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ouvidoria é um espaco para registro de criticas, su-

gestoes, dentincias, reclamacdes e elogios, estabele-

cendo um canal pratico e de facil acesso aos usudrios
do servigo ptiblico, consumidores e sociedade em geral. E um
servico representativo de demandas do usudrio e/ou traba-
lhador de satde e instrumento gerencial na medida em que
mapeia problemas, aponta areas criticas e estabelece inter-
mediacao das relagdes, promovendo a aproximagao das ins-
tancias gerenciais (PNH - Humaniza - SUS 2004).

Ao institucionalizar esse espaco de expressao, tanto para
os usudrios do servico de saude como para os profissionais
que ali atuam, ambos tornam-se sujeitos no processo de cui-
dar. Estabelecida a via do didlogo entre usudrios e servico,
bem como entre profissionais e gestores, o foco da aborda-
gem das questoes elencadas passa a ser um recorte do con-
ceito mais amplo de qualidade de vida.



O conceito adotado para Qualidade de Vida é a percepgao
do individuo sobre a sua posicdo na vida, no contexto da
cultura e dos sistemas de valores, nos quais ele vive e em re-
lagao a seus objetivos, expectativas, padroes e preocupagoes.
(WHOQOL Group, 1995 apud Seidl e Zannon, 2004).

Na medida em que um servigo incentiva a participacao
dos usuarios e funcionarios através do registro de suas ma-
nifestacoes, a ouvidoria torna-se ferramenta estratégica de
promocao da cidadania em saude. Ser cidadao pressupoe
consciéncia do individuo do seu direito e do seu papel como
agente transformador da sociedade em que vive.

Considera-se cidadania como expressao de um conjunto
de direitos que da a pessoa a possibilidade de participar ati-
vamente da vida e do governo de seu povo. Quem nao tem
cidadania estda marginalizado, excluido da vida social e da
tomada de decisoes, ficando em uma posicao de inferiorida-
de no grupo social. (Dallari, 1998).

No final dos anos 80, consolidou-se no Brasil a institui-
¢do das ouvidorias, a partir da primeira ouvidoria publica no
Estado do Parana. A repercussdo de sua criacao foi significa-
tiva a ponto de ser adotada também pela iniciativa privada,
que percebeu a importancia de inseri-la no cotidiano de suas
praticas administrativas, visando a melhoria dos servicos e
produtos oferecidos a sociedade. Em 1995, foi criada a Asso-
ciacao Brasileira de Ouvidores.

A instituicio da ouvidoria no Sistema Unico de Satde -
SUS como instrumento de garantia dos direitos dos cidadaos,
enquanto usudrios de servigos de satide publicos ou priva-
dos, ocorreu a partir de meados da década de 90.

Em 20 de abril de 1999, foi aprovada a Lei n0.10294 - SE-
DUSP, que instituiu as ouvidorias dos servicos publicos do
Estado de Sao Paulo com os seguintes objetivos:

e Defesa dos direitos fundamentais dos cidadaos contra
agdes indevidas referente a organizagio e ao funciona-
mento dos servigos de satide prestados pelo SUS/SP;

e Garantia da melhoria da qualidade do funcionamen-
to e organiza¢do da administracao publica;



e Garantia de transparéncia e controle social da admi-
nistragao publica e do sistema estadual de saude.

e (Criar uma ouvidoria ndo ¢ uma tarefa facil pois cons-
tata-se resisténcias, quase nunca explicitadas.

Existe por parte dos usuarios um receio generalizado de
que suas reclamacoes sejam interpretadas como de carater
pessoal e que possam ser prejudicados em um préximo aten-
dimento. Por sua vez, o profissional, objeto da reclamacao,
centraliza o seu comportamento em uma atitude defensiva e
tenta desacreditar a queixa. Sao raros aqueles que véem a re-
clamacdo como um direito legitimo do cidaddao e como uma
oportunidade de reflexao sobre o seu trabalho. Constitui-se
pois como um grande desafio para a ouvidoria promover,
através de sua eficiéncia/eficacia e seriedade, o amadureci-
mento das partes envolvidas.

Apesar das limita¢des para o encaminhamento e solugao
das questdes apresentadas, o resultado é positivo, principal-
mente no que diz respeito a escuta dos usudrios, elo mais fra-
gil frente as corporagdes e razao de ser dos servicos de satde.
O ouvidor, ao trabalhar na defesa intransigente dos direitos
do cidadao, ao apontar falhas e cobrar eficiéncia dos servi-
¢os, desempenha o papel de mediador e facilitador do dialo-
go, capturando a dimensao subjetiva do individuo. Portanto,
a importancia maior da ouvidoria enquanto instrumento de
promocao da cidadania é a melhoria na producao dos servi-
¢os através do feedback do usudrio, bem como o aprimora-
mento da gestdo, ao reconhecer a contribuicao significativa
que representam as criticas e sugestoes, inclusive para a alo-
cacao de recursos para os setores identificados como mais
vulnerdveis. Ao estabelecer uma relagdo entre qualidade de
vida, cidadania e ouvidoria, pode-se atribuir a ouvidoria o
resgate do homem como sujeito de direitos e participe na
consolidagao de solugdes sociais.

Ao conhecer previamente os mecanismos de expressao le-
gitimados nos servicos, os usudrios dramatizam menos as suas
demandas, transformando-as em instrumentos para avaliacao
inclusive das varias condi¢coes em que os atendimentos foram
realizados. Por outro lado, ao situarmos as atuais praticas da
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assisténcia em satide dentro de uma légica de mercado (convé-
nios, atendimentos particulares) em que predomina o interesse
econdmico, os profissionais e usuarios dos servicos publicos tém
a seu favor a possibilidade de compartilhar valores determinan-
tes para a defesa da vida e da construcao da cidadania.

Antes de os servicos adotarem agendas mais sofisticadas,
devem lidar com as desigualdades mais brutais, estimular o
senso de comunidade e assegurar que as institui¢des publicas
sejam justas e confidveis. A configuracdo do servigo publico é
crucial para a qualidade de qualquer sistema de governo. A ad-
ministracdo publica moderna requer servidores politicamente
responsaveis e capazes de interagir com grupos sociais diversos,
requer pessoas intelectualmente preparadas para analisar pro-
blemas complexos e oferecer assessoramento para soluciona-los.
Requer equipes suficientemente estaveis para assegurar que o
conhecimento institucional permanece independentemente
das mudancas de governo; e, por fim, requer uma base ética
profissional, de forma que os politicos recebam dos servidores
assessoramento apartidario e os cidadaos recebam tratamento
equanime.(Matheson, 2006).

Em consonancia com a Ouvidoria Geral da Unicamp e
sob a sua orientacdo, o Centro de Saude da Comunidade Uni-
camp - CECOM criou a sua ouvidoria a partir da implanta-
¢ao do Programa de Humanizacao dos Servicos do Cecom,
através da Portaria Interna 05/2005, de 20 de setembro de
2005, acatando as recomendacoes do Ministério da Saude,
manifestas no Programa Humaniza - SUS, que tem como
alicerce a Politica Nacional de Humanizag¢do. Segundo essa
politica, no campo da satide, humanizacdo diz respeito a
uma proposta ética, estética e politica:

e Etica - porque implica na mudanca de atitude dos
usudrios, dos gestores e dos trabalhadores de saude,
de forma a comprometé-los como co-responsaveis
pela qualidade das ag¢oes e servicos gerados;

e Estética - porque relativa ao processo de produgao da
saude e das subjetividades autdbnomas e protagonistas;

e Politica - porque diz respeito a organizagao social e
institucional das praticas de atengao e gestao.
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Nesse contexto, a ouvidoria como instrumento de promogcao
do protagonismo dos sujeitos envolvidos no processo de cuidar,
facilita a incorporagdao de valores como a autonomia, co-res-
ponsabilizagao, respeito aos direitos dos usuarios e profissionais
de satde e a participagao coletiva no processo de gestao.

Considerando que um dos itens fundamentais da qua-
lidade de vida no trabalho é o grau de pertencimento e
autonomia dos funcionarios de uma organizagdo no seu
processo de gestao, o CECOM, que presta servigos exclusi-
vamente para a Unicamp, quando institucionaliza uma ou-
vidoria sedimentada nos valores acima expostos e da voz a
sua comunidade, contribui para a promocdo do exercicio da
cidadania na organizacao. Isso cria vinculo com o usuario e
estimula a responsabilizagao, dois pilares do programa Hu-
maniza - SUS. E muito mais dificil tratar burocraticamente
alguém que se conhece. O vinculo também contribui para
aproximar o controle social a instancia geral na qual os cui-
dados sao prestados (Onocko, Campos, 2002). Portanto, ao
recorrer a ouvidoria esses individuos criam novos padroes
de contratualidade com a equipe profissional e de trabalho,
aumentando a sua autonomia e lhe conferindo o status de
sujeito de direitos.

Pela experiéncia vivenciada pelo Cecom, muitas vezes o
simples fato da pessoa poder expressar o seu desagrado fren-
te a uma situagao, e receber o retorno de que a sua manifes-
tacao foi encaminhada a autoridade competente para provi-
déncias, é suficiente para diminuir o seu desconforto e até
entender com maturidade as dificuldades estruturais ainda
existentes no servicgo.

Os resultados obtidos ao longo dos dois anos de atuagao
da ouvidoria do Cecom permite ousar afirmar que a ouvido-
ria compoe a relacdo terapéutica que se busca construir. O
planejamento estratégico do Cecom em 2003 manifesta ex-
pressamente que os eixos estruturantes da sua organizacgao
sao Humanizagao dos servicos, Acesso facilitado aos usuarios
e Acreditacao Ambularorial - conferida pela ONA - que ga-
rante a confiabilidade dos processos de trabalho. A ouvidoria
estd inserida nesse contexto na medida em que humaniza as
relacoes mediando conflitos, facilita o acesso porque escuta e
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encaminha dificuldades pontuais e impulsiona a acreditacao
ambulatorial porque aponta oportunidade de melhorias de
processos capturando a 6tica do usudrio.

A ouvidoria do Cecom através do encaminhamento das
manifestacdes contribuiu em dois anos de atuagao para ala-
vancar mudancas significativas tais como:

¢ Identificacdo de processos criticos de trabalho na oti-
ca dos usuarios;

¢ Reformulagao de determinados fluxos de atendimen-
to como pronto atendimento e priorizacao do agenda-
mento por especialidades e fluxo da satide mental;

e Alteracoes no quadro de pessoal;

e Revisao do processo de endodontia e de cirurgia em
odontologia;

e Formalizagao do grupo de entrada que facilita o aces-
so ao servigo de odontologia;

¢ Resolucao de conflitos internos;

¢ Melhora significativa do ambiente de trabalho nas re-
cepgoes, uma vez que existe um canal identificado para
expressao voluntaria dos usudrios/funciondrios;

e Abertura de espago formal para elogios e agradeci-
mentos, que sao freqiientes e constituem reforco po-
sitivo para toda a equipe da assisténcia.

O grande mérito da ouvidoria do Cecom tem sido a identi-
ficacdo por parte da comunidade de usuarios e de funciona-
rios, da importancia da boa comunicacao como instrumento
de reducao de conflitos e melhoria dos servicos prestados.
Resgatar a identidade das pessoas envolvidas enquanto cida-
daos co-participantes da construcao do Centro de Saude da
Comunidade da Unicamp e o reconhecimento desse canal
de escuta institucional ¢ um mecanismo de amadurecimen-
to continuo de todas as partes interessadas. Ouvir a voz do
usuario de forma personalizada minimiza a resisténcia as
mudancgas necessarias, pois as manifestacdoes, em sua maio-
ria, trazem um colorido especial que apontam sempre para
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o resgate do papel do servi¢o/servidor publico. Dar voz de
forma institucional aos usuarios recupera a sua dignidade,
pois legitima a sua singularidade como ser humano e ator no
processo de transformacao da sociedade.
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