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A IMPORTANCIA DA OUVIDORIA DO SUS COMO INSTRUMENTO DE
CIDADANIA, GESTAO E CONTROLE SOCIAL: UMA REVISAO INTEGRATIVA
DA LITERATURA

RESUMO

Objetivo: ldentificar nas publicagdes cientificas a importancia da ouvidoria como
instrumento de cidadania, gestdo e controle social. Método: Revisao integrativa, no
qual o questionamento central para sua concretizacdo foi: O que demonstram as
publicacbes cientificas sobre a ouvidoria do SUS e sua importancia como
instrumento de cidadania, gestao e controle social ?. Para a selecédo dos estudos da
amostra foram utilizadas bases de dados da area da Saude: Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude (LILACS), Biblioteca Nacional de
Medicina dos Estados Unidos da América,ScientificElectronic Library Online
(MEDLINE), de 2012 a 2018. A coleta de dados ocorreu com 0s seguintes
descritores controlados: Ouvidoria dos pacientes; Participacdo social. E nao
controlado (Ouvidoria). Foram selecionados seis estudos para compor a amostra da
revisdo, os quais foram descritos de acordo com autor, ano, objetivos, detalhamento
metodoldgico e principais resultados de cada estudo.Resultados: A importancia da
ouvidoria estéa relacionada ao seu papel fundamental para a gestao, pois atua como
instrumento que possibilita a avaliacdo permanente dos servicos, estimula a
participacado social e possibilita aos gestores conhecerem a opinido da populacéo a
respeito das acoes e servigos de saude ofertados. Entretanto, se faz necessario que
o Poder Publico difunda a sua existéncia e estimule a participagcédo social. Concluséao:
Destaca-se a importancia da ouvidoria na avaliagédo, fortalecimento e controle dos
servicos publicos de saude, além de ser canal de informacao que, em conjunto com
os conselhos e conferéncias de saude, tem o comprometimento de promover a
conexdo equilibrada entre legalidade e legitimidade, fortalecendo seu papel
institucional perante a sociedade. Demonstrou também a relevancia da participacao
da comunidade nas conferéncias e conselhos de saude, vistos como importantes
meios de se consolidar e assegurar na pratica um direito constitucional previsto em
lei.

Descritores:Ouvidoria dos Pacientes. Participacdo Social.Sistema Unico de Saude.



THE IMPORTANCE OF SUS HEARING AS A CITIZENSHIP, MANAGEMENT AND
SOCIAL CONTROL INSTRUMENT: AN INTEGRATING LITERATURE REVIEW

ABSTRAT

Objective: To identify in scientific publications the importance of the Ombudsman as
an instrument of citizenship, management and social control. Method: Integrative
review, in which the central questioning for its realization was: "What do the scientific
publications on the Ombudsman's Office and its importance as an instrument of
citizenship, management and social control available in the literature show?. The
research took place in the Virtual Health library, in the databases of the Latin
American and Caribbean Literature on Health Sciences, the National Library of
Medicine of the United States of America, Scientific Electronic Library Online, from
2012 to 2018. Data collection occurred with the following controlled descriptors:
Patient ombudsman, social and uncontrolled participation (Ombudsman's Office). Six
studies were selected to compose the review sample, which were described
according to author, year, objectives, methodological detailing and main results of
each study. Results: The importance of the Ombudsman is related to its fundamental
role for management, as it acts as an instrument that enables the permanent
evaluation of services stimulates social participation.And enables managers to know
the opinion of Population regarding the health actions and services offered. However,
it is necessary for the public power to diffuse its existence and stimulate social
participation. Conclusion: It is noteworthy the importance of the Ombudsman in the
evaluation, strengthening and control of public health services, besides being a
channel of information that, together with health councils and conferences, has the
commitment to promote the connection Between legality and legitimacy,
strengthening its institutional role in the face of society. It also demonstrated the
relevance of community participation in conferences and health councils, seen as
important means of consolidating and ensuring in practice a constitutional right laid
down by law.

Descriptors: Patients Ombudsman. Social participation. Unified Health System
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1 INTRODUGCAO

A partir da Constituicdo de 1988 e de maneira mais concreta, em meados
dos anos 1990, o recém-criado Sistema Unico de Saude (SUS) escrito na lei n®
8.080/90 trouxe uma série de mudancas expressivas para a politica de saude no
Brasil. Com um novo modelo de organizacédo, o SUS, a partir do reordenamento das
acOes e servicos, teve como base uma nova modelagem politica, que permitia a
descentralizacdo da gestdo em direcdo aos municipios brasileiros, passando a
assumir um conjunto de atribuigcdes e responsabilidades pela gestdo e provisao de
servicos de saude (BRAVO, 2012).

A Constituicao Federal (CF) de 1988, em seu artigo 37, além de trazer os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia para a
administracdo publica direta e indireta de qualquer dos poderes da Unido, estados,
Distrito Federal e municipios, em seu paragrafo 32, estabelece que a lei discipline as
formas de participacdo da comunidade na administracdo dos servigos publicos,
dentre estes 0 SUS, de maneira direta e indireta, com objetivo de fiscalizar, avaliar e
contribuir para construcao destes servicos (BRASIL, 1988).

A partir de entdo, definiu-se que o Estado deve ser responsavel por
produzir instrumentos que possibilitem a participagdo da comunidade na
administracao dos servigos publicos. Um desses mecanismos é a ouvidoria, que visa
sobretudo, ser um canal de comunicacao direta entre a administracdo dos servigos e
a populagdo a quem os servicos se destinam, possibilitando a participacdo do
cidadao (BRASIL, 1988).

Nesse sentido a cartilha de implementacdo de unidades da ouvidoria
Geral da Uniao determina que a ouvidoria publica deva ser compreendida como uma
instituicdo que auxilia o cidadao em suas relagées com o Estado e deve atuar no
processo de interlocucédo entre o cidaddao e a Administracdo Publica, de modo que
as demandas decorrentes de sua participacdo no exercicio da cidadania provoquem

continua melhoria dos servicos publicos prestados (BRASIL, 2012).



As ouvidorias do SUS devem ir além de ser um espaco apenas para
reclamacado, devendo ser capazes de acolher demandas referentes a informacgdes,
sugestdes, solicitacdes, denuncias, reclamacées e elogios (BRASIL, 2014b). Dessa
forma a ouvidoria exercera papel importante para a organizacdo de saude que quer
manter um servigco publico de qualidade, proporcionando melhorias na gestao dos
servicos assistenciais e de apoio na atencdo a saude. Além de atuar como
instrumento de controle social propiciando a participacdo do cidadao e através da
analise de sua manifestagao construir acdes mais estratégicas fornecendo subsidios
a alta gestao e auxiliando no processo decisorio das acoes prioritarias.

No Brasil o surgimento da ouvidoria esta relacionado a implantacao da
administracao colonial. O personagem que deu origem a figura do Ombudsman
surgiu na Suécia, trazendo o significado de “representante do cidaddao”. Em meados
do século XVI foi nomeado o primeiro Ouvidor-Geral, para figurar como os “ouvidos
do rei” e ndo do povo. S6 mais tarde exerceu o papel de defender o povo contra os
exageros da burocracia do Estado (OMBUDSMAN SASKATCHEWAN, 2015).

Vale destacar que o marco para a discussdo da ouvidoria na
contemporaneidade foi o processo de redemocratizagcdo na década de 80, com a
implantacdo de uma ouvidoria privada pela empresa Rhodia, em 1985, e
posteriormente a primeira ouvidoria publica em Curitiba. A partir de entédo, o Pais
progrediu nessa discussdo e comecaram a surgir ouvidorias na perspectiva de
participacdo da comunidade por todo o Pais, nas trés esferas: municipal, estadual e
federal. (PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE, 2013).

Torna-se relevante conhecer a importancia da ouvidoria e suas
contribuicées para o reordenamento da gestao, acoes e servicos de saude na nova
modelagem politica, assim como seus avancos e desafios no controle da promocao
e protecao dos direitos dos usuarios dos servicos publicos. Buscar através do
conhecimento atender a necessidade de mais informacgdes sobre a tematica, visando
o aperfeicoamento da pratica de atuacdo do ouvidor em saude no cotidiano das

instituicdes, com foco na satisfacdo dos usuarios do servigo publico.



2 OBJETIVO GERAL

Identificar nas publicagbes cientificas a importadncia da ouvidoria como
instrumento de cidadania, gestdo e controle social.
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3 METODO

Esta pesquisa trata-se de uma Revisao Integrativa da Literatura, método
de pesquisa que permiti reunir, analisar e sintetizar resultados de estudos cientificos
ja produzidos sobre uma tematica especifica, favorecendo um conhecimento mais
detalhado do assunto estudado (SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010).

O estudo foi desenvolvido em seis etapas tendo como referéncia a
proposta de (MENDES; SILVEIRA; GALVAO, 2008).

3.1ldentificacoes do Tema e Questao da Pesquisa

A identificacdo do tema em questao e a pergunta norteadora que conduziu a
pesquisa foram identificadas no inicio do desenvolvimento da revisdo. Dessa
maneira para formulacdo da pergunta norteadora que conduziu a pesquisa, a
estratégia PVO (BURIEL; PINTO, 2010) foi utilizada, definindo os componentes de
interesse, a populacao (P) corresponde “aos usuarios do servico de ouvidoria”, como
variavel (V) designou-se a “Democracia no espago da gestdo e controle social” e
como resultado esperado (O), a importancia da ouvidoria.

Em seguida obteve-se o questionamento central para nortear esta revisao
que foi: “qual é o conhecimento cientifico produzido acerca da tematica ouvidoria

publica e sua importancia como instrumento de cidadania, gestao e controle social”.

3.2 Estabelecimentos de Critérios para Inclusao dos Estudos

Apé6s delimitacdo do tema para responder a questdo norteadora foi
realizado busca da literatura nas bases de dados selecionadas. Os critérios de
selecdo para inclusdo dos artigos foram: artigos publicados nos ultimos sete anos de
(2012 a 2018), com intuito de se ter dados mais atualizados sobre a teméatica, todos
no idioma portugués e apenas textos completos, disponiveis gratuitamente, que
abordassem a ouvidoria e sua importancia como instrumento para o exercicio da
cidadania, gestao e controle social na administracdo publica. Para os critérios de

exclusdo, ndo foram utilizadas teses e dissertagdes com manuscritos irrelevantes
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com o objeto de estudo, pois alguns estudos referenciavam mais os conselhos de
saude e abordavam a ouvidoria de uma forma regional, ou de um 6rgéo especifico
nao abrangente. Excluiram-se também trabalhos que se encontravam organizados
em indice repetidos nas bases de dados selecionadas, conforme estratégia a seguir.

Estratégia de busca para os Estudos: A pesquisa ocorreu apos definicao
dos descritores no DECS/MESH (Descritores em Saude), da Biblioteca Virtual de
Saude (BVS), nas bases de dados da Literatura Latino-Americana e do Caribe em
Ciéncias da Saude (LILACS), Biblioteca Nacional de Medicina dos Estados Unidos
da América (US National Library of Medicine's - NLM), (MEDLINE), de 2012 a
2018.0 levantamento aconteceu no més de Setembro de 2018. Foram usados o0s
seguintes descritores controlados: Ouvidoria dos pacientes; Participacao social € um
nao controlado; ouvidoria. O entrecruzamento dos descritores controlados com nao
controlado foi mediado pelo operador boleano “AND”, Conforme estratégias:
Ouvidoria dos pacientes;Participacao Social; e Participacdo social AND (Ouvidoria).

Conforme apresentado no fluxograma a seguir.
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FIGURA 1: Fluxograma da Selecdo usada na producdo utilizada no estudo.
Fortaleza-Ceara, Brasil 2018.

Primeira Etapa:
Busca do descritor:

Segunda Etapa: Busca Terceira etapa:
dos descritores: Busca do descritor:
Participacdo Social AND Participacao Social,

(ouvidoria), 07 artigos. 1.202 artigos.

ouvidoria dos
pacientes, 20
artigos.

. |

Excluidos:

Excluidos: l

Excluidos:
1.201 artigos
18 artigos
Selecionado: Selecionados: Selecionado:
02 artigos I 03 artigos ' 01 artigo

Analise da Tematica

04 artigos

Total de 06 artigos

selecionados
sendo: 06 LILACS
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3.3 Extracoes dos Dados dos Estudos Primarios

A coleta dos dados concretizou-se a partir de um formulario estruturado,
ja usado anteriormente em pesquisas cientificas validado por Ursi (2005) e adaptado
para as peculiaridades das questées norteadoras. Esse instrumento contempla: titulo
do artigo, instituicdo sede do estudo; tipo; de revista cientifica; caracteristicas
metodoldgicas do estudo e avaliagado do rigor metodoldgico (Anexo A).

3.4 Avaliacoes dos Estudos Incluidos na Revisao

Para garantir a integridade cientifica da presente revisdo, os estudos
selecionados foram avaliados criteriosamente de maneira detalhada e critica, na
qual a analise resultou nas selecoes de alguns artigos como validos para esta
revisdo e na exclusdo dos demais (WHITTERMOR; KNAFL, 2005).

3.5 Interpretacées dos Resultados

Apls a busca na literatura, selecao dos artigos e organizagdo dos dados
foi iniciada a interpretacao deste e a discussédo dos resultados encontrados. Através
dos resultados encontrados na literatura foi possivel identificar artigos que
referenciam a importancia da ouvidoria como instrumento de cidadania, gestéo e
controle social, bem como suas contribuicdes e desafios na histéria das ouvidorias
publicas (AMORIM, et al., 2012); (SILVA et al., 2016; FERNANDES et al., 2016);
(SILVA et al., 2014); (ABRANTES,2017).

3.6 Apresentacao da Revisao/Sintese do Conhecimento

O resultado e a discussao dos dados de revisdo foram explicitos de forma
descritiva no quadro 2 com as informacbes do instrumento supracitado. A
apresentacao de revisdo teve o objetivo de proporcionar ao leitor a aplicacdo da

sintese/revisao elaborada, para assim evidenciar a ouvidoria como instrumento de
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cidadania, gestao e controle social, bem como sua importancia, contribuicées e
desafios na historia das ouvidorias do SUS.
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4 RESULTADOS e DISCUSSAO

A amostra final de seis artigos foi alcancada apds andlise inicial de 28
trabalhos obtidos na biblioteca virtual de saude (BSV), via base de dados (LILACS).

A seguir, sera apresentado o quadro 1, com exposicdo dos artigos

conforme titulo, objetivo e método.
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Quadro 01- Apresentacéo da sintese dos artigos incluidos da amostra total da revisao integrativa. Maracanau-|Ceara-Brasil, 2018.

BASE DE TITULO OBJETIVO METODOLOGIA
DADOS
As demandas de uma ouvidoria em Analisar, através dos dados obtidos | Estudo  descritivo, documental, de abordagem
01 LILACS satde e os desafios para efetividade | S desafios para a efetividade da | quantitativa, utilizando como fonte de dados fixos
da qestio P gestao participativa. relatorios  informatizados  disponibilizados  pela
9 ] Ouvidoria SUS no periodo 2014 e 2015,
Tracar um panorama das 27 | Estudo descritivo de abordagem qualitativa. Aplicou-se
ouvidorias estaduais de saude do | um questionario a 27 ouvidorias estaduais de saude do
Andlise da atuacio das ouvidorias Brasil cadastradas pelo | Brasil, elaborado a partir de uma Ideia-Forca de
02 LILACS estaduais  do é;istema Unico de Departamento de Ouvidoria-geral do | ouvidoria, orientadora da atuagdo e estruturagdo do
Saude como instancias Sistema Unico de Saude do | departamento. A equipe de pesquisadores aplicou o
articioativas Ministério da Saude, detectando o | instrumento por via telefénica aos ouvidores
P P ' guanto estavam alinhadas aos | integrantes do SNO, no periodo de agosto a novembro
principios por ele defendidos. de 2014.
Identificar pelo discurso de gestores | Estudo descritivo de abordagem qualitativa cujo
o ensamento  dos estores municipais de saude, | desenho baseia-se na coleta de dados por meio de
_en; 9 potencialidades a participacdo da | entrevistas com roteiro semi-estruturado aplicado junto
municipais sobre a ouvidoria como . ~ h o .
03 LILACS um ootencial instrumento de gesto comunidade na gestdo (SUS), bem | aos secretarios municipais de salude (gestores
artigi ativa do SUS 9 como compreender como esses | municipais). Foi considerado, ainda, como instrumento
P P gestores utilizam a ouvidoria para a | de coleta o diario de campo, composto pela
tomada de deciséo. observagao do pesquisador,
Analisar o papel da ouvidoria e sua | Pesquisa qualitativa, estudo de caso, descritivo e
contribuicdo para a gestao da saude | transversal. A unidade de analise foi uma ouvidoria de
Ouvidorias publicas de saude: | publica. salde, localizada em municipio do estado de Minas
04 LILACS estudo de caso em ouvidoria publica Gerais, de maio a agosto de 2010. O estudo foi de
Municipal de saude natureza observacional com dados coletados em
entrevistas com dois grupos de stakeholders: usuarios
e conselheiros de saude.
~ . Refletir sobre as potencialidades de | Estudo de abordagem qualitativa com texto estruturado
Inovagédo em ouvidorias dos SUS- ” . - ) I .
05 LILACS reflexdes e potencialidades praticas inovadoras na concepg¢do € | em duas partes: Na primeira, discorre-se sobre o
P no trabalho das instancias que | polissémico conceito de inovagdo com foco da
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compdem o Sistema Nacional de
Ouvidorias do Sistema Unico de
Saude

aplicagdo no campo da administracdo. Na segunda,
desenvolve-se uma ideia-forca de Ouvidoria e, apoiada
nesta, uma proposta de conceito operacional de
inovacao em ouvidoria.

Discutir o processo de participacao
e mobilizacdo social no SUS,
considerando a conjuntura atual,
seus entraves, perspectivas e
avangos.

06 LILACS Participacdo e mobilizacdo social no
SUS: entraves, desafios.

Estudo descritivo de abordagem qualitativa do
processo de participagdo e mobilizagdo social no SUS,
considerando a conjuntura atual, seus entraves,
perspectivas e avangos.

Com base no Quadro 1 observa-se que em relacao aos objetivos dos estudos selecionados, todos buscam analisar a

pratica do controle social exercida dentro das ouvidorias publicas através da participacdo dos cidadaos, gestores e conselheiros.

Um trabalho se concentra mais em apontar as dificuldades relativas a essa participagdo democratica. Quanto ao método mais

utilizado no desenvolvimento desses estudos foi o descritivo documental de abordagem qualitativa.
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Quadro 02 - Apresentagao do autor ano e resultados dos artigos incluidos na Revisao Integrativa. Maracanau Ceara-Brasil, 2018.

AUTOR ANO RESULTADOS
Conclui-se que a Ouvidoria atua como um instrumento que possibilita a avaliacao permanente dos servigos de
01 ABRANTES 2017 saude e fortalece o controle social, mas se faz necesséario que o Poder Publico propague a sua existéncia e

estimule a participacao social do cidadao.

Os resultados permitem afirmar que as ouvidorias estaduais apresentam alta convergéncia com a Ideia-Forga
FERNANDES et al., que presidiu o instrumento de pesquisa. Das 18 questdes, em 14 delas a convergéncia atingiu mais de 59%.,
02 2016 sendo que em 4 delas a convergéncia foi maior que 90%.mostrou que as ouvidorias do SUS sao ferramentas
estratégicas de promocao da cidadania em saude, organizando e interpretando as informagdes que recebe da
sociedade por meio de condutas que inspirem a credibilidade, a ética e o respeito ao cidadao.

Compreendeu-se a participacdo como direito constitucional, as ouvidorias do SUS tém papel fundamental para
a gestdo, pois estimulam a participacao individual do usuario e, em contrapartida, possibilitam ao gestor
conhecer a opinido da populacéo a respeito das a¢des e dos servigcos de saude ofertados.

03 SILVA et al., 2016

Obteve-se a aprovacdo da ouvidoria pelos cidadaos. Os usuarios relataram como principais fungdes da
ouvidoria: ajudar a solucionar problemas de saude e ouvir e esclarecer sobre o funcionamento do SUS.
04 Enfatizada pelos conselheiros de satude como instrumento de poder e de acesso aos direitos dos usuarios do
SILVA et al., 2014 o o oo - .
SUS. Destacaram que a ouvidoria tem como tarefa garantir justica na efetivacdo da politica de saude,
desempenha importante papel de mediacdo entre o Conselho de Saude, os cidadaos e os gestores do
sistema municipal de saude.

05 Chegou-se a uma proposta com um conceito de inovacdo em ouvidoria: Interpretacao, processamento e
FERNANDES et al 2016 disseminagéo de informacdo e conhecimento subsidiador da gestdo e do cidadao, e articulagdo e dinamizagéo
de uma Rede Mediadora Regulatéria de Atendimento.

Constatou-se que dentre os entraves presentes na pratica cotidiana podemos citar: baixa politizagdo da
06 sociedade, burocratizacdo dos Conselhos de Saude, autoritarismo e manipulagdo dos gestores locais,
AMORIM et al 2012 recursos financeiros insuficientes, baixa capacidade de resolubilidade da rede de servigos, centralizagdo do
poder, modelo de atengdo pautado no pronto-atendimento médico, interferéncia politico-partidaria e cobranca
por fora dos servigos privados contratados pelo SUS.

A maior parte dos artigos selecionados foi publicado nos anos de 2012 e 2016, com trés a quatro artigos publicados em
cada ano, sendo que esses ndo tratavam exclusivamente sobre a tematica escolhida, mas foram os que mais referenciaram a

ouvidoria. No periodo de sete anos adotados para esta revisdo, no ano de 2018, nenhuma referéncia foi selecionada, pois ao longo
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do trabalho foi possivel observar também insuficiéncia de literatura que trate exclusivamente sobre a ouvidoria como ferramenta de

gestao na pratica, néo foi encontrado nenhum artigo com o mesmo titulo nos anos supracitados.

A analise das publicacdes permitiu a identificacdo de unidades tematicas presentes nas discussdes sobre cidadania e
controle social nas ouvidorias publicas: 1) Ouvidoria do SUS; 2) A importancia da Ouvidoria como instrumento de cidadania, gestao

e controle social.
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4.1 Categoria 1: Ouvidoria do SUS

Os achados encontrados acerca da ouvidoria do SUS como instrumento
de cidadania, gestdo e controle social trouxerem a percepcao da importancia da
ouvidoria, assim como entraves, perspectivas e avancos na participacdo e
mobilizacao do SUS (SILVA et al., 2016); (FERNANDES et al., 2016); (ABRANTES,
2017).

Para Santos, Neves e Sanna, (2014) com as transformacgdes decorrentes
da consolidacdo do processo democratico e a luta permanente para assegurar 0s
direitos e garantias do cidaddo, encontra-se na Ouvidoria a possibilidade de
promover a defesa dos direitos, de interesses individuais e coletivos e, a0 mesmo
tempo, de fomentar o exercicio da cidadania por meio do controle social da
administragdo publica como instrumento capaz de promover mudanca e inclusdo
social.

Nesse sentido, o aprimoramento da gestdo democratica por meio da
atuacao da ouvidoria foi percebido como fator positivo desde a Constituicdo do
Sistema uUnico de Saude brasileiro, sendo marcada pela participacao popular. Sua
consolidacdo estd diretamente relacionada a capacidade dos governos de
exercerem democraticamente a gestdo, com controle e participacdo popular nas
definicoes e fiscalizagdo da politica de saude.

A criacao e o fortalecimento dessa instancia € um passo importante em
direcdo a humanizagéao e a efetividade no atendimento, uma vez que constroi pontes
e valoriza o trabalho articulado entre organizagdes, grupos e individuos.

Fernandes et al., (2016) também concorda que as ouvidorias do SUS sao
ferramentas estratégicas de promocdo da cidadania em saude, organizando e
interpretando as informacdes que recebe da sociedade por meio de condutas que
inspirem a credibilidade, ética e respeito ao cidaddo. O processo de escuta do
cidadao da-se individualmente, porém, a Ouvidoria tem como atribui¢cdo sistematizar
as demandas que recebe de forma a possibilitar a elaboracdo de indicadores
abrangentes que podem servir de suporte estratégico a tomada de decisdo no
campo da gestao da Saude.

Abrantes (2017) vem destacando que a Ouvidoria atua como instrumento
que possibilita essa avaliacdo permanente dos servicos de saude e fortalece o
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controle social, porém se faz necessario que o Poder Publico propague mais sua
existéncia e estimule a participagdo social do cidadao. Nesse contexto, pontuou
fatores importantes que influenciaram positivamente para o avanco dessas
instancias de participacao social, dente eles:0 processo de redemocratizacdo na
década de 80 ocorridos no Brasil, que foi 0 marco para a discussao da ouvidoria.

Importante ressaltar que esse processo aliado a Constituicdo de 1988 foi
de grande importancia para a democracia do Pais, pois trouxe varias conquistas tais
como: O Sistema Unico de Satde (SUS), que garantiu constitucionalmente no artigo
196', o direito & salde e trouxe varias mudancas significativas para a politica de
saude, como também a participacdo da comunidade na gestdao do SUS por meio da
Lei n® 8.142/90. Destaca ainda a importancia que nesse periodo foram instituidas
duas instancias colegiadas de grande relevancia para a democracia participativa: as
Conferéncias® e os Conselhos de Salde® representando um novo modelo de
organizacao (BRASIL, 1990).

E notavel que todas essas conquistas sobre a participagdo social tém a
intencao de incluir a populacdo nas questbes de saude publica. Essa participacao é
realizada através dos conselhos de saude, que trabalham no desenvolvimento e
controle da execucao de estratégias e das ouvidorias que surgem com 0 mesmo
objetivo, conectando o usuario ao sistema para que possam ser tratadas a qualidade
e a forma de efetivacdo dos servicos contribuindo para efetividade da democracia.

Silva et al., (2016) na sua visdo também concorda que as ouvidorias do
SUS tém papel fundamental para a gestao, pois estimulam a participacao individual
do usuario e, em contrapartida, possibilitam ao gestor conhecer a opinido da

! Artigo 196. A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e
econdmicas que visem a reducao do risco de doenga e de outros agravos e ao acesso universal e
igualitario as acdes e servigos para sua promogao, protecao e recuperacao. (BRASIL, 1988)

2A Conferéncia de Saude reunir-se-a a cada quatro anos com a representagdo dos varios segmentos
sociais, para avaliar a situacao de saude e propor as diretrizes para a formulagdo da politica de salde
nos niveis correspondentes, convocada pelo Poder Executivo ou, extraordinariamente, por esta ou
pelo Conselho de Saude. (BRASIL, 1990)

®0 Conselho de Salde, em carater permanente e deliberativo, érgdo colegiado composto por
representantes do governo, prestadores de servigo, profissionais de salde e usuadrios, atua na
formulacdo de estratégias e no controle da execugcdo da politica de salde na instancia
correspondente, inclusive nos aspectos econémicos e financeiros, cujas decisées serdao homologadas
pelo chefe do poder legalmente constituido em cada esfera do governo. (BRASIL, 1990)
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populacao a respeito das agdes e servigcos de saude ofertados. Demonstrou em sua
pesquisa baseada na coleta de dados aplicada junto aos secretarios municipais de
saude (gestores municipais), que os gestores entrevistados véem a ouvidoria em
saude como um mecanismo de participacdo da comunidade e instancia promotora
de cidadania. Porém, ressalta que a ouvidoria ainda se apresenta de maneira timida
ao usuario, sendo necessario ampliar os canais de acesso as ouvidorias, para
possibilitar que mais usuarios tenham a possibilidade de contribuir para a gestao.

De fato, as ouvidorias precisam ampliar seus canais, pois sabe- se que
grande parte dos municipios pequenos nao dispde de uma estrutura em ouvidoria
adequada com todos 0s meios de canais de acesso existentes em outros Estados.
Isso faz com que seja necessario que os Governantes invistam mais nessas
instancias, assim o0s organismos publicos demonstrariam essencial vontade de agir
com eficiéncia contra as agdes de ma administracdo ou comportamentos abusivos
da burocracia.

O estudo (2) de Fernandes et al., (2016) concluiu apés uma pesquisa,que
as ouvidorias Estaduais analisadas estavam alinhadas aos principios por ela
defendidos. Entretanto, salientou que é preciso, também, atentar para a questao da
participacdo meramente enquanto uma espécie de “participacionismo”, ou seja, dar
voz ao cidadao e até ouvi-lo, porém, sem efetivamente resolver 0 que gerou a
manifestacdo (ndo respeitando os prazos determinados para resposta ao cidadao ou
dando uma resposta sem qualidade, que nao gerou satisfacdo ao cidadao).

Nesse contexto, é fundamental que a ouvidoria tenha uma prética ativa e
desenvolva agilidade e efetividade nas respostas as manifestacdes, supere a
burocratizacdo e busque sempre melhorar seu processo de trabalho. Também é
importante que se estabelecam boas relacdes e pactuagdes junto a atores
detentores de poderes restritivos e sancionadores, desenvolvendo resolutividade
articuladora de uma mediacéo via rede regulatéria da resposta a demanda expressa
pela manifestacao, seja qual for.

Abrantes (2017) salienta também que € imprescindivel que haja maior
articulacao entre os setores internos e externos da Ouvidoria, visto que o seu papel
e trabalho para a sociedade dependem da credibilidade das suas a¢des e dos seus

resultados, pois demonstrou no resultado do seu estudo, alguns entraves que
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dificultam o processo de trabalho das ouvidorias. Foi evidenciando que a
participacao social nos municipios que procuraram a Ouvidoria SUS nos anos de
2014 e 2015 pode ter sido comprometida por fatores como: falta de informacéo da
existéncia do servico; desconfianga na resolucdo dos problemas; dificuldade de
acesso a instituicdo situada em outro municipio ou por interesses
politicos,problemas recorrentes que sao de dificil solucdo, sejam pela estrutura,
administrativos ou pelo fluxo de trabalho,excesso de burocracia na troca de

informacdes entre o cidadao e a Ouvidoria.
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4.1.1Categoria 2: A importancia da Ouvidoria como Instrumento de Cidadania,
Gestao e Controle social.

Os achados acerca da importancia da ouvidoria como instrumento de
cidadania, gestdo e controle social apresentaram pontos positivos e também
desafios para atuagdo da ouvidoria assim como da participacdo da comunidade e
conselhos de saude para o pleno exercicio da cidadania (SILVA et al.,2014; SILVA
et al., 2016); (AMORIM et al., 2012).

A implantacdo da ouvidoria € um avanco no campo da gestao
democratica, mas, para que as atividades sejam executadas, é importante que esta
instituicdo tenha autonomia suficiente para cumprir o seu papel. Deve promover a
articulacao necessaria com os conselhos de saude, divulgar as informacdes sobre o
funcionamento do sistema de saude e da assisténcia que é oferecida aos seus
usuarios, além de acompanhar a execucdo de acbes para a corregcdao das
irregularidades identificadas (SILVA; PEDROSO; ZUCCHI, 2014a).

Nesse contexto,ressalta-se a importancia da Constituicdo de 1988 que
veio para acrescentar nessa discussdo tendo no artigo 198 a institucionalizar e
determinar que a sociedade passe a ter o direito de participar da gestdo do sistema
de saude (BRASIL, 1988). Posteriormente a essa determinacgao, surgiram a Lei de n®
8.080, de 1990, conhecida como Lei Organica da Saude e a Lei n? 8.142 do mesmo
ano (BRASIL, 1990). Realmente essas leis apresentaram conteudos importantes
para o exercicio da cidadania e sobre 0s mecanismos para participagdo social na
gestao dos servigos publicos, ao abordarem aspectos relacionados as ouvidorias e
Conferéncias dos Conselhos Nacionais de Saude, contribuindo com a democracia.

Silva et al., (2016) salienta que a ouvidoria € um 6rgao cuja funcao é
“ouvir’ a manifestacdo acerca do grau de satisfacdo desses servicos, que visa ao
participacdo social, quando se busca conhecer sua demanda por meio de
reclamacao, elogio, sugestdo, denuncia e informacado do cidadao oferecendo ao
usuario o direito de livre expressao do seu ponto de vista em relacdo ao servico que
lhe é ofertado.Para ele, o conhecimento da opinidao dos usuéarios em relagdo aos
servicos publicos é importante instrumento para auxiliar o planejamento e tomada de

decisoes.
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Assim, as ouvidorias devem desempenhar algumas funcbes que se
traduzem na prética do acolhimento, escuta, compreensao, conhecimento,resposta e
monitoramento das ag¢des de forma que os conflitos sejam trabalhados a partir da
construcéo de alternativas e de solugcées na promocéao e valorizagdo dos direitos do
cidadao.

Os achados identificados no estudo de Silva et al., (2014) também
corrobora com o autor supracitado, quando afirma que as principais fungcdes da
ouvidoria € ajudar a solucionar problemas de saude, ouvir e esclarecer sobre o
funcionamento da administracdo dos servicos publicos em saude. Reforgada
também pelos conselheiros de salde como instrumento de poder e acesso aos
direitos dos usuarios dos servicos publicos, pois destacaram que a ouvidoria tem
como tarefa garantir justica na efetivacdo da politica de saude e desempenhar
importante papel de mediagdo entre o Conselho de Saude, cidadaos e gestores do
sistema municipal de saude.

Essa mediacao traz que o controle social deva ser exercido pelo conjunto
da sociedade, respeitado pela lei e efetivado, na pratica, pela utilizacdo de forma
plena e permanente dos diversos espacos de participacao social (ROLIM; CRUZ;
SAMPAIO, 2013). O usuario que participa ativamente no seu papel de cidadao, que
€ consciente dos seus direitos e deveres, pode ser considerado um sujeito
transformador, que utiliza este canal dialégico, a Ouvidoria, para integrar a
sociedade com o Estado (RITT; OLIVEIRA, 2016).

O resultado de Amorim et al., (2012) complementa outros achados como
o de (ABRANTES, 2017) concordando com a importancia da ouvidoria, porém
salientando diferentes barreiras presentes para a pratica cotidiana da participacao e
mobilizacdo da comunidade no SUS, dentre estes, podemos citar: baixa politizacao
da sociedade, burocratizacdo dos Conselhos de Saude, autoritarismo e manipulacao
dos gestores locais, recursos financeiros insuficientes, baixa capacidade de
resolubilidade da rede de servicos, centralizacdo do poder, modelo de atencao
pautado no pronto-atendimento médico, interferéncia politico-partidaria e cobranca
por fora dos servicos privados contratados pelo SUS.

A partir dos achados da pesquisa, foi possivel perceber que os autores

supracitados reconhecem, sim, a ouvidoria como ferramenta de gestao, sobretudo
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sua contribuicdo para a construcao de um sistema de salude que preze pela ética em
sua pratica de gestado. Tal aspecto denota avangos no objetivo de contribuir para
uma gestao publica de qualidade e que valorize 0os mecanismos que favorecem a
participacdo da comunidade. Nos artigos selecionados nao foi encontrado nenhum
autor que discordasse de sua importancia como instrumento de cidadania e controle.
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CONCLUSAO

Conforme proposto, o estudo possibilitou identificar a importancia da
ouvidoria como instrumento de gestdo na avaliacdo, fortalecimento e controle dos
servicos publicos de saude, além de ser canal de informagcao que, em conjunto com
os conselhos e conferéncias de saude, tem o dever de promover a relacédo
equilibrada entre legalidade e legitimidade fortalecendo o seu papel institucional na
sociedade, que cada vez mais vem se consolidando como instrumento de cidadania
contribuindo para o pleno exercicio deste controle.

A participagéo cidada também vem se fortalecendo e fazendo com que os
governantes abram canais de dialogos com a populacdo de forma eficiente e
responsavel. Sendo assim,demonstra a necessidade de se manter e aperfeigoar
esse canal de comunicagdo e da confiabilidade que se tem perante a sociedade,
com a dominacdo da gestdao eficaz do bem publico com a transparéncia e
honestidade dos gestores, e a colocagao da administracao a servico do cidadao.

Porém, atualmente existem desafios a serem superados, pois se observa
gque mesmo as varias formas de participacao social ainda ndo sdo suficientes para
uma democracia de alta forca. Ao longo do trabalho foi possivel observar também
insuficiéncia de literatura que trate exclusivamente sobre a ouvidoria como
ferramenta de gestdo na pratica. Diante do exposto, espera-se que a leis que
regulam esses instrumentos supracitados passem a ter a efetividade idealizada, ja
gue se acredita que o controle social consiste em um instrumento de mudangas para

melhorias.
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A. ldentificacdo

Titulo do artigo

Titulo do periadico

Autores Nome
Local de trabalho
Graduagdo

Pais

|dioma

Ano de publicacdo

B. Instituicdo sede do estudo

Hospital

Universidade

Centro de pesquisa

Instituicdo Unica

Pesquisa multicéntrica

Outras instituicoes

N&o identifica o local

C. Tipo de publicacao

Publicacao de enfermagem

Publicacdo médica

Publicacdo de outra drea da satde. Qual?

D. Caracteristicas metodoldgicas do estudo

1. Tipo de publicacéo 1.1 Pesquisa
() Abordagem quantitativa
( ) Delineamento experimental
( ) Delineamento quase-experimental
( ) Delineamento ndo-experimental
() Abordagem qualitativa
1.2 Nao pesquisa
(') Reviséo de literatura
() Relato de experiéncia
() Outras

2. Objetivo ou questdo de investigacao

3. Amostra 3.1 Selecéo

() Randdmica
() Conveniéncia
{) Qutra

3.2 Tamanho (n)
() Inicial

() Final

3.3 Caracteristicas
|dade

Sexo: M () F()
Raca

Diagndstico

Tipo de cirurgia

3.4 Critérios de inclusdo/exclusdo dos sujeitos

4. Tratamento dos dados

5. Intervences realizadas 5.1 Varidvel independente

5.2 Variavel dependente

5.3 Grupo controle: sim () ndo ()
5.4 Instrumento de medida: sim ( ) ndo ()
5.5 Duragéo do estudo

5.6 Métodos empregados para mensuracao da intervengao

6. Resultados

7. Anélise 7.1 Tratamento estatistico
7.2 Nivel de significancia
8. Implicagbes 8.1 As conclusdes sao justificadas com base nos resultados

8.2 Quais sdo as recomendacdes dos autores

9. Nivel de evidéncia

E. Avaliacao do rigor metodol6gico

Clareza na identificagdo da trajetdria metodoldgica no texto (método empregado, sujeitos
participantes, critérios de inclusdo/exclusdo, intervencdo, resultados)

Identificacdo de limitacdes ou vieses
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