maior problema detectado na ouvidoria de saude de Gravatai foi a falta ou
a distor¢ao das informacgdes. Neste sentido, definimos que palestras nos quatro (04)
distritos de saude do municipio capacitariam os técnicos e servidores e
descentralizariam os servigos fazendo com que cada unidade pudesse resolver os
seus proéprios conflitos. Além disso, seriam disponibilizados, nas unidades de saude
e centro especializados, materiais de divulgagado para a comunidade, alertando e

comunicando sobre seus direitos.

3.3 A NECESSIDADE DA OUVIDORIA MUNICIPAL EM GRAVATAI E SEU
SURGIMENTO

A implantagdo da ouvidoria em saude em Gravatai ocorreu ha,
aproximadamente, dez anos. Porém havia somente uma pessoa que conduzia todos
os procedimentos, tornando o processo muito demorado e desacreditado pelo
usuario. A necessidade de uma ouvidoria que funcionasse surgiu com o propdésito
de organizar o processo ja existente de acolhimento das demandas e institui-la
como ferramenta de controle social e de gestdo publica, criando um vinculo entre
usuario do sistema e gestao, gerando relatorios que possibilitassem a organizagao e
o aprimoramento do trabalho fornecido a populagdo da cidade, instituindo uma
postura mais agil e humanizadora, facilitando os meios de acesso e, com isso,
proporcionando um contexto de credibilidade ao sistema.

A ouvidoria, em parceria com o DOGES (Departamento de Ouvidoria Geral do
SUS, criado em 2003, decreto n° 4.726 de 09/06, membro da estrutura do Ministério
da Saude como parte integrante da Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa
(SGEP)), compete propor, coordenar e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria
em Saude e o seu exercicio, acionando os 6rgaos competentes e identificando as
demandas e os problemas apresentados para uma possivel intervencao, avaliagao e
monitoramento das situagdes.

Em Gravatai, nesse modelo de trabalho, a ouvidoria foi implementada em
2009. Para capacitar o municipio, o DOGES promoveu cursos especificos em varias



partes do Brasil.

O primeiro encontro ocorreu em Recife, instituindo a primeira etapa da
unificagdo das ouvidorias que pretendia capacitar. Nesse momento foram acordadas
as diretrizes que deveriam ser adotadas para embasar a padronizagdo das
ouvidorias no Brasil. Todas as cidades participantes desse processo receberam os
equipamentos necessarios para sua implantagdo (computadores, cadeiras, mesas,
impressora), além disso, também receberam uma verba anual que compreende os
gastos com materiais para que a ouvidoria atendesse com presteza seu usuario.

Algumas regras devem ser seguidas para que o DOGES repasse a verba
anual: um minimo de quatro (04) pessoas trabalhando no setor, cada uma com suas
atribuicdes especificas; relatérios de todas as demandas e suas resolucbes e
encaminhamentos; sistema integrado em todo o Brasil que possibilite o acesso e o
registro de todas as demandas. O nome desse sistema que registra as demandas
em todo o Brasil € OuvidorSUS.

O site do Ministério da Saude cita que o Pacto pela Saude, documento
enunciador da politica nacional de saude desde o ano de 2006, efetiva-se como
parte da consolidagdo do SUS, com o objetivo de promover e viabilizar instrumentos
de gestéo para aprimorar e qualificar o atendimento aos cidadaos brasileiros. Sendo
assim, a importancia de uma ouvidoria municipal é impreterivelmente um canal de
acesso, se for bem estruturado e articulado, contribuindo para a ampliacdo do
controle social e para a corresponsabilizagdo do usuario na gestao do SUS.

O vinculo da ouvidoria com os demais setores da saude publica implica no
canal das possiveis intervengdes, pois é através desse vinculo de confianga que
poderemos criar alternativas em conjunto para melhorar os servigos e seus canais
de acesso. O setor é responsavel pelas mediagdes entre usuario e gestao, logo, faz-
se necessario que seja estabelecido um vinculo prioritariamente interno e, depois de

atingido, fazer com que seja capaz de gerar um resultado positivo para o usuario:

O vinculo é sempre um vinculo social, mesmo sendo como
uma soO pessoa; através da relagdo com essa pessoa repete-se
uma histéria de vinculos determinados em um tempo e em
espacos determinados. Por essa razao, o vinculo se relaciona
posteriormente com a nog¢do de papel, de status e de
comunicagado. (PICHON, 2000, p. 31).



O vinculo é a parte definitiva de qualquer processo de trabalho, pois a partir
desse contexto podemos entender todos os segmentos da saude publica, levando
em consideracdo os valores de cada profissional e do usuério que utiliza o SUS,
esse vinculo sé podera ser definido através das relacdes de confianca estabelecidas

nas diversas areas.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A realizacdo deste trabalho de conclusdo de curso foi um processo de
construgdo muito significativo. Trata-se da finalizagdo de uma etapa de muitos
acontecimentos, na qual podemos observar e refletir sobre as praticas da saude
dentro das instituicdes e 6rgdos do mundo profissional. Por meio da construgéo
deste trabalho, foi possivel evidenciar que o setor da ouvidoria de Gravatai é capaz
de levantar dados que evidenciem os problemas existentes em toda a Secretaria
Municipal de Saude (SMS), englobando todas as unidades de saude e centros
especializados, incluindo seu Pronto Atendimento. Cabe destacar que essa forma de
construcéo da ouvidoria exige um constante processo de negociacéao, principalmente
com as especialidades médicas, pois é a partir do primeiro contato (usuario X
médico) que séo estabelecidos os vinculos com todo o sistema.

A ouvidoria € parte de uma mudanca de paradigma e, portanto, deve sempre
ser encarada como um processo de aprendizagem, sem repostas prontas e
definidas e com um universo de possibilidades e formas de articulacdo que devem
ser discutidas e analisadas em todos 0os movimentos das mudancgas.

Essa concepgao em saude esta sendo vista como um canal e um instrumento
de visibilidade do Estado e, também, como espago de cidadania. Esse processo
esta diretamente ligado ao conceito de democracia. Segundo Norberto Bobbio
(1986, p. 63), “ndo bastam nem a atribuicdo e um elevado numero de cidadaos do
direito de participar direta ou indiretamente da tomada de decisdes coletivas, nem a
existéncia de regras de procedimento como a da maioria". Ele define que é
indispensavel outra condi¢do: aqueles que sao chamados a decidir, ou a eleger os
que deverao decidir, devem ser colocados diante de alternativas reais e postos em
condicdes de poder escolher entre uma ou outra alternativa.

A proposta de humanizagdo na ouvidoria traz forte essa caracteristica de



conhecer a si mesmo para poder desvendar as informagdes coletadas através do
usuario. A equipe interdisciplinar € a concretizacdo de uma ideia, isto €, de
dimensionar o atendimento, sendo ele integral e de qualidade. Acredita-se que a
saude engloba varios fatores sociais, clinicos, emocionais e que, a partir dessa
premissa, o estudo desenvolvido traz a necessidade de um entendimento global de
atendimento, tanto para profissionais quanto para usuarios.

O Sistema Unico de Saude (SUS) avancou em qualidade quando falamos de
atendimento diferenciado e, também, no desenvolvimento de novas tecnologias,
buscando atender de forma integral toda a populagédo que necessita de acolhimento.
Porém, com o aumento das demandas, tornam-se necessarias a criacao de
propostas de gestdo que construa esse processo. A humanizagdo € uma forma de
criar possibilidades de comprometimento, participacdo e uma nova concepgao,
criando mecanismos que viabilizem esse processo de atendimento diferenciado.

Segundo Faleiros (2000, p. 174), “a capacidade de elaboracéo de estratégias
de intervencao social, relativas aos direitos e ao atendimento de vitimas de violagéo
de direitos sociais, de fragilizacdo de sua trajetoria individual e social, € uma
estratégia de trabalho”.

Cabe salientar que todo processo de trabalho é limitado por indmeras
exigéncias impostas de diversas maneiras, mas o profissional de saude deve agir
como um articulador de estratégias que estabelecam uma nova forma de elaboracao
de metas, procedimentos e condi¢des de uso dos instrumentos que nos é fornecido.
A persisténcia € sempre a palavra chave neste processo, pois sdo muitas as
circunstancias que nos fazem pensar nessa caminhada, até mesmo os conflitos
individuais se chocam com a realidade e nos levam a refletir sobre o caminho que
estamos trilhando.

O dialogo de ideias, o planejamento, os mecanismos de decisdo, as
estratégias de implementacdo e de avaliacdo devem contribuir na construcado de
trocas solidarias e comprometidas com a producdo de saude, tarefa primordial da
gual ndo podemos evitar.

De fato, a tarefa é apresentada de maneira dupla e inequivoca: producao de
saude e producéo de sujeitos. Construir tal politica impde, mais do que nunca, que o
SUS seja tomado em sua perspectiva de rede, criando e fortalecendo mecanismos
de coletivizacdo e pactuacdo, sempre orientados pelo direito & saude que o SUS na

constituicao brasileira consolidou como conquista.



Enfim, a finalidade desse trabalho é entender que a ouvidoria serve como
instrumento de avaliacdo porque levanta dados que identificam indicadores e, com
isso, podemos criar melhorias nos servigos de saude. No entanto, é imprescindivel
conhecer os problemas do sistema e todas suas dimensdes, pois € através deles
gue os objetivos das capacitacbes sdo estabelecidos, englobando profissionais e
comunidade local. Nessa etapa de implementacao, lidamos com varios problemas,
mas o sentido do trabalho é a constru¢cdo gradativa, utilizando a ouvidoria como
ferramenta e posteriormente um canal de aprimoramento de outras demandas que

virao.
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ANEXO A — PLANO DE ACAO DA SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE
GRAVATAI/RS PARA EXECUCAO DA POLITICA DE GESTAO ESTRATEGICA E
PARTICIPATIVA — PARTICIPASUS PORTARIA MS N° 2344/2009

Exercicio: 2010

Identificacdo do proponente: Secretaria de Saude de Gravatai/RS sera
solicitada a inclusdo no Plano Municipal de Saude vigente, aprovado na reunido
ordinaria em 15/06/2009, a diretriz de qualificagdo da auditoria, monitoramento e
avaliacao, ouvidoria e Conselho Municipal de Saude.

O Plano de Acgao sera apresentado ao Conselho Municipal de Saude na
primeira reunido ordinaria de 2010.

Objetivo das Acgbes do PaticipaSUS: Desenvolver estratégias para a
qualificacdo do monitoramento e avaliagao, auditoria e ouvidoria do Sistema de
Saude, tendo em vista o aprimoramento da gestdo do SUS no municipio de
Gravatai.

Diretrizes: Instrumentalizar os trabalhadores da SMS para a qualificagdo das
rotinas de monitoramento e avaliagao, auditoria e ouvidoria como agao estratégica
para a gestdo do SUS e do Conselho Municipal de Saude para o acompanhamento

da gestao. Estruturar a Ouvidoria SUS municipal.

Acodes Metas Recursos Area Datas
Responsavel

Realizacgao de ciclo de 4 seminarios R$ 40.000 Nucleo de Abril/Maio/Junho
seminarios em Educacdo em de 2011.
Monitoramento e Saude
Avaliacao da Gestao do
SUS para trabalhadores
da SMS, CMS e usuarios
Realizagao de palestras 4 palestras (01 R$ 20.000 Nucleo de Margo a Maio de
descentralizadas sobre em cada Distrito Educagdo em 2011.
Ouvidoria do SUS Sanitario) Saude
Confecgao de material 10.000 cartilhas R$ 40.000 Ouvidoria SUS | Previsao:
(placas, cartilhas, 40 placas Municipal e segundo
cartazes e folders) 200 cartazes CMS semestre.




5.000 folders
Constituicao do site do 1 site R$ 10.000 CMS Previséo: final
Conselho Municipal de do primeiro
Saude para qualificar a semestre.
informacao aos usuarios
do SUS
Capacitar trabalhadores 2 trabalhadores R$ 20.000 Nucleo de Previséo:
na area de gestao com Educagéo em segundo
custeio de cursos e Saude semestre.
especializagéo lato senso

O municipio ja recebeu a parcela referente ao ano de 2011 e esta elaborando
o plano de acido para execugao dos recursos recebidos e do saldo do recurso
recebido em 2010.



