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RESUMO

As ouvidorias sao instancias que caracterizam-se por aproximarem os cidadaos dos
gestores aos lhes dar voz e espago para manifestar suas insatisfagoes,
contentamentos e/ou sugestbes. A participagao social dos individuos nas politicas
publicas possibilita que eles sejam ouvidos no processo decisoério. Dessa forma o
objetivo deste estudo foi identificar se a participagdo social esta inserida
documentalmente como elemento que norteia as atividades das ouvidorias dos
hospitais publicos e privados do Distrito Federal. Em um primeiro momento, foi
realizado o levantamento das ouvidorias no site do Cadastro Nacional de
Estabelecimentos de Saude (CNES) e conduzida a busca dos documentos nos sitios
oficiais, contato via e-mail e telefénico. Seguiram para a analise documental 23
estabelecimentos: 20 ouvidorias de hospitais publicos e 3 de hospitais particulares.
Os resultados confirmaram a identificagao da participagao social como elemento que
norteia as ouvidorias dos hospitais publicos. Sendo apenas indiretamente
mencionada no ambito das ouvidorias particulares. Conclui-se ser necessario que
pesquisas sejam desenvolvidas, a fim de se atestar, por meio de um universo
amostral significativo e com acesso a mais dados, a presenga e a execugao do
componente participativo nas atividades diarias das ouvidorias hospitalares do
Distrito Federal. A analise documental fluiu melhor em relagcdo as ouvidorias dos
hospitais publicos devido a maior disponibilidade e a melhor acessibilidade aos

marcos normativos.

Palavras-chave: Participacdo Social; Sistema Unico de Saude; Saude Coletiva;
Saude Suplementar.



ABSTRACT

Ombudsmen are instances that are characterized by bringing citizens closer to
managers by giving them voice and space to express their dissatisfactions,
contentment and/or suggestions. The social participation of individuals in public
policies enables them to be heard in the decision-making process. Thus, the
objective of this study was to identify whether social participation is documentally
inserted as an element that guides the activities of the ombudsman offices of public
and private hospitals in the Federal District. By means of document analysis, the
hospital ombudsmen were surveyed on the site of the National Register of Health
Establishments (CNES) and the search for documents was conducted on official
sites, contact was made by e-mail and telephone. For the document analysis 23
hospital establishments were: 20 ombudsmen from public hospitals and 3 from
private hospitals. The results confirmed the identification of social participation as an
element that guides of public hospital ombudsmen. Being indirectly mentioned in the
scope of private ombudsmen. We conclude that it is necessary that research be
developed, in order to attest, through a significant sample universe and with access
to more data, the presence and implementation of the participatory component in the
daily activities of hospital ombudsmen in the Federal District. The document analysis
flowed better in relation to the ombudsman of public hospitals due to the greater

availability and better accessibility to regulatory frameworks.

Keywords: Social Participation; Unified Health System; Collective Health;
Supplementary Health.
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1. INTRODUGAO

A inclusao participativa nos processos de tomada de decisdo tem seu
primeiro indicio na Suécia. As ouvidorias conhecidas também pelo nome de
Ombudsman surgem com o intuito de promover e de facilitar a fiscalizagdo e o
controle social onde se inserem e de aproximar o gestor das necessidades coletivas
(MACHADO; BORGES, 2017). Apesar de nado haver muitos estudos que nos
apresentem a atividade de ouvidorias hospitalares a nivel mundial, é possivel
depreender que esse processo participativo surge no exterior e expande-se, em

termos de significados e apresentag¢des, nos demais paises ao longo do tempo.

Em 1986, na cidade de Curitiba, surge a primeira ouvidoria publica no Brasil.
A partir dai, as ouvidorias disseminam-se em todo o pais em consonéncia com o
advento da Constituicao Cidada. O movimento de expansao das ouvidorias acontece
em conjunto com as reivindicagdes da sociedade por maior participagcdo nas
decisdes estatais. lgualmente o setor privado adere a implementagao das ouvidorias

no ambito de suas organizagdes (SERGIPE, 2020).

Nas instituicdbes hospitalares brasileiras, a participacdo social e o
fortalecimento dos canais em que ela pode ser concretizada provém do esforgo em
consolidar o Sistema Unico de Saude (SUS) como politica de saude. O SUS se
origina através de um contexto de movimentos sociais, de lutas, de debates e de
reivindicacbes mobilizadas por diversos segmentos da sociedade. O movimento de
Reforma Sanitaria teve papel de destaque nesse periodo de redemocratizagao, que
resultou em ganhos significativos, dentre eles o direito de os cidadaos participarem
diretamente na gestao publica (SANTOS, 2015).

A Politica Nacional de Gestdo Estratégica e Participativa do SUS
(ParticipaSUS), lancada em 2007, trata-se de um programa de governo cujas
deliberagcbes ocorreram na 122 Conferéncia Nacional de Saude e tem por objetivo
sedimentar a gestdo participativa no ambito do SUS, bem como promover
mecanismos que possibilitam o controle e a participacao social dentro dos servigos
de saude. Entre os principios que a regem, tem-se a valorizagdo de espagos que

promovam a participacao e o controle social do SUS (BRASIL, 2009). A ouvidoria
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pode ser traduzida como uma das ferramentas adotadas para o fortalecimento da

participacao dos usuarios.

Os marcos legais que fundamentam as ouvidorias hospitalares no Brasil séo
diversos. A Constituigdo da Republica Federativa do Brasil (CF) cita em seu artigo
198, inciso lll, a participagdo da comunidade como uma das diretrizes para as ag¢des
e servigos publicos de saude. O artigo 37, paragrafo 3° da referida Carta Magna
também faz mencgao a participacao social ao descrever que lei sera responsavel por
disciplinar as formas de participagao do cidadao na administragcao direta e indireta. A
necessidade de se fomentar espagos que possibilitem o acesso a informagao e a
realizacédo de reclamacgdes referentes aos 6rgaos publicos também consta em nossa
CF.

A Lei n° 8.080, de 19 setembro de 1990 também faz mencgao a participacao
social - assim como a Lei n° 8.142, de 28 de dezembro de 1990, que dispde acerca
da participagdo da sociedade na gestdo do SUS - a qual € corporificada por meio de
instancias designadas como Conferéncias e Conselhos de Saude. Igualmente a Lei
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 discorre sobre a participacao, protecédo e defesa
dos direitos dos usuarios que utilizam os servigos publicos. Os marcos que
regulamentam a participagdo social séo recentes. Viabilizados em decorréncia das

conquistas democraticas empreendidas nas ultimas trés décadas.

E importante que estabelegamos a diferenca entre controle social e
participacdo social. A participagdo social dos individuos nas politicas publicas
possibilita que eles sejam ouvidos no processo decisorio dos gestores e
governantes. Isso contribui para que toda e qualquer politica se direcione, cada vez
mais, para o interesse publico e para as necessidades dos individuos. No controle
social, o papel fiscalizatorio € destaque. Os cidadaos podem exigir, por exemplo, a
prestacao de contas por parte dos gestores de maneira que se possa averiguar o
atendimento das demandas da sociedade (BRASIL, 2013). Neste trabalho nossa
atencdo estara voltada para a participagdo social dos usuarios no ambito das

ouvidorias hospitalares do Distrito Federal.

No Distrito Federal todas as ouvidorias dos hospitais publicos, organizagdes
sociais e/ou institutos geridos com capital publico tém suas manifestagbes

registradas na Ouvidoria Geral do Distrito Federal em sua plataforma OUV-DF,
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segundo consta em seu site. Aquelas que, porventura, fagam parte de hospitais
geridos pelo governo federal, podem ter suas manifestacbes tramitadas na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac&o (FALA.Br). A Unidade
Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Saude do Distrito Federal (SES/DF),
vinculada a Controladoria Setorial de Saude, é responsavel por gerenciar as
atividades das ouvidorias seccionais, que se encontram nos hospitais publicos do
Distrito Federal. Ao todo sdo 16 ouvidorias coordenadas por esse 6rgdo (BRASILIA,
2021).

Na literatura ndo ha muitas informagdes que nos apontem a maneira como se
organizam as ouvidorias dos hospitais privados. Pereira (2002) cita que os
estabelecimentos privados tendem a gerenciar suas proprias politicas de ouvidoria
internamente o que nos leva a crer que hospitais publicos e privados organizam
seus servicos de ouvidoria de maneira distinta, muito embora possam em algum
ponto seguirem normativas e principios em comum no que se refere a insergao da

participacao popular.

Acreditamos que seja possivel compreender melhor a existéncia das
ouvidorias hospitalares do Distrito Federal acessando os documentos internos que
as norteiam. Através deles sera possivel identificarmos como elas se definem e
quais marcos legais respaldam a sua raz&o de ser, sobretudo no que tange ao seu
funcionamento como instancia participativa. Por esse motivo, este trabalho direciona
sua analise a resposta desta seguinte indagacdo: as ouvidorias hospitalares
reconhecem-se como instancia participativa, que enaltece a voz do usuario e

fomenta relagdes democraticas?

No que tange as ouvidorias dos hospitais publicos, acreditamos que elas
tendem a identificar-se direta ou indiretamente como canal de participacdo social
devido aos marcos legais que orientam as ouvidorias do SUS. As ouvidorias dos
hospitais privados, por sua vez, podem compreender a sua atuacido como
mecanismo de gestdo ao buscar minimizar os impactos negativos das avaliagbes
dos usuarios na imagem da instituicdo da qual fazem parte. Cumpre enfatizar que
este Trabalho de Conclusdo de Curso decorre de uma pesquisa desenvolvida no
Programa de Iniciagdo Cientifica (PIBIC) realizado na Universidade de Brasilia

durante a graduacgéo.
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2. JUSTIFICATIVA

A Saude Coletiva, enquanto profissdo, surge da necessidade em ofertar
pessoas qualificadas para atuarem no SUS. A figura do sanitarista é antiga. No
século XX, estava ligada aos graduados em medicina - os quais voltavam suas
atividades para a concepcédo higienista em saude, controle de epidemias e
prevencao de doencgas. O movimento de reforma sanitaria empreendido nos anos de
1970, motivou as novas configuragbes do sistema publico de saude e também
ampliou o debate acerca da Saude Coletiva e da importancia de se ter um
profissional apto a impulsionar as mudancas de saude e a operacionalizar o SUS do
ponto de vista tedrico e pratico, a nivel de gestdo e de agdes de promogao,

prevencao, vigilancia, recuperagao e assisténcia (VIANA; SOUZA, 2018).

O profissional sanitarista tem sua formagéo orientada, predominantemente,
para atuar na saude publica. Aliado a isso, trata-se de uma profissdo nova no
mercado de trabalho e nos cursos de graduagdo. Ha, inclusive, uma variedade de
cursos de nivel superior, os quais também formam sanitaristas além da Saude
Coletiva. Lorena et al. (2016) aponta a presenca dos cursos de gestdo em saude,
saude publica e sistemas de saude formando sanitaristas. O bacharel em Saude
Coletiva pode atuar com planejamento em saude, avaliagdo, monitoramento,
epidemiologia, gestdo de politicas publicas, vigildancia em saude - entre outros -
assim como esta capacitado a atuar no setor privado, sendo essa uma area ainda

pouco explorada por graduados nessa especialidade.

A analise do componente participagdo nos documentos que regem as
ouvidorias hospitalares é importante para a formacdo do bacharel em Saude
Coletiva tendo em vista ser uma area de insercao desse profissional no mercado de
trabalho. Verificar a presengca desse componente nos documentos de ouvidoria
agrega conhecimento e possibilita a geragdo de discussdes por outros
pesquisadores que se interessem pelo tema. Outro aspecto é a verificagao de como
as ouvidorias compreendem seu papel, a partir do que esta especificado em seus
documentos, e de promover a reflexdo por parte dessas instdncias acerca do

distanciamento ou ndo da sua razao de ser ao comparar teoria e pratica.
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Como especialista em saude, o sanitarista estd apto a examinar se a
efetivagcdo da participacdo e do controle social - nas ouvidorias hospitalares - se
aplica documentalmente ou se a compreensio do seu papel esta aliado tdo somente
a ferramentas de gestédo. A relevancia desta pesquisa para a area vai ao encontro
da existéncia de poucos estudos de analise documental acerca do tema de
ouvidorias hospitalares no ambito da Saude Coletiva. Do mesmo modo, sao
escassas as pesquisas que investigam a existéncia do componente participativo na
esfera das ouvidorias dos hospitais particulares. Ademais, o estudo da participacao
social faz parte da matriz curricular de disciplinas exigidas na formag¢ao do bacharel

em Saude Coletiva.

As ouvidorias sao instancias que caracterizam-se por aproximarem o0s
cidadaos dos gestores aos lhes dar voz e espaco para de manifestacdo das suas
insatisfagées, contentamentos e/ou sugestdes. A sua institucionalidade como
instancia participativa, advém da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e
Participativa no SUS - ParticipaSUS, aprovada por intermédio da Portaria n® 3.027,
de 26 de novembro de 2007, a qual orienta as agdes do governo de forma que
sejam direcionadas a promogao, a qualificacdo e ao aperfeicoamento das politicas
publicas que envolvam a gestdo estratégica e democratica no ambito do SUS
(BRASIL, 2009).

A participagao popular € um instrumento que estimula o empoderamento e a
cogestdao, uma vez que ha o incentivo a comunicagao e as relagbes promotoras de
mudancgas entre os atores que contribuem para a producdo de saude. Embora o
SUS contemple em seus atos normativos espacos consolidados de participacédo do
cidadao, € necessario que haja o aumento da capilaridade desse principio tanto
interna - quanto externamente no ambito de estruturas ja existentes. Essa
capilarizagcdo pode ser consolidada, por exemplo, através da reafirmacdo das
ouvidorias como instancias participativas e aptas a fomentar o sentido coletivo de
cidadania na execugao dos seus servigcos (MACHADO; BORGES, 2017).

Muitas ouvidorias, no entanto, limitam-se somente ao acolhimento das
manifestacdes do cidadao, da sua tramitagao interna e da conversdao da demanda
em processos de melhoria da qualidade do servigco ofertado. Esquecem-se dos

aspectos de cidadania atrelados a sua existéncia e dos direitos que os usuarios
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possuem de fazerem parte do processo decisoério, de saberem o que acontece com
suas manifestacbes e com a ouvidoria, assim como os impactos das suas falas na
construgcédo e no aperfeigoamento de processos dentro da instituicdo (SANTOS et
al., 2019).

No Distrito Federal e nas demais regides do Brasil, sdo minimos os estudos
que aprofundam a analise dos marcos normativos e documentais que atestam a
participagao popular como principio consagrado nas ouvidorias hospitalares. Da
mesma forma, ndo ha muitos dados que nos direcionem a possibilidade de
comparagao entre ouvidorias de hospitais publicos e privados no que tange a

verificagcao da participacado popular em seus documentos norteadores.

Por esse motivo, julgamos importante investigar neste trabalho os
documentos que direcionam as ouvidorias hospitalares publicas e privadas do
Distrito Federal - com o objetivo de descrever suas estruturas normativas no que
concerne a previsao da participacdo dos usuarios como componente dos seus
servicos. Partimos, para tanto, da hipotese de que as ouvidorias dos hospitais
publicos tendem a reconhecer-se documentalmente como instancias participativas
devido ao seu vinculo direto com o SUS. Enquanto as ouvidorias dos hospitais
privados organizam seus servicos de forma a prevenir e a reduzir falhas que

impactem negativamente a imagem institucional da qual fazem parte.

3. OBJETIVO
3.1 OBJETIVO GERAL

Identificar se a participacdo social esta inserida documentalmente como
elemento que norteia as atividades das ouvidorias dos hospitais publicos e privados

do Distrito Federal.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Mapear as ouvidorias hospitalares do Distrito Federal.
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Descrever os documentos disponiveis em cada uma das ouvidorias e as

facilidades e dificuldades para encontra-los.

Analisar os marcos legais das ouvidorias hospitalares do Distrito Federal

segundo a previsao de estratégias que fomentem a participacéo social.

4. REFERENCIAL TEORICO

No Brasil as ouvidorias comegcaram a se consolidar em meados de 1986. Na
cidade de Curitiba, Parana, surgiu a primeira Ouvidoria Publica. A partir desse
movimento, as ouvidorias emergiram em todo o territorio brasileiro. Nao se restringiu
somente a Administracdo Publica. A iniciativa privada compreendeu a importancia
desses espacgos e criou ouvidorias em suas organizagdes. Os objetivos sempre
foram os mesmos: acolher reclamacoées, sugestdes e os anseios da populagdo. No
ambito da saude, em 1995, a Lei Complementar 791/95 cria a Ouvidoria Geral da
Saude e em 2004, a Portaria n°® 1.193, de 16 de junho, é instituida pelo Ministério da
Saude dispondo acerca das responsabilidades do Departamento de Ouvidoria Geral
do Sistema Unico de Saude vinculado a Secretaria de Gestdo Participativa
(PACHECO, 2011).

As ouvidorias sdo estruturas projetadas para favorecer a acessibilidade dos
usuarios do servigo na efetivagdo de queixas, elogios, sugestbes, entre outros. O
componente da participagdo e do controle social surge atraveés da aproximacgao do
usuario com o 6rgdo no aprimoramento das atividades desenvolvidas, assim
discorre Bianchini (2021) em seu artigo. Ainda segundo a autora, ha a necessidade
de que mais pesquisas sejam desenvolvidas no que tange ao papel das ouvidorias
como instancia democratica. O controle social estaria atrelado a participagcao social
uma vez que por meio dele o cidadao compreenderia como funciona o servigo e 0s
impactos da sua opinido no aprimoramento do 6rgdo no qual a ouvidoria se

encontra.
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Machado e Borges (2017) destacam que o fomento a espagos participativos
esta presente desde a criagcdo do SUS. No entanto seria interessante ampliar a
capilaridade do componente participacdo por meio da instituicdo de ouvidorias na
saude. Para eles as ouvidorias sdo instancias de efetivacao de direitos, de suporte a
gestdo e canais democraticos que possibilitam a insercédo dos usuarios nos servigos.
Em entrevista semiestruturada aplicada na ouvidoria da Secretaria de Saude do
Estado do Rio de Janeiro, relatos apontam para a dificuldade que gestores ainda

possuem de identificar as ouvidorias como instrumento de suporte a gestao.

O crescimento das ouvidorias em saude enquanto instancias participativas,
ainda segundo os autores supracitados, perpassa o fortalecimento das Conferéncias
e dos Conselhos de Saude. Pois, a partir dessas estruturas, poderia haver a
efetivagcdo das diferentes areas de participagdo e de controle social na saude,
inclusive ao possibilitar a consolidacido desses componentes enquanto politica de
inclusdo. Machado e Borges (2017) ressaltam que é necessario reformular o

entendimento das ouvidorias para além do controle social.

Elas precisam, segundo os autores acima mencionados, também como
espaco de efetivagao de direitos e de participagcao do cidadao no aprimoramento das
politicas de saude. Os pesquisadores constatam que ha diversas concepgdes do
que seja ouvidoria dentro do SUS. E necessario que ela se articule com os outros
canais ja existentes, a fim de que nao subsista a crise de representatividade e de

legitimidade de outras instancias de participagao no sistema de saude.

Lira, Monteiro e Tavares (2020) enfatizam a participacdo e o controle social
como principios do SUS. Classificam as Conferéncias e os Conselhos de Saude
como instituicdes, que facilitam a participacéo coletiva nos servicos de saude. Ja as
ouvidorias seriam instancias promotoras da participacado individual. Ressaltam que
as pesquisas de satisfagao e os servigos de ouvidoria, conforme descrito na Politica
Nacional de Humanizagao, favorecem a contribuicdo avaliativa dos usuarios a
respeito dos servigos prestados. Os relatos que chegam a ouvidoria dao suporte a
tomada de decisao do gestor. O que nos permite concluir o papel desse setor como
mecanismo de apoio a gestdo. Os autores do artigo em questdo, pontuam os
principios que regem as Ouvidorias em Saude e, dentre eles, a participacdo da

comunidade.
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Destacam, Lira, Monteiro e Tavares (2020), que a presenga das ouvidorias em
ambito hospitalar pode favorecer o exercicio do controle social e a melhoria dos
servicos. Novamente o componente de gestdo aparece associado ao controle e a
participacdo da sociedade. Um ponto importante abordado pelos pesquisadores
consiste no fato de que a maioria das manifestagbes, as quais chegam a ouvidoria,
referem-se a reclamagdes. Poucos sdo os registros que sugerem a melhoria dos
servicos. O componente participacdo parece estar atrelado ao sentido positivo de
contribuicdo dos usuarios. Esclarecem que apesar de as reclamacdes serem mais
preponderantes, a maioria dos relatos dispde de solicitacbes de aperfeicoamento

dos servigos implicitamente.

A participagcédo social, ainda de acordo com os autores acima mencionados,
amplifica a visibilidade das demandas e a concepc¢éo das ouvidorias como espagos
democratizantes. Destacam que apesar de as atividades de ouvidoria estarem
bastante difundidas, ela ainda é subutilizada. Ponte entre o cidadado e a gestéo,
ressaltam que o seu componente participativo precisa ser melhor desenvolvido,
principalmente por meio da divulgacao e da implementagcao de agdes que favorecam

a insergédo da comunidade.

Souza (2017) elenca, dentre outros principios orientadores do funcionamento
SUS, a participacdo da comunidade. Participacdo que se torna viavel através da
elaboragcdo de meios que possibilitam ao usuario acesso e contribuicdo com a
melhoria dos servigos de saude. Aponta que as ouvidorias sao conhecidas como
canais de controle social e de apoio a gestdo. Também sao tradicionalmente
instancias democraticas - caracteristica que se iguala ao que os demais autores ja
discutiram. A ouvidoria foi classificada pelos entrevistados por Souza (2010) como
canal para que o cidadéao reivindique seus direitos e aproxime o elo entre o hospital
e seus usuarios. A ouvidoria enquanto instrumento da qualidade foi mencionada nas
falas. Dessa forma ela seria o0 meio que o gestor teria para verificar a qualidade dos

servicos prestados.

Em pesquisa bibliografica, Sousa (2020) procurou estudar o componente
participacdo popular no ambito de atuagao das ouvidorias do SUS. O movimento
sanitario é trazido como marco histérico na redefinicdo do sistema de saude no

Brasil. Por meio das reivindicagdes por ele levantadas, foi possivel angariar uma
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assisténcia a saude que promovesse mais igualdade e permitisse a participagao da
sociedade. Para ela, a participagdo social constitui-se no constante dialogo entre
governantes e cidaddos de forma que as politicas publicas sejam conjuntamente
construidas. O controle social estaria relacionado, primordialmente, ao aspecto

fiscalizatorio.

A autora supracitada enfatiza que o exercicio participativo é alcancado
através do controle social. A participagdo no ambito da saude promove a
emancipagao dos sujeitos, uma vez que passam a compreender seu papel na
construgdo e aprimoramento do sistema de saude. Ressalta que o componente
participacdo deve ser promovido € ndo apenas tratado como uma responsabilidade
a cargo dos cidadaos. As ouvidorias do SUS tornam-se, pois, instrumentos em que é
possivel a reivindicagdo de direitos e/ou a fiscalizagcdo do sistema e servigos
ofertados. Suas atividades estariam a servigco dos cidadao, tendo em vista que a sua
construcao foi decorrente de uma luta da sociedade em busca de mais espaco e

direitos.

Sousa (2020) ressalta, ainda, a concepgao semidtica da ouvidoria hospitalar,
uma vez que se caracteriza como canal de comunicagcdo e de disseminagao de
informagdes em saude. Conclui em seu estudo que a ouvidoria €, sim, uma instancia
participativa - a qual possui, na figura do ouvidor, a representagdo dos usuarios do
servico. Para a boa execugdao do seu papel, a ouvidoria necessita exercitar a
neutralidade que caracteriza o aspecto ético de sua atuacao. Suas praticas devem
ser emancipatdrias, democraticas e educativas tendo em vista ser o espagco em que

a participacao se faz presente possibilitando o seu exercicio.

Os autores convergem em diversos pontos, principalmente no que se refere a
caracterizagdo da ouvidoria como lugar de promogado da participagdo social. A
maioria dos estudos levantados ou s&o pesquisas de campo ou revisdes
bibliograficas o que aponta, mais uma vez, para a importancia deste trabalho ao
explorar a tematica de ouvidorias e participacdo social através da pesquisa
documental. A associagdo entre ouvidoria e gestdo da qualidade, bem como o seu
papel na construgdo dos sentidos em saude convergem para a notoriedade da sua
presenga nesses ambientes como canal promotor de inclusdo, de participacao e de

cogestao.
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5. METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa qualitativa cujo método de levantamento de dados
utilizado é a analise documental. Documento, segundo o dicionario Aurélio (2003), é
qualquer documento ou fato que serve de prova, confirmacgéo ou testemunho, titulo
ou diploma, por exemplo o documento historico. No que tange a pesquisa
documental, Fonseca (2002, p. 32) diz que:

A pesquisa documental recorre a fontes mais diversificadas e dispersas,
sem tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas, jornais, revistas,
relatérios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas,
tapecarias, relatérios de empresas, videos de programas de televiséo, etc.

Tumelero (2019) acrescenta que a pesquisa documental trabalha com fontes
primarias e com todos os dados ou informagdes que ainda ndo foram analisados
cientificamente. Dessa forma, este estudo utilizou como fonte de dados todos os
marcos normativos das ouvidorias hospitalares do Distrito Federal, assim como toda
e qualquer informacgao disponivel em seus sites relacionados aos servigos de
ouvidoria independentemente do formato no qual se apresentem (textos, videos,

infograficos, relatdrios, etc).

No acesso as informacdes encontradas nos sites, foram considerados os
aspectos éticos, sendo utilizados para este estudo somente os documentos publicos.
O atendimento ao principio da ética em pesquisa converge na Resolugao n° 510, de
07 de abril de 2016 do Conselho Nacional de Saude referente a Comissdo Nacional
de Etica em Pesquisa, que trata das normas aplicaveis em pesquisas sociais e
humanas. Ainda em conformidade com a resolugdo supracitada, este trabalho
dispensa a aprovacdo do Comité de Etica em Pesquisa para a sua realizac3o.
Também ndo € necessaria a utilizacdo do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido tendo em vista tratar-se unicamente de uma analise documental de

documentos publicos.

Foram incorporados na analise todos os documentos n&o restritos
relacionados ao funcionamento das ouvidorias hospitalares do Distrito Federal,
mesmo que nao publicizados. Considerou-se documento publico todo aquele que

tem assegurado o seu acesso pleno aos cidadédos segundo o disposto no Decreto n°
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7.845, de 14 de novembro de 2012. Para as ouvidorias que nao os disponibilizam no

site, foi empreendido o contato a fim de solicitar o acesso a tais documentos.

Tanto o contato com as ouvidorias dos hospitais, quanto o acesso aos seus
marcos legais, em especial em virtude do contexto da emergéncia da COVID-19 a
época da coleta dos dados, ocorreu remotamente. Os hospitais publicos e privados
do Distrito Federal foram mapeados por meio do Cadastro Nacional de
Estabelecimentos de Saude disponivel no sitio do Datasus

(http://cnes.datasus.gov.br/). Em um primeiro momento, realizou-se a pesquisa dos

documentos norteadores das ouvidorias hospitalares do Distrito Federal no site
oficial de cada estabelecimento de saude a que estavam vinculadas. As ouvidorias
que nao possuiam os documentos publicados no sitio do hospital, foram contatadas
via e-mail, Fale Conosco e/ou telefone para a solicitagdo dos instrumentos de

interesse desta pesquisa.

O numero de tentativas minimas estipuladas foi de trés. Os contatos foram
empreendidos através de mensagens padronizadas cujo conteudo discorria acerca
do que se tratava e a que se destinava a pesquisa. Adequagdes a solicitacdo de
acesso foram realizadas a cada nova tentativa de contato efetuada. As informacdes
disponibilizadas nos sites desses hospitais, referentes aos servicos de ouvidoria,
também estavam aptas a fazer parte da analise. Formatos diversos de apresentacao
dos documentos, tais como: videos, folders, infograficos, entre outros, foram

considerados.

O tempo de espera de retorno do contato a cada tentativa via e-mail e Fale
Conosco foi de 20 a 30 dias. Perfazendo, ao final, um total de 90 dias. Apds esse
prazo, as ouvidorias que nao retornaram o contato via e-mail ou Fale Conosco foram
acionadas por telefone. O periodo definido para que os contatos telefénicos fossem
realizados foi de 30 dias. As ouvidorias que nao atendiam ao telefone foram
contatadas mais de uma vez até que se obtivesse éxito em estabelecer a
comunicagdo. Ao término do prazo, as ouvidorias cujo contato nao foi possivel de
ser efetivado por e-mail, Fale Conosco ou por telefone e que nao possuiam
informagdes minimas nos sites dos hospitais que atendessem aos critérios de

analise deste estudo, foram excluidas da amostra.



23

Prosseguiram na pesquisa, todos os hospitais publicos e privados cujos
documentos ou informagdes de ouvidoria disponiveis em seus sites fizessem
minimamente referéncia a participagdo popular. As ouvidorias que, inicialmente, ndo
dispunham de documentos compartilhados para o acesso nos sites dos hospitais a
que pertenciam, mas que ao contato os disponibilizaram, foram incluidas nesta

pesquisa.

Seguindo o que dispde Sanchez e Marchiori (2017), os referidos documentos
- antes de tornarem-se objeto de analise - seriam preliminarmente verificados sob 4

oticas:
a) Otica do discurso: se conceituavam a participacdo popular;

b) Otica social: se estabeleciam a relagdo entre a ouvidoria e o protagonismo do

cidadao nos seus servicos;

c) Otica politica: se as informagdes ali contidas possibilitavam o conhecimento do
publico acerca dos profissionais que as compunham e se havia meng¢ao ao auxilio
do wusuario na construcdo de suas politicas internas ou de processos da

organizacao;

d) Otica dos processos eleitorais: se havia elementos que a caracterizavam como

espacos promotores de gestao participativa.

Os documentos que se adequaram a alguma das oticas elencadas acima,
foram definitivamente incluidos na amostra, prosseguindo para a etapa de analise
documental. Os hospitais cujo contato com a ouvidoria ndo foi possivel de ser
estabelecido apos trés tentativas, as ouvidorias que nao possuiam documentos e/ou
informacdes publicados nos sitios dos estabelecimentos de saude a que pertenciam
e aquelas que ndo puderam disponibilizar o acesso aos documentos existentes,

foram excluidas.

Os dados coletados foram analisados por meio das seguintes etapas: analise
preliminar das informacdes contidas e da pertinéncia dos conceitos-chaves com o
objetivo deste estudo; exploragcdo do material através da analise do sentido e do
conteudo das informagdes encontradas e, por fim, o tratamento dos resultados.

Fases essas elencadas por Bardin (2016). A sistematizagcdo das informagdes
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coletadas foi realizada em planilhas do Microsoft Excel. De modo a facilitar a
visualizacdo dos elementos que indicam a participagao popular e de outras variaveis
nos documentos acessados, foi construida uma matriz de analise que contemplou os

pontos a seguir exemplificados:

Figura 1. Aspectos considerados na matriz de analise do
elemento participagdo social.

Elementos que indicam
T a participacao social

Matureza Tipo de documento

Fonte: Elaboracéo prépria (2022).

6. RESULTADOS E DISCUSSAO

A primeira etapa consistiu na realizacdo do levantamento dos hospitais no site
do Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude cujo acesso foi estabelecido

através deste endereco: htips://cnes.datasus.gov.br/. Os filtros utilizados na busca

dos estabelecimentos foram estes: atendidos pelo SUS “sim” e “nao”; gestao publica,
estadual ou ambas; situados no municipio de Brasilia; natureza juridica publica,
empresarial, entidades sem fins lucrativos, pessoas fisicas ou organizagdes
internacionais.

O levantamento inicial retornou o quantitativo de 72 hospitais. Desses, 46
classificados quanto ao tipo de estabelecimento como hospital geral; 12 hospitais
especializados e 14 hospitais dia. Essa classificacdo é estabelecida pelo Cadastro

Nacional de Estabelecimentos de Saude. Apds verificagdo inicial, 5 hospitais gerais
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foram excluidos. Eram hospitais de campanha e, devido a sua transitoriedade, nao

prosseguiram para a segunda etapa.

A segunda etapa consistiu em visitar os sitios dos 67 estabelecimentos de
saude que permaneceram, a fim de coletar documentos de ouvidoria. Em visita aos
sites, 22 foram excluidos pelas razdes seguintes: 11 eram clinicas, 7 pertenciam a
rede de hospitais ja inserida na amostra; 2 ndo dispunham de sitios nos buscadores
da internet e 2 estavam permanentemente fechados. A busca por documentos

prosseguiu com os 45 estabelecimentos, que continuaram na amostra.

Possuiam documentos de ouvidoria disponiveis no site: 1 estabelecimento.
Parcialmente disponiveis: 10 hospitais. Nenhum documento acessivel: 34. Foram
considerados documentos parcialmente disponiveis, aqueles cujos sitios forneciam,
minimamente, informacdes suficientes para se inferir sob qual aspecto a ouvidoria
era compreendida. Foram aproveitadas todas as fontes textuais que discorriam

acerca da ouvidoria e estavam presentes nos sites dos hospitais.

Essa flexibilidade foi necessaria, a fim de que mais dados fossem coletados.
Uma ouvidoria de hospital especializado foi incluida nessa etapa por ja ter acessivel
os documentos necessarios para a analise. As ouvidorias dos 44 estabelecimentos
de saude restantes foram contatadas, com a finalidade de solicitar os documentos
de acesso publico norteadores de suas atividades e que nao estavam disponiveis no

site do hospital.

A primeira tentativa de contato se deu por e-mail e/ou Fale Conosco. O
conteudo da mensagem era padréo e discorria acerca de uma apresentagao inicial
da pesquisa, do seu titulo, do seu intuito, do local em que era desenvolvida, de
quem a estava realizando e da solicitagédo de acesso e de envio dos documentos
publicos, caso houvesse. O conteudo das mensagens ndo era rigido, sofrendo

adaptacdes a cada nova solicitagdo empreendida.

Responderam ao e-mail apenas 4 ouvidorias. Uma, de instituicdo militar,
relatou que néao tinha interesse em contribuir com a pesquisa, duas ouvidorias - uma
particular e outra mantida por uma associagao - afirmaram que os documentos eram
restritos aos colaboradores e aos pacientes do hospital e ndo poderiam ser

disponibilizados. Uma ouvidoria pertencente a um estabelecimento de saude
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especializado disponibilizou os documentos publicos solicitados. As 3 ouvidorias que
impuseram restricdes a disponibilizagdo dos documentos foram excluidas. Com mais
uma ouvidoria incluida na analise, prosseguiram para as proximas tentativas de

contato 41 ouvidorias.

Nao foi possivel contatar todas as ouvidorias dos hospitais publicos por
e-mail, pois a maioria das informacdes de contato disponiveis na internet estavam
desatualizadas. Dessa forma, a solicitacdo dos documentos aos hospitais publicos
se deu através do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, OUV-DF. Todas as
ouvidorias dos hospitais publicos responderam a solicitacdo e encaminharam links e

anexos referentes aos documentos que as norteiam.

Uma ouvidoria pertencente a estabelecimento de saude militar foi contatada
através da plataforma Fala.Br. Respondeu a solicitagcdo e compartilhou os
documentos requeridos. Com a inclusdo das 17 ouvidorias pertencentes aos
hospitais publicos e uma de instituicdo militar, a totalidade da amostra para analise

nessa etapa foi 18.

A segunda tentativa por e-mail e por Fale Conosco foi firmada com as
ouvidorias dos 22 hospitais particulares da amostra e 1 pertencente a um
estabelecimento de saude militar. No entanto, nenhuma retornou o contato no tempo
de resposta estabelecido. Optou-se, pois, por efetuar a comunicagao por telefone
em uma terceira tentativa de contato. O manejo da conversa e a explicagdo do
porqué da solicitacdo dos documentos foi padronizado: apresentacdo inicial,

explicacéo do intuito da pesquisa e pedido de acesso aos documentos publicizaveis.

Foi possivel conversar diretamente com 8 ouvidorias. Todas de hospitais
particulares. 3 delas designaram o contato via e-mail. Nas 5 restantes os ouvidores
relataram ora que os documentos ndo poderiam ser disponibilizados por serem
restritos ao hospital, ora que ndo possuiam nenhum normativo, manual, videos -
dentre outros - que norteassem suas ouvidorias. Aquelas que orientaram a

solicitagao por e-mail, entretanto, nao deram nenhum retorno apos o contato.

As 5 ouvidorias que declararam a impossibilidade de compartilhar os
documentos foram excluidas nessa etapa. Mais uma tentativa por e-mail foi

realizada com as 18 ouvidorias hospitalares cujo contato ndo foi exitoso na primeira,
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na segunda e na terceira investidas. Nenhuma deu retorno acerca das solicitagdes

findo o prazo de espera.

Optou-se, pois, por se realizar mais uma visita aos sitios dos hospitais
particulares a fim de se verificar a presenca, ainda que minima, de alguma mencgao a
participacdo popular nas ouvidorias. Das 18 ouvidorias, foi possivel encontrar
informagdes minimas referente ao objeto deste estudo em 4 delas - 3 particulares e
1 de hospital militar. As 14 ouvidorias restantes foram excluidas por ndo se

adequarem aos critérios de inclusdo desta pesquisa.

Da amostra inicial de 45 ouvidorias aptas a prosseguirem para as etapas de
contato, 22 foram excluidas Seguiram para a analise documental 23 ouvidorias
hospitalares: 17 ouvidorias de hospitais publicos, 2 de instituicdes militares, 3 de
hospitais particulares e 1 de hospital especializado. Um fluxograma resumido do
quantitativo de ouvidorias incluidas e excluidas durante as etapas de levantamento

de dados encontra-se descrito a seguir:

Figura 2. Fluxograma do quantitativo de ouvidorias incluidas e excluidas em cada
etapa.

72 estabelacimentos de Excluidos: 5 hospitais

. i:i;;:“rf:CNEs ___,| saode (hospitais) publicos e Permaneceram: 67
privados hospitais
Excluidos: 22 hospitais 2" etapa

3* etapa

Contato com as

ouvidorias (Tentativa 1)

Incluida: 1 ouvidoria
Permaneceram: 44
hospitais

Excluidas: 3 ouvidorias
Permaneceram: 41

——t

Vizita aos sites em busca
dos documentos das
ouvidorias

Contato OUV-DF &

Incluidas: 18 ouvidorias

_ FalaBR Aptas 4 nova tentativa de
ouvidorias contate; 23 ouvidorias
I
!
Em"_-'iﬂﬁi 5 Contate com Menhum retamo Contato com as
A;-I:; 5 :iia — as ouvidorias | * no prazo ouvidorias (Tentativa 2)
Tentativa 3 i
tentativa: 18 [ ) estabelecido
l : Amostra inicial apta: 45
T&nta.lwa Visita Excluidas: 14 Total excluidos: 22
“extra”de [—= Menhum | seyiearass | ouvidorias [~ Total que prosseguiram
contato retomo sitios Incluidas: 4 para a andlise
documental: 23

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Os hospitais aos quais se vinculam as ouvidorias nao foram citados com o

seu nome verdadeiro na analise, a fim de |lhes preservar a identidade. Para dar-lhes

um nome ficticio, letras do alfabeto foram utilizadas.

6.1 ANALISE DOCUMENTAL

Os documentos encontrados e/ou disponibilizados pelas ouvidorias foram

esmiugados através da matriz de analise documental exposta a seguir. Vale ressaltar

gue os marcos legais semelhantes ndo apareceram mais de uma vez na matriz, de

modo a evitar a repeticao de informagdes. Os hospitais cujas ouvidorias continham

todos documentos ja expostos, ndo apareceram na matriz.

Quadro 1 - Matriz de analise do elemento participagéo social.

Hospital Natureza Tipo de Elementos que indicam a participa¢ao social
documento
A Militar Orientacoes 1 - “A ouvidoria [...] € o canal de participagao e controle
em texto social [...] receber suas manifestacdes com o objetivo de
aprimorar a gestdo publica, melhorar os servicos,
simplificar processos, pautados na ética, transparéncia e
cidadania em respeito ao processo democratico”.
2 - “O conselho de usuarios [...] oferece a toda a
sociedade uma nova forma de participagdo direta na
avaliagéo e melhoria dos servigos publicos [...]".
Cartilha de 1 - “[...] uma instancia propria do regime democratico, de
ouvidoria participacéo e controle social, que visa o aprimoramento

da gestao e dos servigos prestados”.

2 - “A ouvidoria é uma instancia de participagao e
controle social [...]".

3 - “[..] media o acesso aos servigos publicos e
possibilita que seu ponto de vista seja conhecido pela
instituicao”.

4 - “O conselho de usuarios [...] oferece a toda a
sociedade uma nova forma de participagao direta na
avaliagéo e melhoria dos servigos publicos [...]".




29

Lein® 13460, | 1 - “Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
de 26 de junho | direitos do usuario dos servigos publicos [...]"
de 2017 2 - “ [...] promover a participagdo do usuario na
administragao publical...]”
3 - “[...] participacdo no acompanhamento da prestagéo e
na avaliagdo dos servigos”
Decreto n° 1 - “[...] os canais de ouvidoria e as pesquisas de

9094, de 17 de
julho de 2017

satisfacdo objetivam assegurar a efetiva participagéo dos
usuarios dos servigos publicos na avaliagdo e identificar
lacunas e deficiéncias na prestagéo dos servigos”.

Decreto n°®
9492, de 5 de
setembro de

2018

1 - “[...] facilitar o acesso do usuario de servigos publicos
aos instrumentos de participacdo na gestao e na defesa
de seus direitos” Art, 5°.

Publico

Lei n® 4896, de
31 de julho de

1 - “..] finalidade de garantir a participagdo popular e
contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para

2012 aprimorar 0s servigos publicos prestados pelo Poder
Executivo”
2 - “..] expandindo a capacidade do cidaddo de
participar da fiscalizacdo e da avaliacido dos servigos
prestados pelo Poder Executivo”.

Decreto n° 1 -“[...] procedimentos para garantir a participacédo
36462, de 23 | popular e contribuir para o desenvolvimento e
de abril de fortalecimento da cultura de cidadania e para aprimorar

2015 0s servigos publicos de ouvidoria prestados pelo Poder
Executivo [...]"
2 - “[...] contribuir com a disseminagdao das formas de
participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagcao
da prestacao dos servigos publicos”.

Instrugao 1 - “[...] para garantir a participagdo popular e contribuir
normativa n® | para o desenvolvimento e fortalecimento da cultura de
01,de 05de | cidadania e para aprimorar os servicos publicos de
maio de 2017 | ouvidoria prestados pelo Poder Executivo [...]”

2 - “Considera-se ouvidoria seccional a instancia de
controle e participagdo social [...] com vistas ao
aprimoramento da gestéo publica [...]”

3 - “Cabe as ouvidorias seccionais [...] participar de
forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de
Gestéo de Ouvidorias SIGO-DF”.

Informativo no
site da
Ouvidoria da
Secretaria de
Saude do
Distrito Federal

1 - “Participar € um direito seu! Ouvidoria da Saude —
disque 162!
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Lei n° 6519, de
17 de margo
de 2020

1 - “...] participagdo dos usuarios na fiscalizagdo da
eficacia desses servigos”

2 - “A participacao do usuario na fiscalizagdo da eficacia
dos servicos publicos ocorre mediante o exercicio do
direito de peticdo e pela participagdo no conselho de
usuarios”

3 - “[...] a participagdo dos usuarios no acompanhamento
da prestagéo e na avaliagao dos servigos publicos é feita
por meio de conselhos de usuarios”

4 - “Sao atribuigdbes precipuas das ouvidorias [...]
promover a participagdo do usuario na administracao
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa
do usuario”

5 - “Dispbe sobre normas especificas de protecédo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos
distritais e de participagao dos usuarios na fiscalizagao
da eficacia desses servigos”

Lei n° 4990, de

1 -’Cabe aos 6rgédos e as entidades da administragao

12 de publica realizar, dentro de suas areas de competéncia,
dezembro de | audiéncias ou consultas publicas, incentivando a
2012 participacao popular”

Decreto n° 1 - “Estabelece medidas, no ambito no Sistema de
39723, de 19 | Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a
de margo de | efetividade da participacdo popular no aprimoramento

2019 dos servigos publicos prestados pela Administragcéo
Publica direta e indireta do Distrito Federal [...]"

Decreto n° 1 - “[...] a Carta de Servigos ao Cidadao objetiva facilitar
36419, de 25 | e ampliar o acesso aos servigos publicos e estimular sua
de margo de | participacdo no monitoramento destes servigos,

2015 ampliando o controle social e promovendo a melhoria da

qualidade do atendimento prestado”.

2 - “Os orgéos e as entidades prestadores de servico
deverao realizar, periodicamente, pesquisa de satisfacao
com 0s usudrios”.

Portaria n°® 21,
de 14 de
margo de 2017

1 - “A identidade estratégica do SIGO/DF, a partir da
construcdo da Agenda Estratégica, alicerga-se nos
seguintes componentes: Missdo - Acolher o cidadao e
promover a participagdo social na melhoria dos servigos
publicos [...]"

Instrucao 1 - “..] a missdao da CGDF é orientar e controlar a
normativa n® | gestdo publica, com transparéncia e participacdo da
04, de 21 de | sociedade”
dezembro de
2016
Puablico Guia 1 - “E um momento em que sugere-se que o cidad&o

Metodoldgico e
Estratégia de
Implantacéo

seja consultado através de pesquisas de opinido [...]"
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Manual de
Atendimento
de Ouvidoria

1 - “Missao ;acolher o cidadao e promover a participagao
social na melhoria dos servigos publicos [...]”

2 - “[...] contribuindo para a consolidagao da participagéo
social [...]"

3 - "Responsabilidade social: conduta adotada por
individuos e instituigbes com o propdsito de contribuir
para uma sociedade mais justa, sendo fundamental o
fortalecimento da participagéo social [...]”

Portaria n°
332, de 10 de
dezembro de

2019

1 - “[...] outras medidas para garantir a efetividade da
participacdo popular dos servigos publicos prestados por
meio da Secretaria de Estado de Saude do Distrito
Federal [...]"

2 - “[...] estabelece medidas, no ambito no Sistema de
Gestado de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a
efetividade da participacdo popular no aprimoramento
dos servigos publicos prestados pela Administragdo
Publica direta e indireta do Distrito Federal,[...]”

Portaria n°
157, de 10 de
julho de 2019

1 - “Estabelece medidas para garantir a efetividade da
participagado popular dos servigos publicos prestados por
meio da Secretaria de Estado de Saude do Distrito
Federal.[...]’

2 - “[...] estabelece medidas, no &mbito no Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a
efetividade da participacdo popular no aprimoramento
dos servigos publicos prestados pela Administragcédo
Publica direta e indireta do Distrito Federal,[...]"

Portaria
Conjunta n°
24, de 11 de
outubro de

2017

1 - “A Unidade Setorial de Transparéncia e Controle
Social, unidade organica de dire¢do, diretamente
subordinada a Controladoria Setorial da Saude,
compete: [...] fomentar a participagdo da sociedade civil
no acompanhamento e controle da gestao publica”

2 - “A Diretoria de Controle Social, unidade organica de
diregao, diretamente subordinada a Unidade Setorial de
Transparéncia e Controle Social, compete: [...] fomentar
a participagao da sociedade civil”

Plano de Agao
Ouvidoria da
Saude 2021

1 - “[...] estabelece medidas para garantir a efetividade
da participagdo popular dos servigos publicos prestados
por meio da Secretaria de Estado de Saude do Distrito
Federal [...]"

2 - “[..] estabelece os critérios para utilizacdo da
resposta complementar e outras medidas para garantir a
efetividade da participagéo popular [...]”

3 - “...] O intuito é a busca da efetividade do espaco de
participacdo popular e qualificacdo do didlogo da SES
com a sociedade [...]"

4 - “Monitorar a priorizacdo das demandas de Ouvidoria
e outros mecanismos para garantir a efetividade da
participagao popular dos servigos publicos [...]”

Relatério 1°
Trimestre
Ouvidoria da
Saude 2021

1 - “[...] estabelece medidas para garantir a efetividade
da participagao popular dos servigos publicos prestados
por meio da Secretaria de Estado de Saude do Distrito
Federal [...]"

2 - “A QOuvidoria da Saude [...] visando o controle social e
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a gestéao participativa no ambito da SES-DF”

Organizagao

Manual Interno

1 - “A ouvidoria compde a estrutura de gestao utilizada

Social da Ouvidoria - | pela instituigdo para valorizar a voz do usuario [...]"

Verséo 1 2 - “[...] procedimentos para garantir a participacao

popular [...]"

3 - “[...] a ouvidoria aciona os gestores responsaveis e a
respectiva diretoria exemplificando o contexto para que
seja verificada a viabilidade de atender a sugestado
apresentada"

4 - “Mantendo o compromisso de valorizar a voz do
usuario [...]"

5 - “..] apresenta uma ideia ou proposta para
aprimoramento dos servigos [...]”

Guia de 1 - “A ouvidoria [...] fortalecer os mecanismos de
Orientacoes participagdo social e qualificar a gestdo participativa do
Basicas para | Sistema Unico de Saude (SUS)”

Implantagdo | 2 - “[...] sob a concepcao da gestdo participativa e da
de Ouvidorias | democratizacdo da informagédo em saude [...]”

do SUS 3 - “[...] garantindo a efetiva participagao social [...]”

4 - “[...] venham possibilitar a participacdo dos usuarios
P
“[...] o fortalecimento da participa¢ao e controle social
0 apoio a implantagao e implementagédo de Ouvidorias
]

[...
5-
é
[...]”

6 - “[...] imprime a gestdo estratégica e participativa no
sistema de saude [...]”

7 - “A implantacdo da Ouvidoria [...] contribui para o
fortalecimento da democracia e da gestdo participativa
no SUS [...]"

8 - “[...] as Ouvidorias contribuem para a participagéo do
cidaddo na avaliagdo e fiscalizacdo da qualidade dos
servicos de saude”

9 - “[...] com a necessaria participacao da populagao na
gestdo, no controle e na fiscalizagdo dos servicos de
saude [...]"

10 - “[...] regulamentam a participacéo popular na gestéo
da saude [...]"

11 - “[...] para assegurar ao cidaddo a oportunidade de
participagao na gestao publica em saude [...]"

12 - “Participagédo da comunidade - compete aos niveis
de gestdo do SUS promover o relacionamento dos
servicos de Ouvidoria com os respectivos Conselhos de
Saude”

13 - “[...] promove a participagédo da sociedade em todo o
processo de decisdo e controle da gestao [...]"

14 - “[...] existéncia de uma lei que discipline as formas
de participagdo do usuario na administracdo publica
direta e indireta [...]”

15 - “[...] tem, como uma de suas diretrizes, a da
participagdo da comunidade”

16 - “[...] implantagdo de ouvidorias [...] como agao de
fortalecimento para o processo de participagdo social no
SUS ..

17 - “[...] implantac¢do de ouvidorias [...] como formas de
fortalecer a gestao estratégica e participativa no SUS

[T
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18 - “Ampliar a participacdo dos cidaddos na gestéo do
SUS”

19 - “...] ampliado com
trabalhador e gestor”

20 - “[...] as ouvidorias [...] sdo capazes de: informar a
populacdo e contribuir para o fortalecimento participativo
na gestdo da saude [...]”

21 - “A implantagdo ou implementagédo de Ouvidorias do
SUS é uma proposta [...] de inclusdo plena dos
cidaddos como agente participante e consciente de sua
cidadania [...] uma proposta democratica e participativa”

participagdo do usuario,

Manual de 1 -“[...] acolher a opinido do usuario [...]”
Servigos da 2 - “Acolher com eficacia as opinides dos usuarios [...]”
Ouvidoria -
Versao 1
Manual de 1 - “[...] para garantir a participagéo popular [...]"
Servicos da
Ouvidoria -
Verséo 2
Lei n® 12527, ] 1 -“...] incentivo a participacao popular [...]”
de 18 de
dezembro de
201
Decreto n° 1 - “construcdo de ambiente de gestdo publica,
8777, de 11 de | participativa e democratica [...]”
maio de 2016
Manual de 1 - “[...] surgem os instrumentos de participacdo direta
Ouvidoria [...]"
Publica 2 - “...] imprescindivel incentivar a participagdo dos

usuarios na gestao dos servigos publicos [...]"

3 - "[...] participagdo e controle social dos usuarios de
servicos publicos na Administracdo Publica direta e
indireta [...]"

4 - “...] o direito a participagdo possui duas dimensdes
[...]”

5 - “...] normas basicas para participagdo, protecédo e
defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos [...]”
6 - “[...] quanto mais o usuario participa, mais ele se
torna capacitado para fazé-lo [...]”

7 - “Participacado, mobilizacdo social e engajamento”

8 - “Realizar atividades educativas no sentido de
promover a participagao social [...]”

9 - “Promover a participagado do usuario na administracao
publica [...]"

10 - “Sugestao: apresentacao de ideia ou formulagéo de
proposta de aprimoramento de servigos publicos [...]”

11 - “...] tornando-se um verdadeiro instrumento de
transparéncia, participagao [...]”

12 - “[...] ampliando as possibilidades de participagao
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social [...]”

Resolugao de

1 - “Ouvidoria publica é a instancia de controle e

Conflitos participagao social [...]”
Aplicada ao 2 - “[...] resultados produzidos em razao da participacao
Contexto de | social [...]”
Quvidorias - | 3 - “[...] instancia de controle e participagado social [...]"
Modulo 2 - A
ouvidoria
publica como
espaco de
exceléncia
para resolugao
de conflitos
Técnicas de 1 - “[...] as ouvidorias [...] se dedicam a ampliacdo da
Resolugéo de | participacéo social e ao controle social [...]”
Conflitos 2 - “...] deve se esforgar para validar a participagao do
Aplicada ao cidadao [...]"
Contexto de
Ouvidorias
Publicas -
Modulo 3
Da 1 - “A participagdo do usuario na fiscalizagado da eficacia
participagao do | dos servigos publicos [...]”
usuario na 2 - “A participagao dos usuarios no acompanhamento da
fiscalizagdo da | prestacao [...]"
eficacia dos
servigcos
publicos
Manual das 1 - “garantir espagos, mecanismos e instrumentos de
Ouvidorias do | participagdo e controle social sobre sua atuagdo e
SUS servigos ofertados a populagéao”

2 - “...] Lei n°® 8.142, de 28 de dezembro de 1990, que
dispde sobre a participagdo da comunidade na gestédo do
SUS[...]”

3 - “A participacdo da comunidade”

4 - “O conceito ampliado de gestao participativa esta
estreitamente relacionado ao uso de métodos e
mecanismos de escuta permanente das opinides e das
manifestacdes da populagao, valorizadas nas decisbes e
nos encaminhamentos da gestao cotidiana dos servigos
e do sistema representados pelas Ouvidorias do SUS
[...]”

5 - “...] voltadas a insergdo dos(as) cidadaos(ds) nos
processos de formulacdo, de acompanhamento, de
avaliagao e de controle das politicas publicas de saude
[...]”

6 - “..] A organizacdo, o planejamento e o
funcionamento sistémico dessas estruturas é uma
necessidade e uma garantia a gestao participativa [...]”

7 - “Promover a participacdo social na gestdo publica,
por meio da integragdo entre ouvidorias, conselhos e
conferéncias de politicas publicas [...]"
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8 - “Carta SUS: é uma agao do Ministério da Saude cujo
objetivo principal é reforgar o controle e a participagéo da
populacdo na gestdo do SUS [...]"

Militar Orientacdes 1 - “[...] € muito importante que o usuario se manifeste,
em texto pois € através dele que procuramos melhorar os nossos
processos de assisténcia a familia militar e conveniados”
Publico Regimento 1 - “A Unidade Setorial de Ouvidoria - OUVIDORIA,
Interno da unidade orgénica de dire¢do, diretamente subordinada a
SES-DF Controladoria Setorial da Saude, compete [...] fortalecer
e integrar as atividades de ouvidoria de maneira a
promover a participagao social”
Pudblico Ouvidoria 1 - “[..] assegurando sua participagdo na gestido
Geral 160 publica"
(Flyer)
Ouvidoria 1 - “[...] promover a participacdo dos usuarios na gestéao
Geral 160 publica”
(Flyer 2)
Constituicdo | 1 - “Participagdo da comunidade”
Federal (1988)
Hospital- Resolugao n® | 1 - “...] devera ser adotado mecanismo de participacao
Escola 03, de 13 de social como audiéncia publica, consulta publica na
outubro de internet ou outra estratégia de interagdo com a
2017 sociedade”

Lei n® 8080, de
19 de
setembro de
1990

1 - “As aglbes e servigos publicos de saude e os servigos
privados contratados ou conveniados que integram o
Sistema Unico de Saude (SUS) [...] obedecendo ainda
aos seguintes principios [...] participagdo da comunidade

L]

Lei n® 1820, de
13 de agosto
de 2019

1 - “Toda pessoa tem direito a informagdo sobre os
servicos de saude e aos diversos mecanismos de
participacdo [...] os mecanismos de participacdo da
sociedade na formulagdo, acompanhamento e
fiscalizagéo das politicas e da gestdo do SUS [...]"

2 - “Os orgaos de saude deverdo informar as pessoas
sobre a rede SUS mediante os diversos meios de
comunicagao, bem como nos servicos de saude que
compdem essa rede de participagédo popular [...]"

3 - “Os conselhos de saude deverdo informar a
populagdo sobre: formas de participagéao [...]”
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4 - “[...] o direito de representar e ser representado em
todos os mecanismos de participacdo e de controle
social do SUS [...]"

5 - “Toda pessoa tem direito a participar dos conselhos e
conferéncias de saude e de exigir que os gestores
cumpram os principios anteriores”

Portaria de 1 - “Compete aos servigos de ouvidoria do SUS no
Consolidagdo | ambito de cada ente federativo: informar, sensibilizar e
n° 1, de 28 de | orientar o cidadao para a participacéo e o controle social
setembro de | dos servigos publicos de saude”
2017
Lein® 14129, |1 - “[...] o aumento da eficiéncia da administracéo publica
de 29 de [...] por meio da [...] participagao do cidadéo [...]"

margo de 2021

2 - “[...] o incentivo a participagao social no controle e na
fiscalizagdo da administragéo publica”

3 - “[...] fomento a participacdo social e a transparéncia
publica”

Ouvidoria-Ger

1-...] o SUS tem como principios [...] organizativos [...]

al do SUS um | Participagéo Social”
espaco de 2 - “O poder emana do povo [...] pela participacao direta
cidadania das questdes publicas [...]”
3 - “A todo cidadao é garantido expressar a democracia
por meio de formas concretas e diretas de participagédo
[...]”
4 - “Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico
de Saude [..] canal transformador de estimulo a
participagao social [...]"
Falando de 1-“...] oprocesso de fortalecimento da participacao ...]’
Ouvidoria. 2 -’[...] fortalece a participagdo da comunidade como
Experiéncias e | diretriz organizativa do sistema de saude [...]”
Reflexdes 3 — “[...] reafirmar o conceito de Ouvidoria com aqueles

que atuam direta ou indiretamente no exercicio da
participagdo e do controle social [...] a atuagdo das
Ouvidorias do SUS no Brasil, pratica de gestao
participativa [...]"

4 - “[...] experiéncias de democracia que tenham a
participagdo da sociedade evidenciada de forma mais
clara e direta [...]"

5 - “consolidar a concepgao de Ouvidoria em saude
publica como instrumento de visibilidade do Estado,
espagos democraticos de participacao popular [...]”

6 - “[...] a atuagdo das Ouvidorias do SUS como um
importante instrumento de participagao social sanitaria
[...]”

7 -“[...] o constante processo de constituicdo do SUS e a
participagdo social revelam movimentos sociais e
conquistas [...]"

8 - “[...] dispbe sobre a participagdo da comunidade na
gestdo do SUS [...]"

9 - “[...] em diregao a uma gestao participativa efetiva [...]
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, é mais uma
das estratégias para constru¢do de novo modelo de
gestdo, que incluem na sua base a participacado
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comunitaria, [...]”

10 - “Novos canais de participacdo social estimulam uma
relacao de corresponsabilidade [...]"

11 - “[...] para que essas melhorias sejam concretizadas
faz-se necessaria a efetiva participacdo da sociedade
[...]”

12 - “Para se falar em Ouvidoria tem-se que se falar em
participagéao [...]”

13 - “[...] formular e implementar a politica de gestado
democrética e participativa do SUS [...]”

14 - “...] articular as agdes do Ministério da Saude,
referentes a gestao estratégica e participativa”

15 - “...] promovendo a participagdo popular na
formulacdo e na avaliagdo das politicas publicas de
saude [...]"

16 - “[...] apoiar os mecanismos constituidos de
participagao popular [...]"

17 - “[...] implementar politicas de estimulo a participagao
de usuarios [...]"

18 - “[...] as Ouvidorias do SUS emergem como canais
democraticos de estimulo a participagdo comunitaria [...]”
19 - “O crescimento da participacéo e do controle social
[...]”

20 - “..] garante a participacdo do usuario na
Administracédo Publica direta e indireta [...]”

21 - “[...] informacdo e educagcdo comecaram a ser
inseridas na perspectiva da ampliacédo da participacao
[...]”

22 - “[...] os limites da Ouvidoria como mecanismo de
participagao [...]”

23 - “sobre como as diversas formas de participagdo e
controle social podem contribuir para sua melhoria [...]”
24 - “Essas medidas visam ampliar ao maximo a
possibilidade de participagdo, bem como imprimir
transparéncia aos atos de Ouvidoria”

25 - “[...] entende-se que a Ouvidoria do SUS atende as
diretrizes da participagdo da comunidade [...]”

26 - - no qual a Ouvidoria cumpre sua responsabilidade
na disseminagéo de informagdes em saude; participagao
da comunidade [...]"

27 - “[...] apoiar a participagéo popular [...]"

28 - “..] a fim de proporcionar o fortalecimento da
participagéo social. [...]”
29 - “..] fortalecimento do Sistema Nacional de

Ouvidorias do SUS e da gestéo participativa [...]"

Ouvidoria Ativa
do SUS -
Ampliando a
Escutae o
Acesso a
Informacao

1 - “[...] a Ouvidoria-Geral do SUS reforca a participagéo
popular [...]"

2-"[...] ampliar o uso deste instrumento participativo [...]"
3 - “[...] ferramenta de estimulo a participagao social [...]”
4 - “...] tenha como centro o cidadao, sua participagao
na definigdo das politicas de saude [...]”

5 - “..] indo buscar a informagdo diretamente do
cidadao, usuario “[...] antecipando-se a sua voluntaria
participagéo [...]"

6 - “[...] Ouvidoria Ativa é aquela que cumpre o seu
papel, indo além do conceito de Ouvidoria Classica,
abrindo uma nova perspectiva de participagdo do
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cidadao na gestdo do SUS [...]"

7 - “A Carta SUS [..] visa garantir uma gestao
efetivamente participativa e dialdgica [...]"

8 -9..] o objetivo de ampliar a participacao da
comunidade [...]"

9 - “A pesquisa é uma forma efetiva de promover a
participagdo da populagao na formulagéo, na execugéo e
na avaliagdo das politicas publicas do SUS [...]”

10 - “[...] competéncias da Ouvidoria [...] estimulo a
participagéo [...]”

11 - “[...] Por ser um canal participativo [...] abrindo
espaco para a participagao consciente e mobilizada [...]”

12 - “[...] além de promover debate e fazer a escuta do
publico participante [...]"

13 - .”Por tornar possivel maior participagao popular [...]"

Regimento 1 - “As Ouvidorias funcionam como instancias publicas
Interno da de controle e participagdo social [...]”
Rede de
Ouvidorias do
Hospital H
Militar Informativono |1 - “Cabe a Ouvidoria, também, a aplicacdo de
site do hospital | Pesquisas de Satisfagdo dos Usuarios Internos e
Externos. Essas pesquisas servem de base para a
afericdo do Indicador de Satisfagdo do Usuario para com
os diversos setores e servigos [...] as reclamacgdes e
sugestdbes dos Usuarios, fornecem a Direcdo um
excelente termdémetro do funcionamento [...] permitindo a
identificacdo dos nossos principais pontos de forca e
fraqueza e, dessa forma, a tomada de providéncias para
melhorar, cada vez mais,[...] agradecemos aos Usuarios,
que, sempre que solicitados, participem dessas
pesquisas, prestando suas valiosas informagoes |[...]"
Publico Relatériodo 2° | 1 - “[...] para garantir a efetividade da participacédo
Trimestre de | popular no aprimoramento dos servigos publicos
2021 - prestados pela Administragdo Publica Direta e indireta
Ouvidoriado | [...I"
Hospital J 2 - “O trabalho da Ouvidoria vem se consolidando com a
participagao do cidadao [...]”
Publico Regimento 1 - “[...] fortalecer e integrar as atividades de ouvidoria de
Interno da maneira a promover a participagao social [...]"
Secretaria de
Saude do
Distrito Federal
Particular Informativono |1 - “Contamos com vocé para aperfeicoar a nossa
site do gestao”
Hospital L
Particular Manual do 1 - “Queremos captar o maximo de manifestacbes dos
Paciente do nossos clientes [...] contamos com a Ouvidoria (Servigo
Hospital M de Atendimento ao Cliente), permitindo que tenhamos

uma visao do todo, para trabalhar com mais dedicagéo e
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exceléncia nas agbes preventivas e de aprimoramento
dos nossos produtos e servigos. A Ouvidoria ndo s6 trata
as manifestagbes recebidas, como utiliza essa rica
informagdo como ferramenta de decisdo para melhoria
dos processos de todas as areas [...] Ha também outros
meios de deixar sua opinidao”

Particular Informativo no | 1 - “[...] Nossa equipe esta sempre pronta para ouvi-lo e
site do propor solugoes [...]”
Hospital N
Publico Constituicao 1 - “A lei disciplinara as formas de participagdo do
Federal (1988) | usuario na administragao publica direta e indireta [...]”
Pudblico Manual de 1 - “A ouvidoria € um instrumento de democracia
Quvidoria do | participativa [...]”
Hospital P 2 - “[...] afirmamos nosso objetivo de trabalhar [...]

divulgar para os clientes internos e externos, as formas
de participagao [...]”

3 - “[...] para que a ouvidoria possa cumprir seu papel e
alcancar seus objetivos [...] € imprescindivel a
participagdo de todos [...]"

4 - “[...] o trabalho de ouvidoria nasce a partir dos marcos
tedricos que regulamentam a participagéo popular [...]"

5 - “Para assegurar ao cidaddo a oportunidade de
participagdo na gestdo publica em saude, foi criada a
ouvidoria do SUS [...]"

6 - “[...] colocar os servicos de Ouvidoria ao alcance da
populagao de modo a permitir o uso do direito de opinido
do cidadao [...]”

7 - “[...] a descentralizagdo promove a participagao da
sociedade [...]”

8 - “Politica Nacional de Gestdo Estratégica e
Participativa no SUS [...] vislumbra a ouvidoria [...] como
uma das formas de fortalecer a gestdo estratégica e
participativa no SUS [...]”

9 - “As ouvidorias sé&o
participagao social [...]"

10 - “O setor de ouvidoria [...] estimula a participagaol...]”
11 - “...] nesse setor ha uma participagcdo do cliente
interno e externo [...]"

instincias de controle e

Fonte: Elaboragéo prépria (2022).
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6.1.1 Participacao social em prol da melhoria dos servigos

Das informacdes constantes nos documentos analisados, nota-se que os
normativos das ouvidorias dos hospitais publicos fazem meng¢ao ao componente da
participacdo social. Decretos, legislagdes, portarias, instrugbes normativas e
resolucbes foram instrumentos norteadores recorrentes. Em sua maioria,
mencionam a participacado social como mecanismo de contribuicdo do cidaddo com

a melhoria dos servigos publicos.

Ouvidorias dos hospitais geridos por instituicbes militares também
apresentaram a participacdo como ferramenta util de avaliacdo e de melhoria dos
servigos oferecidos pela instituicdo. Foi citada, além dessas, a fungéo participativa
ao possibilitar que o cidadao acompanhe a prestacdo assistencial oferecida, bem
como identifique lacunas e limitagdes existentes. A promocgéao da participagao social
na melhoria dos servigos € explanada, inclusive, como missao das ouvidorias de

hospitais publicos verificados em alguns normativos.

A ouvidoria hospitalar enquanto meio de suporte ao aperfeicoamento dos
servicos de saude é mencionada em Lira, Monteiro e Tavares (2020). Enfermeiros
entrevistados no referido estudo caracterizaram-na como um canal capaz de dar
visibilidade a gestdo de modo que se saiba o que o usuario tem percebido acerca
dos servigos do hospital. A partir disso, segundo relatam, o planejamento de acbdes e

o retorno a populagao através da implementacéo de melhorias é possivel.

6.1.2 Participagao social como instrumento de fiscalizagao e de avaliagao

A efetivagcdo da participagdo nos documentos das ouvidorias dos hospitais
publicos é apontada por meio do acompanhamento, da avaliagao e da fiscalizacao
dos servicos. Consonante a isso, a ouvidoria também é considerada um canal que
favorece a fiscalizacdo da eficacia, a qual se consolida através dos conselhos de

usuarios existentes.

O estimulo a participagdo social € mencionado nos documentos das
ouvidorias dos referidos hospitais, adicionalmente, como meio de inser¢ao do

usuario na formulacéo, na execucao e na avaliagao de politicas publicas de saude. A
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compreensao da ouvidoria como instrumento de fiscalizagao e de avaliagao nao foi

verificada nos documentos dos hospitais particulares.

Através do componente participativo presente nas ouvidorias, os cidadaos
encontram terreno propicio para a manifestagédo da sua perspectiva ao avaliarem os
servigos que utilizam. Nesse sentido eles se tornam protagonistas do “fazer saude”,
uma vez que seu papel fiscalizador enaltece a transformacdo e a adequacgao dos
servigos de saude publicos ao bem comum. Dirimindo, assim, eventuais assimetrias
que impedem a redistribuicdo do poder na organizacdo da saude (GOMES et al.,
2017).

6.1.3 Participacao social como ferramenta de aprimoramento da gestao e da
qualidade dos servigos

O aprimoramento da gestdo, a melhoria e a simplificagdo dos processos foi
apontado como resultante do estimulo a participagcdo nos documentos
disponibilizados pelas ouvidorias. As ouvidorias também sao reconhecidas como
instrumento de participacdo dos usuarios na gestdo. O componente participacéo é
exposto nas legislacbes como ferramenta de controle da gestdo. As ouvidorias sao
apresentadas como sendo capazes de regulamentar a participagdo popular na
gestdo da saude e de conferir ao cidadéo a oportunidade de participar do processo

decisorio em saude.

Informar a populagao e contribuir com o fortalecimento participativo na gestéao
da saude, é uma das incumbéncias da ouvidoria. Outro aspecto importante também
mencionado nos documentos, trata-se do papel das ouvidorias na inclusédo do
usuario no contexto de gestdo participativa. O destaque para o componente
participativo das ouvidorias como forma de estimular a construcdo de um novo

modelo de gestao também foi afirmado.

A participacao no contexto das ouvidorias dos hospitais particulares apareceu
nos documentos relacionada ao aperfeicoamento da gestdo. As informacgdes que os
usuarios levam a essas instancias sao consideradas para fins de melhoria dos

processos e de subsidio a tomada de decisdo. As ouvidorias dos hospitais publicos
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tém uma consolidada legislagdo acerca do seu papel e do fomento a participagéo do
cidadao em suas atividades. Ja as dos hospitais particulares nao foi identificada a
existéncia de regulamentos que as unifiquem sendo que cada uma organiza-se de

maneira diferente e sdo regidas por normativos proprios.

No que se refere as ouvidorias publicas, o elemento participativo é apontado
como ferramenta que incentiva a inser¢do do cidaddao no auxilio a gestdo. A
ouvidoria dos hospitais publicos seriam, conforme explana Silva et al. (2020), um
canal de acesso direto dos usuarios com os gestores. Ainda segundo o autor, as
ouvidorias particulares sistematizam suas atividades de forma a serem capazes de
aproximar o cliente/usuario das redes decisérias da organizagdo. Além disso,
utilizam as informacgdes por eles relatadas na melhoria dos seus produtos e servigos

e, consequentemente, na elevagao da satisfacao.

Em 2006, por meio do Pacto pela Saude, as ouvidorias passaram a ser
instancias obrigatorias nos hospitais publicos. Os trabalhos por elas desenvolvidos
favorecem a escuta dos usuarios, bem como sdo um termdémetro de monitoramento
dos servicos oferecidos a populagdo por parte dos gestores. Essa
instrumentalizacédo do alto escaldo permite que falhas sejam corrigidas e a qualidade
da assisténcia ofertada seja preservada. Tudo isso € possivel em raz&o do incentivo
a participagao dos cidadaos nas ouvidorias (RODRIGUES, 2017).

6.1.4 Participacao social e a escuta dos cidadaos encorajada no ambito das
ouvidorias

Em todos os normativos das ouvidorias dos hospitais publicos encontrados €
unissono a meng¢ao da ouvidoria como uma instancia participativa. Sua concepgao
como local em que o ponto de vista do usuario é considerado, foi demonstrado nas
cartilhas de ouvidorias de alguns estabelecimentos. A participagado, a protecdo e a
defesa dos direitos dos usuarios sao, igualmente, descritos nos normativos.
Informativos em formato de folder apontam a participacdo como um direito do

cidadao e a ouvidoria como espaco dedicado a sua realizacao.
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As legislagdes correlatas a exemplo da Lei n® 4.990, de 12 de dezembro de
2012, a qual regula o acesso as informacdes e é citada como base documental de
diversas ouvidorias de hospitais publicos, incentiva a participagado social em muitos
dos seus processos. Ha ouvidorias que validam a consolidagdo da participacao
social para além das legislagbes em comum. O incentivo a esse elemento aparece
nos Manuais de Ouvidoria de alguns hospitais publicos da amostra. Principios
orientadores de suas atividades, tal qual o da responsabilidade social sdo citados

como meio de fortalecimento da participagao da sociedade.

A percepgao da ouvidoria como espago, o qual visa garantir a efetividade da
participacdo € mencionada em muitos dos documentos coletados, estando presente
nos planos de agdo gerenciais. Essa efetividade da participagcdo nas ouvidorias
também é apresentada como uma oportunidade de qualificar o dialogo de instancias
superiores com a sociedade. Em acréscimo, o monitoramento e a priorizagao das
demandas da ouvidoria sdo tidos como formas de se consumar a participagao social

nesses ambientes.

Mencao a ouvidoria enquanto espago de incentivo a gestdo participativa foi
verificada nos achados documentais. A gestao participativa € um dispositivo, que
reforca a participagdo social nos ambientes de saude. Esse tipo de gestdo € um
modelo de gerenciamento, o qual valoriza a inser¢gdo de todos no processo
administrativo, estratégico e na tomada de decisdo de uma organizagado (SOUZA,
2020). Possibilitar, efetivar e fortalecer a participacdo social sao verbos
constantemente utilizados nos normativos para corroborar o papel das ouvidorias no
contexto da saude. A valorizagao da voz dos usuarios € outro ponto recorrentemente

citado.

O principio da participagcdao da comunidade é trazido como parte inerente do
trabalho das ouvidorias. A inclusdo dos cidaddos como agentes participantes reforca
a consciéncia de cidadania. Além disso, uma das varias atribuicdes das ouvidorias
dos hospitais publicos verificada é de que elas sao capazes de informar a populagao
e contribuir para o fortalecimento participativo no SUS. Algumas trouxeram em seus
manuais internos a fungédo de acolher a opinido dos usuarios e, ndo somente isso,

mas apontaram o modo no qual esse ponto de vista deve ser acolhido: com eficacia.
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Referéncia as dimensbes da participacdo também foi encontrada nos
normativos. De acordo com um dos documentos norteadores, o Manual de Ouvidoria
Publica (2019), a participagao teria uma dimensao ‘right to a fair hearing”, ou seja, o
direito de que o usuario tenha uma escuta justa e “right to a consultation” - o direito
de que ele seja consultado. Vinculado a isso, ha a alusdo ao aprendizado do
exercicio participativo nas ouvidorias. Quanto mais o usuario participa, mais ele se
torna capaz de fazé-lo. O incentivo ao componente participagdo social também é

apontado como possibilidade de encorajar o engajamento e a mobilizagao social.

O Manual de Ouvidoria Publica, um dos documentos que norteiam as
ouvidorias dos hospitais publicos, refere—se a ouvidoria como um instrumento de
participacao direta do cidadao. Atividades educativas com o intuito de promover a
participacdo sao reportadas como alternativa de mobilizagdo a serem realizadas no
ambito das ouvidorias. Os bons resultados almejados pelas ouvidorias no
desenvolvimento de suas atribuigbes sado frutos, em grande parte, do estimulo a

participagcado dos usuarios conforme citam alguns documentos norteadores.

Além de compelir a populacdo a ser mais ativa e presente nas ouvidorias, os
profissionais atuantes nelas devem validar a participagcdo da sociedade. Ou seja,
nota-se que ha uma atribuicdo de valor a voz daqueles que utilizam o servigo. Outra
competéncia possibilitada através da participacdo € o acompanhamento, pelo
cidadao, da prestacdo do trabalho desempenhado nos hospitais. Mais uma funcao
precipua das ouvidorias € a garantia de espagos, mecanismos € instrumentos de

participacao social.

by

O fomento a participacdo dos usuarios pelas ouvidorias, conforme
evidenciado na Resolugdo n° 03, de 13 de outubro de 2017, é descrito através de
ferramentas, a saber: audiéncias publicas, consultas publicas na internet ou
qualquer outro meio que aproxime o cidadao do poder decisorio que a participagao
lhe confere. Normativos que orientam a ouvidoria de um hospital-escola ratificam
que é funcao dos servicos de saude informar as pessoas acerca dos diversos meios
disponiveis de comunicagao que incentivam a participagao social sendo, um deles, a

ouvidoria.
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Cumpre também aos conselhos de saude, instancias colegiadas e
deliberativas do SUS em que a participagdo da comunidade nas politicas e na
administragdo da saude é caracteristica desse espaco (BRASIL, 2012), o papel de
instruir os cidadaos sobre os variados canais de participacdo da sociedade.
Legislagdes base de grande parte das ouvidorias dos hospitais publicos desta
pesquisa, tal qual a Lei n° 14.129, de 29 de margo de 2021, apontam que a
participacdo popular é capaz de ampliar a eficiéncia dos servigos publicos. As
ouvidorias, em conformidade com os documentos encontrados, sao terrenos que
promovem nao apenas a participagao - mas também a transparéncia na gestdao em

saude.

O cenario no qual as ouvidorias hospitalares buscam inserir os usuarios
através da participacao é trazido como promissor para a efetivacdo de melhorias nos
servigcos. Nesse sentido visualiza-se o incentivo a participagdo atrelado com o
aperfeicoamento da qualidade do que é ofertado. O topico acerca da participacao
social como ferramenta de gestdo ja foi abordado anteriormente, todavia é valido
ratificar o sentido de qualidade resumidamente como o conjunto de estratégias que
as organizagdes adotam para melhorar continuamente seus produtos e seus
processos (GUIMARAES, 2020). As ouvidorias tornam-se, dessa forma, um

importante instrumento no alcance desse obijetivo.

Ha também a menc¢ao as ouvidorias como locais, que impulsionam o debate e
a escuta da populagao que acessa seus servigos. Agindo dessa maneira € possivel
conseguir maior participacao popular. Os documentos coletados também ressaltam
a importancia de o cidadao se manifestar. Informativos das ouvidorias dos hospitais
particulares mencionam sua disposi¢ado em captar o maximo de manifestagdes dos
clientes em prol, como discutido em linhas anteriores, do desenvolvimento de agcdes

preventivas e do aprimoramento dos produtos e servigos em saude.

Em normativo proveniente da segunda ouvidoria particular da amostra, é
destacado o papel da mesma em estar sempre pronta para ouvir o usuario. O
Manual de Ouvidoria do hospital publico “P” enfatiza que um dos objetivos da
referida ouvidoria é divulgar aos seus clientes as diversas formas de participacao.
Atrelado a isso, foi encontrada a concepg¢ao de que quanto mais acessivel € uma

ouvidoria, mais o cidadao tem a oportunidade de exercitar o seu direito de opinido.
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Além de enaltecer o local de fala do usuario, a ouvidoria descentraliza o poder

decisoério ao fomentar a participagao social.

A gestao participativa no ambito do SUS busca aproximar o cidadao das
demandas em saude. A ouvidoria € um dos inumeros espagos em que O usuario
pode exercer o seu papel de sujeito ativo em saude (GAMA; CRUZ, 2021). Nao
somente os conselhos de saude caracterizam-se como instancias participativas, mas
também as ouvidorias apresentam-se como terrenos igualmente eficientes de escuta
e de incentivo a participagao social (CUNHA, 2021). A literatura acerca da tematica
corrobora com o que descrevem os documentos das ouvidorias presentes nesta

pesquisa.

Nota-se que a compreensao da fungcdo da ouvidoria como incentivadora da
participacdo do usuario € majoritariamente vista nos hospitais publicos. A maioria
deles dispdem de ouvidorias regidas por legislagbes em comum, tais quais: o
Decreto n° 9492, de 5 de setembro de 2018 - que discorre acerca da participagao,
protecdo e defesa dos usuarios dos servigos publicos; a Lei n° 6519, de 17 de margo
de 2020 - que versa sobre normas especificas de protec¢ao e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos distritais e da participacdo dos usuarios na
fiscalizacdo desses servigos; entre outros correlatas que fazem mencédo a

participacao.

As ouvidorias dos hospitais particulares, por sua vez, regem-se de maneira
distinta. Nao possuem legislagdes em comum que as unifiguem. Cada uma
organiza-se segundo a concepgao da instituigdo na qual estao inseridas. A mengao
a participagao social nao ocorre de maneira expressa nos informativos e/ou manuais
de acesso publico. As expressdes mais utilizadas sdo “contamos com vocé”,
“‘estamos prontos para ouvi-lo” e “queremos captar o maximo de informacdes dos

nossos clientes", referéncias indiretas de incentivo a participagéao do cidadao.

6.1.5 Participacao social como instrumento de consolidagdao da democracia

Normativos das ouvidorias dos hospitais publicos a intitulam como uma

instancia propria do regime democratico e de participagao social. A garantia da



47

participacdo é trazida como meio capaz de contribuir com o desenvolvimento da
cultura da cidadania. Um conceito importante atrelado a essa concepgao
participativa € a responsabilidade social. Ela é descrita nos documentos como a
conduta adotada por individuos e instituicdes cujo intuito € construir uma sociedade

mais justa.

O Guia de Orientacdes Basicas para Implantagdo de Ouvidorias do SUS,
documento de base de uma das ouvidorias pertencentes aos hospitais publicos da
amostra, se refere a ela como promotora do fortalecimento da democracia em
conjunto ao estimulo a gestéo participativa. A cooperag¢ao das ouvidorias ao buscar
incluir os usuarios como agentes participantes e, por conseguinte, conscientes da
sua cidadania - também foi verificada nas legislagdes de base. Essa correlagao

entre democracia, cidadania e participacao foi bastante observada nos normativos.

A atuacao da populagao nos espacos de escuta a elas destinados imprime a
horizontalidade do processo decisorio e das relagcdes em saude. Foi possivel
verificar nos documentos a mengao ao exercicio do poder que a participacao confere
ao cidaddo. O poder emana do povo no ambito das ouvidorias por meio da
participacao direta da populagao, que utiliza o servigo. A expressdo da democracia
deve ser garantida a todo individuo, assim lecionam os marcos normativos

orientadores, através dos mecanismos concretos de participagao popular.

Igualmente citam a necessidade de que haja mais espagos de democracia -
0s quais evidenciem a participacdo social de forma direta. A reflexdo sobre o
componente participativo remete a um contexto de mobilizagdo social e de
conquistas. Os novos canais de participagdo social, revelados na figura das
ouvidorias, estimulam a corresponsabilidade: atributo que se relaciona com o
exercicio democratico. Ao analisar os documentos, foi possivel notar referéncia as
ouvidorias do SUS como canais democraticos, os quais estimulam a participagao da

comunidade.

Dentro das ouvidorias, a participacdo social traz consigo uma funcgao
educativa, de aprendizado e de envolvimento dos individuos com 0s processos
relacionados a gestdo do sistema de saude. A comunicagdo, o dialogo e a escuta

sao ferramentas que conduzem a ouvidoria na execucdo do seu papel. Ao
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considerar a perspectiva participacionista, € possivel encontrar a atribuicdo de
sentido da acgao coletiva. A participagcédo social torna-se, pois, uma categoria tedrica

e pratica do exercicio democratico no d&mbito da saude (MELO; POSSA, 2016).

Nao foi verificada nenhuma mencao ao bindmio participagcdo/democracia nos
documentos das ouvidorias dos hospitais particulares. Isso reforga o que a literatura
pontua acerca do compromisso das ouvidorias particulares. Elas mantém o foco na
experiéncia do cliente, na resolugdo de conflitos internos, na minimizagdo de
judicializagdo e oferecem aos gestores informacdes que lhes proporcionam a
capacidade de implementar ag¢des corretivas (SECAD ARTMED, 2020). Ndo ha
correlagdes com os significantes sociais participativos mencionados de maneira

contumaz nos documentos que norteiam as ouvidorias dos hospitais publicos.

6.1.6 Participacao social no conceito de ouvidoria e na sua atuagao no campo
das pesquisas

Os documentos mencionam a participacdo social como conteudo semantico
do conceito de ouvidoria. Em especial naquelas pertencentes aos hospitais publicos
e/ou militares. Essa perspectiva conceitual nao foi verificada nas ouvidorias dos
hospitais particulares. Grande parte dos normativos a conceituam como uma
instancia de controle e de participacao social. Ha também referéncia as ouvidorias
ativas, que se caracterizam por serem espacos que facilitam uma nova perspectiva

de participagao dos usuarios na gestao do SUS.

Conforme Brasil (s.d.) as ouvidorias ativas sdo um conjunto de estratégias
que contribuem para a educagdo em saude, mobilizagdo cidada, construgao do
pensamento critico, maior engajamento e participagdo dos usuarios na gestao da
politica de saude. Tal conceito reflete com os achados desta pesquisa. Um dos
instrumentos utilizados dentro da concepgéao de ouvidoria ativa e de ampliagao do rol

participativo é a pesquisa de satisfacao.

Os documentos norteadores citam que é papel das ouvidorias a aplicagao
dessas pesquisas com o intuito de aferir a satisfacdo dos usuarios e, a partir dai,

identificar os pontos de forga e de fraqueza a serem corrigidos ou melhorados. Ha o
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incentivo a participacdo dos cidadaos nessas pesquisas, tendo em vista que suas
informacdes sdao sempre valiosas e podem contribuir positivamente com o

aperfeicoamento dos processos envolvidos na saude.

As pesquisas de satisfacdo foram conceituadas nos documentos acessados
como instrumentos que objetivam assegurar a efetiva participagédo dos individuos na
avaliacao e na identificacdo de falhas na prestagao dos servicos. Ha citacdes acerca
das pesquisas enquanto forma efetiva de promogao da participagcao da populagao na
formulagéo e execugao das politicas no SUS. O aprimoramento dos servigos através
de sugestbes de melhorias também foi verificado como componente integrante do
objeto deste estudo. As pesquisas estimulam a consulta ao cidadao e a sua insergao

nos processos de fortalecimento da saude.

Retornando aos conceitos de ouvidorias, elas sédo rotuladas a titulo de
instancias de controle e de participagcédo. A gestao participativa e o controle social
seriam aspectos a serem desenvolvidos por elas. Outro conceito observado remete
a ouvidoria cujo papel primordial € o de atuar direta ou indiretamente no exercicio da
participacado social. Ndo se pode falar em ouvidoria sem referéncia a participacao
social. Os achados corroboram com o que a literatura aponta como conceito de
ouvidoria. Dutra et al. (2020) citam que as ouvidorias em saude sao canais que
democratizam as relagdes e representam um modelo de gestdo cuja participagao

social é o cerne.

As pesquisas de satisfagdo tornam as ouvidorias agentes ativos na efetivagao
da participagdo popular. Moura, Nobre Neto e Costa (2020) caracterizam essa
ferramenta como uma estrutura basilar capaz de conduzir a ouvidoria ao diagndstico
e a formulacdo de planos de acdo que dirimam os problemas e/ou implementem as
sugestbes desejadas. Sao verdadeiros estimulos a uma maior participacdo dos
cidadaos. O universo simbdlico da escuta e da valorizagao da opinido se concretiza
na figura da ouvidoria seja no seu conceito mais elementar, seja na realizacdo das

suas atividades.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

A ouvidoria, além de se caracterizar como um espaco de recebimento de
manifestacbes dos usuarios, € um instrumento de participacdo democratica,
visibilidade do Estado e ferramenta de exercicio da democracia. A propria
constituicdo do SUS traz consigo o elemento participativo como norteador das
politicas de saude. A insercdo do usuario data de um amplo movimento de
reformulacdo do sistema no contexto da reforma sanitaria. A participacdo é
alcangada apds a mobilizagdo da sociedade e de instancias politicas em busca de

uma saude mais acessivel, universal e igualitaria.

Conselhos e conferéncias de saude, espagos originais de participacao,
encontram nas ouvidorias hospitalares a oportunidade de fortalecer o controle, a
fiscalizagdo e a valorizacdo da voz do cidadao possibilitando o exercicio da
cidadania. As ouvidorias aproximam os gestores dos usuarios e favorecem a
implementagdo de uma gestao participativa. Encorajam a manutenc¢ao da qualidade,
a adequacao dos servigos e a resolucdo de problemas. A escuta qualificada e o

didlogo conduzem suas atividades no dia a dia.

A Saude Coletiva tece a interligagcado entre saude e sociedade. A inserg¢ao do
usuario como agente de mudancgas dentro do sistema de saude, enriquece o debate
na area e consolida o papel das instancias participativas no SUS. O profissional
sanitarista € aquele que constrdi uma nova identidade no pensar e no fazer saude. A
ele interessam todas as visbes que convergem para o fortalecimento do sistema de
saude e do acesso da populacéo a ele. A ouvidoria €, pois, um dos varios campos
de atuacdo do egresso de Saude Coletiva e a apropriacdo da sua génese na
participagcdo do usuario possibilita que novos modelos e praticas sejam

desenvolvidos nesse espaco.

A participagdo social esta expressamente inserida nos documentos das
ouvidorias dos hospitais publicos. Os normativos se referem a legislagdes, decretos,
instrucdes normativas, portarias, guias, manuais, regimentos, resolugdes, livros,
cartilhas e flyers. As ouvidorias dos hospitais publicos compartilham os mesmos

marcos normativos sendo integrantes, em sua maioria, do sistema de gestdo de



51

ouvidorias do Distrito Federal. As pertencentes aos hospitais-escola e as
organizagbes sociais tém regimentos internos proprios e, em conjunto com as

instituicdes de carater militar, também s&o regidas por legislagdes federais.

As ouvidorias dos hospitais particulares ndo mencionaram a participagao
social de maneira direta. As alusdes eram sempre referentes a disposigado em ouvir
os usuarios. “Contamos com vocé", “sua opiniao é importante", “deixe a sua opinidao"
e "estamos prontos para ouvi-lo” foram as expressdées mais utilizadas. Os
documentos se restringiram aos informativos disponiveis nos sites e, em um caso,
havia o manual do paciente acessivel. Nao foi identificada legislagbes em comum
que as norteassem de maneira a unificar suas praticas no ambito da saude

suplementar.

Os achados nao nos permitem atestar com exatiddo se as ouvidorias
particulares identificam-se, de fato, como instancias participativas ou se encaram
suas atividades apenas como ferramenta de suporte a gestdo. Necessario €, nesse
caso, que pesquisas de campo sejam empreendidas, a fim de melhor elucidar a
maneira como elas se identificam e conduzem suas atividades. Assim como é
interessante que se verifiquem as representacdes conceituais tanto de profissionais
da saude, quanto dos usuarios dos servicos acerca do que € a ouvidoria e se
percebem-na como campo de participacao. A estratificacdo do perfil de usuarios que
acessam as ouvidorias de hospitais publicos e privados, apesar de ndo ter sido
objeto de investigagdo deste trabalho, pode ser examinada por outros

pesquisadores.

O mapeamento das ouvidorias hospitalares do Distrito Federal, previsto nos
objetivos, foi viavel - tendo em vista a disponibilidade das informagdes no CNES.
Através dos ajustes metodoldgicos, foi possivel o acesso aos documentos das
ouvidorias dos hospitais publicos por meio da solicitagdo no sistema OUV-DF. No
caso de organizacdes sociais e de hospitais especializados, o contato via e-mail foi
exitoso. Através do sistema Fala.Br, o acesso aos normativos de uma ouvidoria de

uma instituicdo de carater militar foi possivel.

A grande dificuldade incidiu no alcance dos normativos que orientam as

ouvidorias dos hospitais privados. Nao ha documentos disponiveis nos sites. As
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informacdes caracterizadoras das ouvidorias sao insuficientes. O contato quer via
telefone, quer via e-mail nem sempre é satisfatorio. As barreiras institucionais e
processuais/logisticas tornam arduo o percurso de quem deseja obter informagdes
acerca do funcionamento dessas instancias. Em muitos casos, as ouvidorias dos
hospitais particulares justificam a ndo disponibilizagdo em virtude de serem materiais

restritos e nao publicizaveis.

Tendo em vista a participagdo social ja ser institucionalizada no contexto da
saude publica, a analise dos marcos legais das ouvidorias dos hospitais publicos foi
mais explorada. Em seus normativos foram identificados n&do somente a previsdo de
estratégias que fomentam a participacédo, como também a sua associagédo com o0s
mecanismos de controle, de fiscalizagdo, de avaliagdo e de desenvolvimento da

cidadania e do exercicio da democracia.

Ja nas ouvidorias dos hospitais particulares da amostra, identificou-se o
movimento de disposicdo em ouvir o cidad&o e estimula-lo a utilizar seus servigos no
intuito de transformar as manifestacbes obtidas em recurso informacional para a
tomada de decisdo a nivel de gestdo. Ha maior destaque no acolhimento do que o
cliente tem a dizer com intuito de corrigir falhas e manter a exceléncia dos produtos

e servicos ofertados.

Este trabalho confirma a hipétese de que as ouvidorias dos hospitais publicos
reconhecem-se documentalmente como estruturas participativas. E as ouvidorias
dos hospitais privados tendem, minimamente, a organizar os seus servigos como
ferramenta de suporte a gestdo, aperfeicoando os processos, corrigindo os erros e
reduzindo os impactos negativos a imagem institucional. Esta ultima afirmativa,
todavia, ndo foi tdo verificada nas informagdes obtidas. Em relacdo as ouvidorias
dos hospitais particulares, os marcos normativos acessiveis foram escassos e nao
nos permitiram ter a visdo do todo. Ratifica-se a necessidade de que novas
pesquisas aprofundem essa analise nesses ambientes, de modo a confirmar

integralmente a hipotese levantada.

Em resposta a indagacéo inicial deste estudo, as ouvidorias hospitalares, em
especial as dos hospitais publicos, reconhecem-se como instancias participativas,

que enaltecem a voz do usuario e fomentam relagcbes democraticas. A analise



53

documental enquanto tipologia de estudo foi valida. As dificuldades emergiram na
acessibilidade e na auséncia de disponibilizacdo dos documentos referentes as
ouvidorias dos hospitais particulares. Para esse grupo, é interessante uma nova
tipologia de estudo e um percurso metodoldgico que torne possivel a ampliagéo

dessa amostra e a obtencdo de mais dados.

A auséncia de documentos em outros formatos, tais como multimidia, € um
ponto a ser explorado em pesquisas de intervencdo que promovam o
aperfeicoamento das praticas em ouvidoria, por exemplo. Apesar de nao ser o foco
deste estudo a analise dos formatos documentais, a sua variabilidade facilita o
acesso, a comunicagao, o repasse de informagdes e, por conseguinte, podem

estimular a participagado dos usuarios na ouvidoria.

A compreensao de que esses espagos vao muito além do mero acolhimento
de manifestagdes ou da resolugao de conflitos possibilita enxergar a ouvidoria como
um instrumento de transformagdo. Com foco nas relagbes entre instituicdes e
sociedade, é possivel materializar os anseios dos usuarios através das relagdes de
confianca, de escuta e de cooperacdo. Sendo a participacdo social componente
indispensavel nesse processo, seu exercicio reflete no desenvolvimento de cidadaos

mais empoderados e conscientes dos espagos em que sua voz € lei.
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