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Resumo: A Ouvidoria no Sistema Unico de Saide — SUS é uma ferramenta de gestio participativa da populagio,
buscando compreender seu papel como instrumento de controle nos servicos de saude, bem como, avaliar sua
contribuicio para a tomada de decisdo na gestio municipal. O objetivo da pesquisa foi verificar o conhecimento dos
usuarios do SUS acerca Dos servigos prestados pela ouvidoria desse sistema e identificar o funcionamento manifesta¢oes
da ouvidoria municipal de Boa Vista - Roraima Para responder aos questionamentos que este estudo propos, foi realizada
pesquisa documental em livros, revistas, periddicos, sitios eletronicos, constituindo revisio na literatura sobre o tema.
Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os responsaveis pela Ouvidoria Municipal do SUS, de Boa Vista —
Roraima e aplicados questionarios aos usudrios dos servicos prestados pelas Unidades Basicas de Saude do Municipio.
Ap6s analise dos resultados, percebeu-se que a Ouvidoria Municipal do SUS, de Boa Vista- Roraima, desenvolve de modo
satisfatério suas obrigacdes, com 64% das manifestagGes atendidas totalmente ou parcialmente, apesar do tempo de
respostas ser insatisfatorio a populagio, e faz uso das manifestagdes dos seus usuarios para aprimorar a gestdo municipal
de satdde, bem como, para melhorar a oferta de servigos de saide.

Palavras-chave: Saide Publica. Gestao da Qualidade. Gestio em Saude.

Abstract: The Ombudsman in the Unified Health System - SUS is a participatory management tool for the population,
seeking to understand its role as a control instrument in health services, as well as evaluating its contribution to decision-
making in municipal management. The objective of the research was to verify the knowledge of the users of the SUS about
the services provided by the ombudsman of this system and to identify the functioning manifestations of the municipal
ombudsman of Boa Vista - Roraima To answer the questions that this study proposed, a documentary research was carried
out in books, magazines, periodicals, electronic sites, constituting a literature review on the subject. Semi-structured
interviews were carried out with those responsible for the Municipal Ombudsman of the SUS, in Boa Vista — Roraima, and
questionnaires were applied to users of the services provided by the Basic Health Units of the Municipality. After
analyzing the results, it was noticed that the Municipal Ombudsman's Office of the SUS, in Boa Vista-Roraima, performs
its obligations in a satisfactory way, with 64% of the manifestations fully or partially attended, despite the response time
being unsatisfactory for the population, and use of the manifestations of its users to improve municipal health
management, as well as to improve the provision of health services.

Keywords: Public health. Quality management. Health Management.

Resumen: Hste articulo tratara de la Defensoria del Pueblo como herramienta de gestién participativa en la salud
Municipal de Boa Vista-Roraima, buscando comprender su papel como instrumento de control en los servicios de salud,
asi como evaluar su contribucién a la toma de decisiones en la gestién municipal. El objetivo de la investigaciéon fue
verificar si los usuarios del SUS tenfan conocimiento sobre la Defensorfa del Pueblo, cuiles son sus principales
manifestaciones/solicitudes, asi como su satisfaccion en el tiempo observado para devolver las demandas. Ademas, el
trabajo tuvo como objetivo identificar cémo funciona la Defensorfa Municipal, qué tipo de manifestaciones son las mas
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recibidas y como se atienden las incidencias. Para responder a las preguntas que este estudio propuso, se realizé una
investigaciéon documental en libros, revistas, periddicos, sitios electronicos, constituyendo una revisién bibliografica sobre
el tema, asi como entrevistas semiestructuradas con los responsables de la Defensorfa del Pueblo Municipal de Boa Vista -
Roraima y se aplicaron cuestionarios a los usuarios de los servicios que brindan las Unidades Basicas de Salud del
Municipio. Después del analisis de los resultados, se percibié que la Defensoria del Pueblo Municipal de Boa Vista-
Roraima desarrolla satisfactoriamente sus obligaciones y hace uso de las manifestaciones de sus usuarios para mejorar la
gestiéon municipal de salud, asf como para mejorar la prestacion de los servicios de salud.

Palabras-clave: Salud publica. Gestion de la calidad. Manejo de la salud.

1 INTRODUCAO

A participagao dos cidadios na gestdo publica no que tange a formulagao, avaliagdo, fiscalizacio, e
demais a¢Oes que visem trazer aos atos da administracao publica a melhoria de seus servigos, ¢ tida como uma
conquista social, além de ser um direito e dever a ser exercido pela sociedade como um todo, estando este
previsto e garantido em dispositivos da Constitui¢ao. De acordo com Pinho (2018) cada vez mais os cidadaos
buscam maneiras de fazer parte da gestdo publica, desempenhando com impeto a cidadania, além estar
contribuindo e participando de modo efetivo, na criagao de espagos democraticos, lutando continuamente por
um servico publico de qualidade.

Neste sentido, as ouvidorias aos clientes dos servicos de saude, sao um dos mecanismos que estd, a cada
dia, oportunizando a participagao do cidadao, possibilitando com que estes exer¢am seu direito de cidadania, seja
através de reclamagoes, elogios, criticas e etc., sugerindo medidas que venham ao encontro dos interesses
coletivos. Estes sao tidos como poderosos instrumentos de democracia, ja que possibilitam a sociedade a
efetivacao de seu direito no que diz respeito a participagdao e controle da Administragao Publica funcionando
assim, como um canal de dialogo entre o cidaddo e o poder publico.

Para Silva et al. (2016) o Estado, Municipio e Unido devem ser responsaveis por instituir mecanismos que
trabalhem na intencdo de possibilitar a participagdo da comunidade na administragdo dos servigos publicos.
Dessa forma, as Ouvidorias Publicas de Satude sio instrumentos de controle social, tendo como funcio principal
exercer o controle do funcionamento da administracao publica, identificando eventuais falhas e difundindo os
principios de justica entre os cidadaos (Silva, Pedroso & Zucchi, 2014).

As ouvidorias trabalham com cinco tipos de manifestagao: Denuncia, comunicagdo de pratica de ato
ilicito cuja solug¢ao dependa da atuagao de 6rgao de controle interno ou externo; Reclamagio, demonstragao de
insatisfagao relativa a servico publico; Solicitagdo, requerimento de adogao de providéncia por parte da
administracao; Elogio, demonstra¢ao, reconhecimento ou satisfagao sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido; Sugestio: Proposi¢ao de ideia ou formulag¢ao de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados pela Administragao Publica federal (Jardim & Silva Voss, 2017).

No Brasil, ¢ caracteristico, a quase totalidade das ouvidorias publicas, o fato de integrarem a
administracao publica, exercendo as suas acdes de modo individual, como um ouvidor, ou entio como um
sistema ou rede, usando a comunicag¢ao efetuada como garantia do controle interno das institui¢des e assumindo

a representacao do cidadio nas politicas publicas (Oliveira, 2005).
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A implantagdao de ouvidorias na area da saude no Brasil esta associada a 10* Conferéncia Nacional de
Saude, realizada em Brasilia - DF, em 1996, em seu relatério final, incluiu o parecer favoravel a implantacdo de
ouvidorias no Sistema Unico de Satde - SUS, destacando que os conselhos e gestores do SUS devem constituir e
implementar novos mecanismos de participagao dos usuarios. Entre esses mecanismos incluem-se: ouvidorias e
servicos Disque-Satde em todos os niveis do SUS, vinculados aos Conselhos de Satde e os gestores do SUS
deveriam agilizar a criagdo das carreiras de Auditor em Saude, bem como de ouvidor publico hospitalar (Souza,
2010).

Os principais objetivos para implantagdo de Ouvidoria do SUS sido: (1) ampliar a participagao dos
cidaddos usuarios do SUS, garantindo-se a escuta, analise e o retorno das demandas dos cidadaos; (2) criar um
canal direto de comunicac¢do e escuta, que tenha como caracteristicas a independéncia, autonomia e ética do
sistema, preservando-se o sigilo que a atividade requer; (3) possibilitar a Ouvidoria a avaliagao continua da
qualidade dos servigos prestados pelo SUS; (4) Produzir relatérios gerenciais que subsidiem os atores na tomada
de decisoes, além de subsidiar o controle social, possibilitando ampla articulagao entre esses dois atores (Brasil,
2000).

No estado de Roraima, a ouvidoria foi implementada como agdo direta da Politica Nacional de
Humanizacio (PNH). A PNH foi lancada em 2003, conhecida como Humaniza SUS, preconiza a inclusio de
trabalhadores, usuarios e gestores na produgdo e gestio do cuidado e dos processos de trabalho. Apesar de
lancada em 2003, somente em 2006 foi implementada a primeira ouvidoria no Hospital Geral de Roraima, por
uma equipe que viria a ser nomeada em 2016 como Grupo de Trabalho Humanizado (Marinho ef a/., 2019).

A Ouvidoria do SUS na cidade de Boa Visita-Roraima possui 5 canais de acesso: Disk Satude, 156; e-mail
ouvidoriasmsa@gmail.com; 38 urnas distribuidas em todas as unidades da rede e telefone (95) 3621-1012. O
contato pode ser feito também de forma presencial, na secretaria municipal de saude - SMSA, na Rua Coronel
Mota, 418, Centro, para fazer o registro da manifestagao (Prefeitura Municipal de Boa Vista, 2017).

Dado o contexto exposto, o presente trabalho busca responder a seguinte questio de pesquisa: A
ouvidoria dos servigos de saude publica do municipio de Boa Vista- Roraima tem sido utilizada para possibilitar
a participagdo dos usuarios na sua gestao? Objetiva-se de modo geral compreender o papel da ouvidoria como
ferramenta de gestao participativa nos servicos de saide, bem como, avaliar sua contribui¢ao para a tomada de

decisdo na gestio municipal.

2 MATERIAL E METODOS

O presente estudo trata-se de uma revisao bibliografica e de campo. Para a pesquisa bibliografica foram
utilizados livros, artigos, sitios eletronicos, dentre outros de 2018 a 2020. Para Gil (2008), esse tipo de pesquisa
possui o objetivo de fornecer fundamentagao tedrica ao trabalho. Mas, além de possibilitar a fundamentacao
deste estudo, através da pesquisa bibliografica foi possivel também, coletar dados quantitativos (através de sites
oficiais vinculados ao 6rgao pesquisado) que foram utilizados na discussio e analise dos resultados.

Posteriormente, foi realizada uma pesquisa de campo que segundo Marconi e Lakatos (2013) é aquela usada com
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o objetivo de alcancar informagoes, conhecimentos acerca de um problema, de uma hipdtese, que se espere
comprovar, ou ainda, descobrir novos fendomenos ou as relagdes entre eles.

A pesquisa de campo foi realizada em quatro Unidades de Satde do Municipio de Boa Vista, Roraima,
Brasil. Os questionarios foram respondidos por usuarios recém atendidos nas Unidades de Saide dos bairros de
Caimbé, Carana, Nova Cidade e Cidade Satélite. Todos os participantes autorizaram por meio do TCLE (Termo
de consentimento livre esclarecido) a coleta dos dados.

Os questionarios com perguntas objetivas, foram aplicados a 51 pessoas, sendo 59% do sexo feminino e
41% de sexo masculino. Ressalta-se que com a aplicagao dos questionarios, obteve-se dados relacionados ao
conhecimento que os usuarios possuem em relacdo aos servigos prestados pela Ouvidoria, bem como a
utilizacdo desta como ferramenta de participagao ativa nas tomadas de decisao em relacdo aos servigos de saude
do Municipio.

A técnica utilizada para a coleta de dados com os Ouvidores foi a entrevista semiestruturada, que de
acordo com Flick (2009) utiliza-se de um guia, em que o entrevistador tem liberdade para ditar a direcao da
entrevista utilizando-se de questoes abertas, constituidas a luz do referencial teérico abordado. Tais entrevistas
foram realizadas com uma ouvidora e um Superintendente da Ouvidoria na sede da Secretaria Municipal de
Satde de Boa Vista- Roraima tendo em vista que, estes possuem informag¢des mais amplas dos procedimentos
utilizados na instituigao. Para que a realizacdo das entrevistas fosse possivel, foi concedida autorizagao pela
propria institui¢do, e a gravagao autorizada pelos entrevistados. Nesta etapa, os entrevistados foram identificados
pela letra “E” (Entrevistado) e inseridos nimeros apods esta letra para indicar a ordem da entrevista e a
quantidade de pessoas entrevistadas.

De tudo que foi exposto, o presente estudo utilizou o enfoque qualitativo, tendo em vista que este estudo
objetivou a constru¢ao da realidade e concentrou-se na investigagdo e compreensao da dinamica das relagoes
sociais (Mynaio, 2003), bem como, a utilizou-se da pesquisa quantitativa visando a complementa¢ao dos dados
através de numeros, ja que os questionarios foram analisados em forma de graficos, pois esta estratégia
metodologica de se utilizar a complementaridade entre os dados quantitativos e qualitativos proporciona maior
nfvel de integracdo e profundidade na analise (Richardson, 1985).

Por fim, foi realizada a analise e discussao dos resultados que conforme Marconi e Lakatos (2013) esse
tipo de analise permite a descri¢ao sistematica, objetiva e quantitativa do conteddo da comunicagao, além disso,
tal como aborda Flick (2009) este ¢ um dos procedimentos em que se analisa o material textual, mediante a
criagdo de categorias de analise, permitindo a proposi¢ao de inferéncias baseadas na revisio da literatura

realizada.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1 Resultados dos dados coletados com os questionarios e as entrevistas
Com base nos 51 questionarios aplicados identificou-se que a maioria (21%) dos participantes possui

idade no intervalo de 18-24 anos e 37-45 anos, também 21%. A maioria deles é do sexo feminino,
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correspondendo a 59% do total, seguida do sexo masculino com 41%. No que diz respeito a escolaridade dos
entrevistados, a maioria possui o Ensino Médio completo, o que corresponde a 39% do total de participantes.

A respeito dos participantes da entrevista, o entrevistado E1, possui 32 anos, sendo do sexo feminino,
com grau de escolaridade nivel Superior Completo, exerce o cargo de Ouvidora, estando na fungao ha 4 meses,
ja o entrevistado E2 possui 34 anos, sendo este do sexo masculino, Pés-Graduado, exercendo a funcio
Superintendente na Secretaria Municipal de Saide, estando no cargo ha 6 meses.

Dentre os entrevistados, 61% afirmaram ter conhecimento da ouvidoria do servico de saide na cidade

de Boa Vista (Figura 1). O conhecimento desse servigo era critério para continuar respondendo ao questionario.

Figura 1 - Quantidade de usuérios dos servigos de saide Municipal que conhecem a Ouvidoria.

39%

61%

N&o conhecem Conhecem

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Diante das informagoes fornecidas nessa pergunta, ¢ possivel averiguar talvez que falte uma maior
divulgaciao dos servicos prestados pela Ouvidoria. Desse modo, a ampliagao da divulgacao deste canal ira
favorecer uma maior participacao dos cidadaos (em especial os usuarios dos servigos de saide municipal) nas
tomadas de decisoes, no que diz respeito aos interesses e servicos ofertados pelo ente Puablico. Pois sabe-se que,

de acordo com Santos (2017, p. 56):

[...] é inegavel que a Ouvidoria Puablica ¢ instancia de participagdo social, na medida em que viabiliza a
avaliacdo do usudrio quanto a servigos publicos prestados no ambito da Administragdo Publica direta e
indireta, ndo apenas mediante reclamac¢oes, mas também solicitagGes, dentncias, sugestoes e elogios. Com
isso, possibilita-se que o cidaddo direcione a atuagdo dos 6rgios e entes publicos a sua concepgio de
interesse publico, obviamente apés juizo critico quanto a pertinéncia da manifestacio do demandante.

A Ouvidoria é importante, por “[...] estimular a cultura da participacido, empoderando os cidadios e
possibilitando que se portem como efetivos participes das politicas de governanca e da promocao de melhorias
dos servicos e produtos [...]” (Passone, Perez & Barreiro, 2018, p. 10), pois o cidadao ao manifestar seus anseios
diante dos servicos publicos, e fazer um registro de maneira formal, se utilizando de canais de atendimento
como a Ouvidoria, contribui para que, a Administracao Publica tome conhecimento do fato e por meio destes
registros, possam elaborar relatérios que apontem em quais aspectos devem melhorar (ou mesmo saber onde
estao indo bem) na disponibilizagio de servigos para a sociedade. Para Lessa (2018, p. 38) “O trabalho de
monitoramento da manifestagido e resposta ao cidaddao resulta em relatérios que podem subsidiar a gestao

publica na melhoria da prestagao dos servigos”. Conforme o ressaltado na fala do superintendente:
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Na oferta de servigos geralmente a gente tinha em 2018, as cotas de exames laboratoriais ¢ a populagio reclamava muito disso, ¢
evidentemente essa era uma situagdo que estava constantemente na midia ¢ na ouvidoria, vendo essa problemitica a gestao identificon através das
Sferramentas de ouvidoria, redes sociais da prefeitura e foi criado um projeto que amplion esse acesso aos exames laboratoriais, tanto ¢ que hoje a
gente tem 8 salas de coletas espalhadas pelo municipio, antes nds tinhamos 2 unidades, duas empresas privadas que fagiam a coleta de toda a
nossa populagao, mas hoje nds temos 8 salas de coletas espalhadas pelo municipio |... Jontra questao que a gente tem ouvido muito ¢ a questio da
Jalta de consultdrio psicoldgico, consulta com psicologos, a gente tem pouca, 56 temos 4 UBS que atendem e ai com base nessas reclamagoes a

gestao também ja esti analisando pra verificar se ¢ vidvel pra gente implementar e implantar esse servigo que a populagio esti querendo.
(Entrevistado E2)

Segundo Duarte (2009) atualmente, as barreiras na comunicagdao nao sao a falta de instrumentos, mas
sim, a dificuldade em ajudar o interessado a descobrir que ela existe, onde encontra-la, como acessa-la e como
utiliza-la para aumentar o seu conhecimento e capacidade de agir. Isso se deve principalmente a forma como
vem sendo divulgados os servigos prestados pela Ouvidoria aos usuarios dos servigos de saide publica. Segundo
E1l:

A onvidoria procura sempre estar presente nas unidades, no hospital, essa divulgacao ¢ feita, todas as unidades tém, todas as nossas 34
unidades de saside hoje, inclusive o hospital tem as caixas de omvidoria. A divulgagio ¢ feita através de banner, de palestras, no nosso plano
anual de saide “a secretaria tem um plano annal de saside” o setor de ouvidoria tem wma meta, nds temos diretriges, metas, e o setor de
ouvidoria tem uma meta de realizar no minimo 18 palestras previstas nas unidades, quadrimestralmente. (Entrevistado E1)

Mas, mesmo com o trabalho de divulgacdo feito pelos ouvidores municipais de saude, a maioria da
opulacio ainda nao sabe para “que” a Ouvidoria serve:
lacao aind b “que” a Ouvidori

Ab!' Nao a onvidoria é 56 para reclamar, muita gente tem essa viso, essa caixinba serve s6 pra reclamar. B ndo, a onvidoria nao
serve s0 para reclamar, serve também para fazer um elogio, uma solicitagio, nma dentincia de algnma irregnlaridade. (Entrevistado E1)

Na figura 2 percebe-se como os entrevistados ficaram sabendo da existéncia da Ouvidoria Municipal de
Satude, deixando claro que as palestras, panfletos e informativos disponibilizados pela Ouvidoria, estao
funcionando para conscientizar as pessoas quanto aos servicos prestados por esta instituicao (existindo, porém, a
necessidade de que esta divulgacdo seja ampliada devido a pequena quantidade de pessoas atingidas). As
Unidades de saude sao as maiores responsaveis pela divulgacio da Ouvidoria, correspondendo a 32%, logo em

seguida vem a indica¢do de amigos, correspondendo a 32%, outros correspondem a 29% e midia 7%.

Figura 2 — Manifestacdo quanto a forma de conhecimento da existéncia da Ouvidoria Municipal de Satde de Boa Vista —
RR..

m Unidade de Satide = Outros Midia Amigos

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
Dentre as sugestdes que os usuarios apontaram para melhoria do atendimento da Ouvidoria (figura 3)

estdo: ampliagio de canais de atendimento 48%, diminuir o tempo de resolutividade 45% e aumentar sua

divulgacao 7%.
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Figura 3 - Sugestoes que os usuarios apontaram para melhoria do atendimento da Ouvidoria do servigo de saide de Boa
Vista — RR.

m Ampliacdo de canais de atendimento = Aumentar sua divulgacdo

® Diminuir o tempo de resolutividade
Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
Conforme ja mostrado neste trabalho, as ouvidorias recebem cinco tipos de manifestagdes (Jardim &
Silva Voss, 2017), porém A maior parte das manifestagdoes recebidas pela Ouvidoria sdo relacionadas a
“reclamagao”, pois a maioria das pessoas relacionam a Ouvidoria a este tipo de manifestagdio ou mesmo porque
nao sabem que ela existe, se sabem nao fazem ideia de como utiliza-la. Isto fica claro por meio do fragmento a
seguir:

“O que mais aparece na ouvidoria ¢ reclamagdo, como eu falei antes, os usudrios tem a visao distorcida que a ouvidoria ela
serve 50 para reclamar, essa é a realidade hoje” (Entrevistado E1)

A tabela 1 mostra as principais manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Municipal de satde, no ano de
2018. Segundo El, s6 nos primeiros quatro meses de 2019, foram recebidas mais de 462 reclamagdes, seguido
de denuncias (que sio mais relacionadas a vigilancia sanitaria, do que com a oferta dos servigos de saude) e

solicitagoes. Estas, mais relacionadas a equipe de zoonoses.

Tabela 1 - Tipos e percentual de manifestagdes recebidas na Ouvidoria no ano 2018

2018 Dentincia  Reclamagdo  Sugestdo  Solicitagio  Elogio Total
Janeiro 132 205 48 45 126 556
Fevereiro 84 122 37 22 109 374
Marco 117 227 47 45 148 584
Abril 118 181 35 54 120 508
Maio 131 184 40 37 91 483
Junho 115 113 20 51 90 389
Julho 143 117 29 52 71 412
Agosto 193 86 6 40 37 362
Setembro 111 89 11 65 52 328
Outubro 118 96 16 27 61 318
Novembro 94 79 28 27 47 275
Dezembro 82 55 13 11 45 206
Total 1438 1554 330 476 997 4795
% 29,99% 32,41% 6,88% 9,93% 20,79% 100,00%

Fonte: Ouvidoria Municipal de Satdde de Boa Vista (RR) 2018
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Outros autores relatam a percep¢ao da ouvidoria como um canal de reclamagio, porém destacam
também que o fortalecimento desta cultura se da principalmente ao cumprimento do seu papel resolutivo, com
registros de mais de 69% de resolucdo as reclamagdes registradas (Nardo e Juliani, 2012). Considerando que
estes autores relatam que do total de reclamagées, 60% sdo referentes a demanda reprimida em especialidades
médicas e exames de diagnosticos, é natural que o sucesso da resolugdo desta reclamagio incentive o uso desta
ferramenta pela comunidade.

Outros autores também relataram que os tipos de manifestagdes mais frequentes na ouvidoria foram
representadas por solicitagao (41,18%) seguido de reclamagio (39,75%), que reforcam o uso desta ferramenta
para a busca de um melhor servigo de saude hospitalar (Kurz ez a/., 2008).

Na figura 4 é possivel confirmar as informag¢oes fornecidas pela Ouvidoria, com os dados coletados dos
usuarios. Observa-se que as reclamagoes correspondem a 58% das manifestagdes, enquanto o pedido de
informacoes corresponde a 13%, sugestio e outros correspondem a 10%, denuncia corresponde a 6% e duvida a
3%.

Figura 4 — Finalidade de utilizagao da Ouvidoria pela comunidade de Boa Vista — RR.

3%

m Dentuncia m Reclamacdo Duvida Sugestido mOutros = Informacgdo

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Na figura 5 ¢ possivel identificar o principal canal utilizado pelos usuarios para abertura das solicita¢oes.
O telefone é o meio mais utilizado para abertura de ocorréncias na Ouvidoria, correspondendo a 32%, seguido
da caixa de sugestoes 29%, propria Ouvidoria 20%, outros, 16% e e-mail 3%. As demandas recebidas pelas
Unidades de Saude, nas caixas de sugestoes, sio repassadas para o computadot, e sdo tratadas conforme a
solicitagao. Geralmente para as manifestagoes recebidas em caixas de sugestdes, as repostas sao enviadas por e-
mail, e se o contato ¢ por telefone e a pessoa se identifica, eles (os responsaveis pela Ouvidoria) fazem questao
que o diretor pessoalmente, entre em contato com o municipe, como pode ser confirmado nos fragmentos a
seguir:

“No caso da nrna toda a demanda que vem de urna a gente transcreve e passa pro computador, digitaliza no caso essas demandas,
passa para o computador e o meio de comunicagdo a gente envia por e-mail /...]” (Entrevistado E1).

“I...] se 0 municipe veio agui presencial [...] a gente encaminba por e-mail e tambénm a gente pede que caso o nmunicipe se identifique o
gestor da unidade, o diretor, entre em contato com o municipe, porque a unidade tem uma afinidade |...] o usudrio fag parte daquela macro drea,
mora naquele bairro [...]” (Entrevistado E1).
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Figura 5 — Canal utilizado para abertura de ocorréncia da ouvidoria

3%

29%

u Telefone Caixa de sugestBes w Propria Ouvidoria = Qutros = Email

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Ja na figura 6 é possivel identificar o principal motivo das pessoas recorrerem a Ouvidoria. A marcagao
de consultas, correspondendo a 48%, contra 29% sobre a forma como foi atendido, 13% relacionado a
disponibilizagao de medicamentos e 10% Outros. Quando o motivo da manifestagao esta relacionado a “elogio”,
os ouvidores repassam a noticia para o diretor da Unidade que recebeu o elogio, para que ele possa disseminar
para a equipe. Quando se trata de reclamagdao de funcionario, dependendo da complexidade dos fatos, em
alguns casos pode ser aberto até um processo disciplinar, mas o servidor é informado e tem o direito de se
defender.

Estes resultados sao similares aos trabalhos apresentados por Nardo & Juliani (2012) e Kurz ez a/. (2008),
em que destacam a ouvidoria como uma ferramenta de garantia as necessidades de atendimento e com
qualidade. Martins e /. (2015) ao analisarem os registros de ouvidoria no municipio de Sao Paulo, relatam que
do total de direitos reclamado pelos usuarios, no que se refere a acesso a bens e servicos, 28% correspondem a
solicitacao de exames, seguido de solicitagio de consultas (16%). Em relagao a qualidade do servigo, 26% dois
registros foram relacionados ao atendimento digno, atencioso e respeitoso, destacando a necessidade da

humanizacio da assisténcia em saude.

Figura 6 — Principal motivo da manifestacao a ouvidoria

29%

Forma como foi atendido Marcacdo de consulta

® Qutros ® Disponibilizacdo de medicamentos

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
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Na figura 7 é possivel notar a propor¢iao de pessoas que tiveram as manifestacoes acima atendidas. As
solicitagoes que foram atendidas totalmente somam 22%, enquanto, as que estdo em andamento correspondem
a 10%, as que nao foram atendidas correspondem a 26% e as que foram atendidas parcialmente somam 42%.

Figura 7 — Percepcao da populagio quanto ao atendimento as manifestages na ouvidoria

10%

42%

22%

= Nao Totalmente Parcialmente Estd em andamento
Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Ao acatar as sugestdes e/ou manifestacoes recebidas por meio de vatios canais de comunica¢do, a
Ouvidoria Municipal de satde de Boa Vista- RR esta sendo utilizada pelos gestores como ferramenta para gestao
participativa, pois possibilita o acesso a popula¢ao nas tomadas de decisao. Isto pode ser corroborado através do
trecho a seguir da entrevista com E1:

“A onvidoria ¢ uma ponte entre a gestao e os municipes, os usudrios de servigos de saside do SUS, os gestores utilizam buscando
melhorar as politicas desenvolvidas para a populagdo, melborar os servicos ofertados, melhorar as politicas priblicas, porque a onvidoria ¢ um
canal de atendimento, ver no que a gestao estd errands, o que estd faltando, a melhoria da prestagio dos servigos pitblicos dos usudrios (sic) para
a tomada de decisées.” (Entrevistado E1)

No entanto, cabe destacar que esta realidade apesar de inferior aos relatos de outros trabalhos, como
Nardo & Juliani (2012) que apontam 69% de atendimento a manifestacao, ela representa a percepcao do grupo
de entrevistados, e nao ao resultado consolidado da ouvidoria. Nao se pode afirmar com os dados coletados se o
prazo legal para resposta da ouvidoria ja havia exaurido para concluir quanto ao atendimento. No entanto, este
dado reflete, de outro modo, a satisfagao do usuario, nao podendo ser negligenciado.

Por fim, a figura 8 mostra a satisfacdo dos usuarios em relagdio ao tempo de resposta dado pela
Ouvidoria para suas manifestacbes. A maioria, 65% responderam que estdo insatisfeitos com o tempo que a

Ouvidoria leva para retomar as suas solicitagoes. Ja 35% se sentem satisfeitos.

Figura 8 — Satisfacdo dos usuarios da ouvidoria ao tempo de resposta do servico de saide de Boa Vista — RR.

= Insatisfeito Satisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
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Conforme consta no Art. 16 da Lei da Ouvidoria o prazo para resolutividade das demandas recebidas
pela instituicao, ¢ de até 30 dias prorrogavel de forma justificada uma udnica vez, por igual periodo, mas apesar
deste tempo ser previsto em lei, a Ouvidoria Municipal tenta sanar todas as solicitagdes no prazo maximo de 20
dias:

“a gente di nma prazo mdximo de 20 dias pra dar esse retorno pro municipe, 0 prazo em lei sao 30 dias, mas a ouvidoria do SUS
aqui do municipio de Boa Vista- Roraima, ela (sic) preconiza um prazo de até 20 dias, justamente pra nao ficar um prago tao longo”
(Entrevistador E1)

Mediante aos dados apresentados nas Figura 7 e 8, a analise conjunta corrobora com o entendimento
discutido quanto a associagdao do atendimento as manifestagdes e a satisfacio do tempo de resposta.

De tudo que foi exposto, podemos confirmar que a maioria das Ouvidorias no Brasil e especificamente a
Ouvidoria Municipal de saide de Boa Vista-RR, tem como caracteristica principal o fato de integrarem a
administracio publica, usando a comunicagao efetuada como garantia do controle interno das instituicdes e
assumindo a representacdo do cidadao nas politicas publicas (Oliveira, 2005). Bem como ressalta o
Superintendente a respeito do papel da ouvidoria:

“A onvidoria é um programa do ministério da saiide, que além dos conselbos municipais que ¢ onde a populagio tem acesso em
participar tanto nas tomadas de decisdo, na questio de organizar or¢amento, identificar em que a gestdo deve investir, controlar o uso destes
orgamentos. Além dos conselbos municipais, a onvidoria também trouxe a possibilidade do usudrio que ndo estd ld dentro do conselho municipal
de saiide, falar, elogiar, reclamar, sugerir. E 0 canal de atendimento gute nds temos com os usudrios, onde nds observanmos como nds estamos no
servigo priblico”. (Entrevistado E1)

Além disso, tem como caracteristica principal o fato de integrarem a administracao publica, exercendo as
suas acoes de modo individual, como um ouvidor, ou entdo como um sistema ou rede, usando a comunica¢ao

efetuada como garantia do controle interno das instituigoes e assumindo a representagio do cidadio nas

politicas publicas (Oliveira, 2005).

4 CONSIDERACOES FINAIS

As Ouvidorias Publicas sao canais instituidos por lei desde a década de 80, e favorecem ao cidadao
exercer seu direito de participa¢ao na gestao publica, com vistas ao seu aprimoramento. Por meio delas, as
pessoas podem fazer manifestagoes de qualquer natureza, que vao desde reclamagdes, solicitagdes, denuncias,
sugestoes ¢ elogios relativos as politicas e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime.

Sendo assim, ressalta-se que o questionamento proveniente por este estudo: A ouvidoria dos servigos de
saude publica do municipio de Boa Visita- Roraima tem sido utilizada para possibilitar a participacio dos
usuarios na sua gestaor Fora atendido, pois através dos dados coletados, foi possivel identificar que a grande
maioria das sugestdes e/ou manifestacdes que sdo recebidas por meio de varios canais disponibilizados pela
Ouvidoria, sao acatadas e estao sendo utilizadas pelos gestores como ferramenta para melhoria da sua gestao,
uma vez que possibilita 0 acesso a populagao nas tomadas de decisao. Ao atender aos pedidos dos usuarios,
como por exemplo, ampliacio de postos de atendimentos para coletas de exames, a Ouvidoria contribui para

melhoria e ampliagao da oferta dos servigos publicos de satude.
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No que tange as falhas encontradas, a Ouvidoria Municipal de sadde, por mais que seja uma
interlocutora entre a gestao e os usuarios, precisa melhorar a divulgagdo dos seus servigos, pois como pode ser
comprovada pela pesquisa, a maioria das pessoas nao sabe de sua existéncia, e se sabem, utilizam-na, na maioria
das vezes para fazer “reclamagoes”. E o meio mais utilizado para fazer estd manifestacdo a é caixa de sugestio,
disponivel nas Unidades de Satude. Entao, por mais que sejam realizadas palestras e divulga¢des por meio de
panfletos, cartazes etc., 0s usuarios associam a sua existéncia a um 6rgao depende da instalagdo de saude, e niao
como 6rgao independente com autonomia para gerar mudangas na gestao.

Assim, frente ao exposto, na inten¢ao de langar um novo olhar a respeito das possibilidades relacionadas
as ouvidorias, principalmente por entender que estas sio ferramentas democraticas que possibilitam que a voz
do cidadio seja ouvida, sugere-se que mais estudos sejam feitos, de modo a ampliar a sua divulgacao, nao sé no
ambito da satde, mas em todos os servigos publicos prestados aos usuarios de maneira em geral.alientar as
conclusées e/ou posicoes do autor frente os frutos do estudo, geralmente confeccionada por meio da

exploracdo dos objetivos alcangados e da discussao do problema discutido.
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