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RESUMO: Este artigo tem por objetivo apresentar os servigos da Ouvidoria enquanto
um instrumento de Gestdo e participacdo social, assim como expor o projeto
“‘Efetividade na Satisfacdo do Usuario” o qual foi executado na Unidade de
Dispensacdo da Farmacia do Departamento Regional de Saude de Presidente
Prudente/SP, a partir de analises de manifestacfes de insatisfacdo de seus usuarios
na Ouvidoria. Buscarei fazer uma reflexdo acerca da viséo profissional do assistente
social frente a Ouvidoria a partir de seus conhecimentos tedricos-metodoldgicos,
tedrico-metodolégico e ético-politico. Este artigo foi construido através do
conhecimento do estagio supervisionado de Servi¢co Social que ocorreu na Ouvidoria.

Palavra-Chave: Estagio. Ouvidoria. Servi¢o Social. Participacdo Popular. Gestéo.
Incluséo Social.

INTRODUCAO

O presente artigo € resultado da experiéncia de estagio vivenciado na
Ouvidoria do Departamento Regional de Saude de Presidente Prudente/SP, vinculado
a Secretaria de Estado da Saude. Este possibilitou fazer reflexdes acerca da
Participacdo Popular e sua importancia para a percepc¢ao de necessidade da gestao
dos servicos publicos da saude, buscando pbér em pratica o principio da democracia
participativa, a qual esta consagrada na Constituicdo Federal de 1988, em seu
Primeiro Capitulo, no 5° artigo, onde dispde quanto aos direitos e deveres individuais
e coletivos.

Antes da promulgacao da Constituicdo de 88, em 1980 em um momento
pos regime militar, a populacdo passa a ter um interesse crescente na participacao no
cenario politico do pais, que até entdo ndo havia, assim entéo é criado a Procuradoria-

Geral com intuito de defender os interesses da populagéo.
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Com este crescente interesse vao surgindo meios ativos para populagéao
participar de questdes pertinentes a toda sociedade. Conselhos participativos,
orcamentos participativos, fiscalizacdo de aplicabilidade de politicas publicas e claro,
as ouvidorias.

A ouvidoria € um canal onde o cidaddo ganha voz ativa, torna-se,
portanto, um instrumento de interagéo entre o Estado e a sociedade capaz de ganhar
visibilidade e buscar possiveis solucfes para o que lhe foi apresentado.

No primeiro capitulo buscarei trazer um breve contexto historico do
surgimento das ouvidorias para que possamos compreender seu trabalho e sua
finalidade em nossa sociedade.

Apresentarei também a importancia da ouvidoria da saude, uma vez que
este possibilita a instituicAo a avaliacdo da qualidade das acbes dos servicos
prestados, assim como subsidiar a gestdo e na formulacdo de politicas publicas de
saude.

No segundo capitulo farei uma apresentacdo do Servico Social e frente
a Ouvidoria, ja que esta é uma profissdo que tem um amplo espaco ocupacional dentro
das politicas sociais, e claro, a saude € uma delas. Lembrando ainda que, para
assumir a ouvidoria ndo é exigindo uma formacéao especifica, entretanto ha requisitos
profissionais exigidos para execuc¢ao da fungéo.

Por ultimo, trarei a apresentacdo do projeto “Efetividade na Satisfacao
do Usuario” realizado pela ouvidoria a partir das manifestacdes registradas como
insatisfacdo da Unidade de Dispensacao de medicamentos e outros insumos da DRS
XI.

A metodologia utilizada para o presente artigo baseou-se em pesquisa

bibliografica, documental e eletrdnico.

1 CONTEXTO DO SURGIMENTO DAS OUVIDORIA

As ouvidorias sao tidas como espaco privilegiado para a promocéo da
inclusdo social por permitirem que o cidaddo tenha voz dentro da administracao
publica a qual esta consagrada na Constituicdo Federal de 1988.

Para Gomes (2004, p.44) a ouvidoria exerce um papel de:



[...] proteger o povo da violacdo dos direitos, abusos do poder, erro,
negligéncia, decisdo injusta, e m& administracdo a fim de melhorar a
administracdo publica e fazer com que as acdes do governo sejam mais
abertas e que o governo e funcionarios sejam mais transparentes com 0s
cidadaos.

O papel de ouvidor surgiu com base na profissdo sueca denominada de
Ombudsman em 1713, traduzida como representante do povo, ou até mesmo ouvidor.
O Rei Carlos Xll, nomeava pessoas de sua confianca para a funcdo com o intuito de
vigiar os demais da corte na execucéao de suas funcoes.

Assim como na Suica, o Rei de Portugal, durante a colonizagéo no Brasil
em 1500, mandava seus governantes de sua confianca de modo a auxilia-los nas
guestdes de justica.

De acordo com a Fundacéo Luis Eduardo Magalh&es (2003, p.22)

Os Governos Gerais possuiam ouvidores, indicados pela Coroa Portuguesa,
gue tinham como funcéo de lavrar e promulgar leis, estabelecer Camara de
Vereadores, atuar como comisséarios de justica e ouvir as reclamacdes da
populacdo sobre os servidores do governo.

Diante do colocado observamos que a ouvidoria no Brasil ndo é algo
recente, entretanto suas funcées e atribuicdes condiziam com os interesses da Coroa
Portuguesa.

Entretanto, somente na década de 1980, com o processo de
redemocratizacdo do pais, pos regime militar, que “surgem iniciativas no sentido de
participacdo popular no cenario politico, € mencionado entdo, o Projeto de Emenda
Constitucional n°78, o qual pleiteava a criacdo de uma Procuradoria-Geral do Povo
para defender os direitos fundamentais dos cidadaos” (CARDOSO, 2010, p. 8)

Somente em maio de 1986 é criado o primeiro cargo de ouvidor geral
publico do Brasil, por meio do Decreto Estadual n® 92.700, de maio de 1986, onde
seriam encaminhadas “informacgdes, queixas e denuncias dos usuarios do Sistema
Nacional de Previdéncia Social, cabendo-lhe zelar pela boa administracdo dos
servigos previdenciarios e sugerir medidas com esse objetivo” (Artigo 2°, Decreto n°
92.700).

Segundo LYRA, (2004, p.128-131) “A participacdo cidada na gestédo do
Estado se assenta, no Brasil, em quatro institutos basicos: as consultas populares, o

Orcamento Participativo, os Conselhos Gestores e de Fiscalizacdo de Politicas
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Publicas e as Ouvidorias”, portanto cabe a cada meio divulgar e estender para a
sociedade civil os meio as quais podem participar da gestao dos Estados.

As Consultas Populares referem-se a iniciativas populares e plebiscitos.
O Orcamento Participativo permite que a populacéo participe das decisdes sobre 0s
orgamentos publicos e a forma com o qual sera investido. Quanto os Conselhos
Gestores, estes sdo responsaveis por propor diretrizes as politicas publicas, assim
como fiscaliza-las e delibera-las. Podemos destacar os conselhos municipais como os
conselhos da assisténcia social, crianca e adolescente e saude. Os conselhos séao
responsaveis por fiscalizar a efetividade das politicas publicas e de que forma estéo
sendo aplicadas na sociedade.

A ouvidoria representa um instrumento de suma importancia na
participacdo inclusiva da sociedade, pois é através deste instrumento que o cidadao
ganha voz ativa na administracdo publica. E portanto, através de solicitacées,
reclamacdes e denuncias, que serdo possiveis atender e contribuir para o

aprimoramento da gestao.

“Ouvidoria Publica deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia
o cidaddo em suas relagbes com o Estado. Deve atuar no processo de
interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifesta¢gfes decorrentes ao exercicio da cidadania provoquem a melhoria
dos servigos publicos prestados” (Controladoria-Geral da Unido; Ouvidora-
geral da Unido, 20122, p7).

Portanto, o Ouvidor é o porta-voz do cidadao, e consequentemente se
torna um instrumento de interacdo entre o Estado e a sociedade capaz de ser
interlocutor e buscar possiveis solu¢des para o que lhe foi apresentado.

Outro apontamento necessario entendermos é a diferenca entre o
servico do e-Sic e o servico das ouvidorias. O e-Sic é regulamentado pela Lei Federal
n°12.527 de 2011, que tem como objetivo garantir o acesso a informacao prevista no
inciso XXXIII do art. 5° da Constituicdo Federal, onde pessoas fisicas ou juridicas
“tém direito a receber dos érgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou
de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da

sociedade e do Estado”.



Portanto, o e-Sic € um meio eletrdnico pelo qual o cidad&o, pessoa fisica
ou juridico pode pedir informacdes quanto 6rgédos e entidades, sejam de estas sobre
programas, projetos, utilizacao de recursos publicas entre outras.

Ja a Ouvidoria € regulamentada pelas leis: 10.294, 20 de abril de 1999,
a qual define sobre a “Prote¢ao e Defesa do Usuario do Servigo Publico do Estado de
Séao Paulo” e o decreto 60.399, 29 de abril de 2014, o qual “Dispde sobre a atividade
das Ouvidorias instituidas pela Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999.

Por fim, sua finalidade € atender manifestacdes de: solicitacdes,
reclamacdes, denuncias e elogios da populacdo usuaria dos servigos publicos e/ou
privados. As manifestagdes recebidas devem ser acolhidas de forma clara visando

encontrar possibilidades de solucdo, bem como ajudar em sua gestao.

1.1 Ouvidoria da Saude

Com a promulgacdo da Constituicdo de 1988 a saude passa a ser tida
como direito universal e dever do Estado, cabendo portanto, a ele garantir acesso a
salde publica e gratuita. Outro marco para a area da saude é a sua Lei Organica,
n°8.080 de setembro de 1990, a qual regulamenta o Sistema Unico de Saude.

Neste contexto na garantias de direitos, o Ministério da Saude, com a
finalidade de garantir os direitos dos usuarios com qualidade e humanizacdo do
servico promulgada em 2003 a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH). A PNH é
tida como uma politica transversal por justamente transpassar as diferentes acdes e

instancias gestoras do SUS. Portanto, essa por sua vez tem como objetivo:

[...] criar uma rede de colaboragdo, que permita o encontro, a troca, a
afetag@o reciproca, o afeto, o conhecimento, o aprendizado, a expresséo
livre, a escuta sensivel, a polifonia, a arte da composi¢éo, o acolhimento, a
multiplicidade de visbes, a arte da conversa, a participacdo de qualquer um.
(CARTILHA PNH, 2006)

Neste prisma, a ouvidoria da salde € um instrumento importante, pois
esta permite o olhar sensivel para as diversas situa¢gfes e organizagdo no modo de

trabalho nos servigos de saude, assim como melhorar sua eficacia. Conforme Lyra
(2009 p. 118):



A instituicdo da Ouvidoria garante: a transparéncia e 0 compromisso [...] com
o oferecimento de servicos de qualidade, com ética e a cidadania, além de
possibilitar a participacdo popular na correcdo de rumos e no processo de
tomada de decisdes do gestor. [...] nesse contexto, assume grande relevancia
como fator de fortalecimento da democracia participativa.

Desta forma a ouvidoria € um canal crucial no ambito da saude, pois é
neste canal que o cidadao/usuario buscard respostas e esclarecimentos sobre
determinada situag¢do a qual vivenciou, assim como também estara exercendo seu
papel de participacdo e controle social, proporcionando assim dados os quais sera
possivel diagnosticar a qualidade da atencao na saude.

A Ouvidoria do Departamento Regional de Saude de Presidente
Prudente/SP é vinculada a Secretaria do Estado da Saude, sendo esta responsavel
pela formulacdo da Politica Estadual de Salude e de suas diretrizes, norteada pelos
principios do Sistema Unico de Satde - SUS, que tem como prop0sitos promover a
saude priorizando as acdes preventivas, democratizando as informacdes relevantes
para que a populacéo conheca seus direitos e 0s riscos a sua saude.

Conta hoje com um sistema online integrado, o OuvidorSES Online, o
qual foi desenvolvido pela Secretaria do Estado da Saude. O sistema proporciona que
o ouvidor insira os dados das manifestacdes e encaminhe ao setor responsavel, onde
a area envolvida ira responder, e 0 ouvidor retornara ao cidadao/manifestante.

O sistema proporciona ainda, dados atuais para que sejam feitos
relatérios e leituras quantitativas e qualitativas das demandas realizadas, cabendo
entdo ao Ouvidor responsavel realizar relatérios identificando os principais
guestionamentos e apontamentos e encaminhar ao seu Diretor/Gestor.

Neste contexto, a ouvidoria se torna um grande instrumento de gestao,
capaz de identificar necessidades e buscar solugcbes para as manifestacoes

apresentadas.

2 SERVICO SOCIAL E OUVIDORIA

E de conhecimento que o profissional do servico social atua nas
multiplas expressdes da questdo social advindas do sistema capitalista. Para tal, o
profissional busca a “inclusdo social e a participacdo das classes subalternas, por

meio de formas alternativas e estratégicas de acao. Procura conhecer a realidade em



que atua e possuir compromisso ético com a classe trabalhadora e com a qualidade
dos servigos prestados” (PIANA, 2009, p.86-87). Portanto, o profissional de Servico
Social atua em diversos setores, sejam elas ligadas as politicas publicas e/ou
privadas, sejam no planejamento, organizacdo, execucdo, avaliacdo, gestao,

pesquisa e assessoria. E, portanto, uma profissdo que tem como objetivo:

[...] responder as demandas dos usuarios dos servigos prestados, garantindo
0 acesso aos direitos assegurados na Constituicdo Federal de 1988 e na
legislacdo complementar. Para isso, 0 assistente social utiliza varios
instrumentos de trabalho, como entrevistas, analises sociais, relatérios,
levantamento de recursos, encaminhamentos, visitas domiciliares, dindmicas
de grupo, pareceres sociais, contatos institucionais, entre outros. (CRESS)

Assim, o profissional tem como objetivo em sua intervengao buscar por
respostas profissionais sustentaveis capazes de modificar e alterar a realidade social
vivenciada pelo usuario. Compreender a realidade social € um desafio apresentado
ao assistente social cotidianamente, onde se faz necessario profissionais
comprometidos com o fazer profissional.

Dessa forma o trabalho do assistente social consiste em garantir a
efetivacdo dos direitos sociais. Nas ultimas décadas a profissdo vem ganhando cada
vez mais sua presenca dentro das politicas sociais para atender a populacdo que
demanda o servico, como também este vem enfrentando o desmonte dos direitos dos
cidadaos, especialmente nos servicos sociais basicos, os quais sdo fundamentais
para a populacao.

Portanto, € uma profissdo que permeia as diversas politicas sociais,
entre as quais temos também a area da saude. O profissional inserido neste espaco

ocupacional, vem travando uma ardua luta para seu reconhecimento e legitimagéo.

O cargo de Ouvidor ndo € unico e exclusivo para o profissional de servico
social, entretanto € necessario que o profissional ao exerce-lo tenha competéncia e
requisitos essenciais, como ser ético, idéneo, proativo, sensivel as demandas sociais,

e tenha capacidade critica. Lyra (2009, p.257) defende o ouvidor deve:

O Ouvidor tem que ter vocagao para servir, ser um militante da efetivacéo da
cidadania. [...] ndo podendo o Ouvidor restringir-se a escuta das demandas,
mas ir além buscando articular-se internamente, para o equacionamento dos
problemas, mantendo os demandantes informados de suas providencias.



lamamoto (2015, p. 113) descreve o perfil profissional do assistente

social como:

[...Jum profissional que implementa politicas sociais e atua na relagéo direta
com a populagdo usuaria. [...] exige-se um trabalhador qualificado na esfera
da execugdo, mas também na formulacdo e gestdo de politicas sociais,
publicas e empresariais: um profissional propositivo, com a soélida formagéo
ética, capaz de contribuir ao esclarecimento dos direitos sociais e dos meios
de exercé-los, dotado de uma ampla bagagem de informacéo,
permanentemente atualizada, para se situar em um mundo globalizado.

Temos ainda no Codigo de Etica, os principios fundamentais e

norteadores a acao profissional:

» Defesa intransigente dos direitos humanos e recusa do arbitrio e do
autoritarismo;

» Ampliagédo e consolidagdo da cidadania, considerada tarefa primordial de
toda sociedade, com vistas a garantia dos direitos civis e sociais e politicos
das classes trabalhadoras;

» Posicionamento em favor da equidade e justica social, que assegure
universalidade de acesso a bens e servigos relativos aos programas e
politicas sociais, bem como a gestdo democratica.

* Empenho na eliminacgao de todas as formas de preconceito, incentivando o
respeito a diversidade, a participacao de grupos socialmente discriminados e
a discusséo das diferengas;

* Opcéo por um projeto profissional vinculado ao processo de construgao de
uma nova ordem societaria, sem dominacdo exploracdo de classe, etnia e
género;

» Exercicio do Servigo Social sem ser discriminado, nem discriminar, por
guestdes de insercdo de classe social, género, etnia, religido, nacionalidade,
opcao sexual, idade e condicao fisica. (CRESS, 2005, p. 20-21)

Trouxe estas citagBes, pois tracam importantes caracteristicas e
competéncias do perfil profissional do Servico Social, assim como cabe também as
competéncias do Ouvidor, onde buscam compreender a realidade do sujeito para
além da demanda traga por ele. Devendo, portanto, desvelar sua singularidade para
alcancar sua particularidade e apresentar respostas profissionais sustentaveis.

Cardoso traz uma ilustracdo a qual nos remetem tracos parecidos ao
perfil do assistente social. O autor coloca dois aspectos necessarios ao profissional, o
aspecto objetivo e subjetivo.

No aspecto objetivo, o profissional deve ter a capacidade de gestéo e o
conhecimento juridico, pois “deve ser capaz de, diante de caso concreto, interpreta-lo
e decidi-lo & luz da Constituicdo e dos cadigos existentes” (CARDOSO, 2010, p.16).

Quanto a capacidade de gestédo, é necessario que o ouvidor ndo se

limite a apenas receber as manifestacdes, mas que este tenha a visdo de que estas
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podem e serdo um importante instrumento transformador, mas para que ela se torne
um instrumento o ouvidor tem que ser sensivel e capaz de identificar as demandas e
conduzi-las aos gestores.

Por ultimo, o aspecto subjetivo, o qual nos remete a um profissional ético

capaz de lidar com responsabilidade as situacdes a ele apresentado.

3 “EFETIVIDADE NA SATISFAGAO DO USUARIO”: UMA POSPOSTA DE
ACAO DA OUVIDORIA DO DRS XI

Como ja foi pontuado nos demais capitulos, a ouvidoria € um importante
instrumento de gestéo, desta forma, a partir dos dados das manifestacdes obtidos e
através de sua andlise foi possivel pensar na proposta “Efetividade na Satisfagdo do
Usuario”.

Esta proposta foi aplicada na Unidade de Dispensagao de
medicamentos e insumos da DRS Xl de Presidente Prudente/SP, com o objetivo da
ampliacdo do seu horario de atendimento e outras melhorias.

Primeiramente foram levantados registros de manifestacdes da referida
unidade entre janeiro de 2017 a fevereiro de 2018, onde foi possivel observar as

seguintes situacdes no gréafico abaixo:

Grafico 01 — Manifestacdes Janeiro de 2017 a Fevereiro de 2018.

MANIFESTACOES

Insatisfacdo quanto ao atendimento do
funcionario .
Insatisfacdo quanto ao hordrio de
atendimento I

Insatisfagdo quanto a estrutura fisica
—

Falta de Inf 3 I
dalta de Intormagao

0 1 2 3 4 5 6

m 2018 m2017

Fonte: Sistema OuvidorSES Online 2017 e 2018.



Portanto, diante do grafico, podemos observar que dentre as 16
manifestacdes registradas; 6 manifestacfes referem-se a insatisfacdo do horario de
atendimento da unidade, 5 insatisfacbes do usuario quanto ao atendimento do
funcionario, 3 manifestacées quanto a falta de informacfes e 2 manifestacdes quanto
a estrutura fisica da unidade.

E importante ressaltarmos que, a DRS XI de Presidente Prudente
abrange 45 municipios totalizando 762.528 habitantes, entre os atendimentos judiciais
e administrativos da unidade séos atendidos cerca de 4 mil pacientes de todos os
municipios.

As dispensacdes aconteciam de segunda a quinta das 8hrs as 11:30hrs,
e na ultima quinta-feira do més era fechado para cotacdo de estoque. Portanto, era
um horario incompativel com o publico atendido, o que acarretava em um fluxo muito
grande, estresse tanto do funcionario quanto do paciente, gerando assim, constantes
manifestagdes de reclamacao referente a unidade.

A ouvidoria percebendo este aumento de reclamacgdes, fez um
documento que pudesse ser apresentado ao Diretor Regional, o qual aprovou a ideia,
passando entdo aos demais setores envolvidos (Centro de Gerenciamento
Administrativo, Gabinete, Nucleo de Assisténcia Farmacéutica e Assisténcia Juridica)

Com a aceitagao dos envolvidos, em 12.03.2018 o projeto “Efetividade
na Satisfacdo do Usuario” passa a ser desenvolvido. Houve uma ampliagdo do horario
de atendimento, agora funcionando das 7:30hrs a 12:30, e também foi disposto um
funcionario que informara antecipadamente ao usuario se o medicamento e/ou insumo
esta disponivel ou em falta.

ApOs a sua aplicacéo foi feito um novo levantamento no banco de dados
para verificar sua efetividade, os dados referem-se ao més de marco a Julho de 2018,

vejamos:
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Gréfico 02 — Manifestacdes Margo a Julho 2018.

MANIFESTACOES

Satisfacdo quanto ao horario de
atendimento

Falta de Informagao

Insatisfagdo quanto ao atendimento do
funcionario

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45

Fonte: Sistema OuvidorSES Online 2018

Em comparagcdo com o grafico 01, é possivel observarmos que houve
uma diminui¢éo de reclamacdes no sentido de insatisfacdo do usuario. E agora temos
um novo dado que € a sua satisfacao.

Ou seja, houve uma diminuicao do tempo de espera; reducao de registro
na Ouvidoria; diminuicdo do fluxo de pessoas com o horario estendido; menos
estresse dos funcionarios e pacientes e uma triagem e agilidade com o atendimento
individualizado, onde paciente é orientado quanto ao seu medicamento e insumos.

Foi uma questao simples e que nao envolveu recurso financeiro, e que
teve um retorno satisfatorio vindo ndo somente dos usuérios, mas também dos
funcionarios da unidade.

Por fim, é preciso que o ouvidor seja criativo e possa saber utilizar dos

dados que tem em méaos para que possa fazer a diferenca
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CONCLUSAO

Diante do que foi exposto neste artigo, procurei trazer reflexdes a partir
da vivéncia no estagio discente de Servico Social, acerca do posicionamento do
assistente social na area da saude no espaco das Ouvidorias do SUS.

Foi possivel identificar as particularidades entre os espacos de atuacao
do Servigo Social e do Ouvidor, existem semelhancas as acfes desempenhadas por
essas profissdes, no que se refere no acolhimento das demandas, o reconhecimento
de sua particularidade e singularidade, indo para além do posto pelo usuario.

As Ouvidorias tem sido um espacgo de participacdo e exercicio da
cidadania o qual tem se expandido com o objetivo de assegurar ao cidadao o direito
de se manifestar na busca de atingir o nivel mais elevado da qualidade dos servicos
ofertados.

Como foi apresentado, para ser ouvidor ndo € necesséaria uma formacgéao
especifica, entretanto analisando ambos os profissionais, Servico Social e Ouvidor,
através de leitura bibliograficas e da prépria vivéncia, foi possivel identificar tracos
analogos entre elas.

Por fim, penso que o assistente social é muito bem-vindo como ouvidor,
por todo seu conhecimento adquirido no processo de formacéao. Claro que, existem
outras profissdes que também muito se aproximam destes pré-requisitos, entretanto,
com minha formacdo em Servigo Social e com a aproximacao do estagio percebo a
importancia de se ter um profissional engajado, comprometido e sensivel as

demandas e direitos sociais.
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