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RESUMO

A Ouvidoria é um instrumento de participagdo social na gestdo democratica por
proporcionar ao cidadao oportunidade de ser participante dos processos de gestao.
Sobre esse tema desenvolveu-se este estudo pioneiro, que apresenta o seguinte
questionamento: Como as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs)
sob a gestdo da Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (EBSERH) estéao
instituidas e desenvolvem suas atividades? Prop6s-se como objetivo geral descrever
as Ouvidorias dos HUFs sob a gestdo da EBSERH e as suas inter-relagdes. Como
objetivos especificos, buscou-se caracterizar as Ouvidorias instituidas nos HUFs
quanto a sua implantagdo, estrutura fisica e recursos humanos; caracterizar os
ouvidores dos HUFs geridos pela EBSERH quanto a idade, sexo, escolaridade,
formagao complementar, tempo de servigo, regime e vinculo de trabalho e descrever
0s processos de trabalho e a inter-relagao das Ouvidorias dos HUFs sob a gestao da
EBSERH. Essa pesquisa é de natureza aplicada, com abordagem quanti-qualitativa,
descritiva e documental. Os dados quantitativos foram submetidos a procedimento
estatistico descritivo, e os qualitativos, organizados por categorias abrangentes
conforme apresentacdo dos contextos. Os resultados mostraram que as Ouvidorias
dos HUFs se assemelham a maioria das Ouvidorias brasileiras, um modelo de
Ouvidoria publica interna, no entanto diferenciam-se quanto a estrutura fisica,
recursos humanos, instrumentos normativos, sistemas tecnologicos e periodicidade
da emissao de relatorios estatisticos e de gestdo. Verificou-se o funcionamento de
uma rede de Ouvidorias que, embora nao instituida por normativos, favorece ao
publico um servico de qualidade. Ao identificar as divergéncias entre as Ouvidorias,
apresentaram-se sugestdes de melhorias que poderao ser avaliadas pela EBSERH
e adotadas pelos HUFs.

Palavras-chave: Participagdo e controle social. Cidadania. Gestdo publica.
Ouvidoria. Hospitais Universitarios Federais.



ABSTRACT

The Ombudsman's Office is an instrument of social participation in democratic
management by providing citizens a chance to be a participant of the management
processes. On the subject developed this pioneering study, which presents the
following question: As the Ombudsman of Federal University Hospitals (HUFs) under
the management of the Brazilian Company of Hospital Services (EBSERH) are set
up and develop its activities? Proposed as general objective describe the
Ombudsman of HUFs wunder the management of EBSERH and their
interrelationships. As specific goals, sought to characterize the Ombudsman
instituted in your deployment as HUFs, physical structure and human resources;
characterize the ombudsmen of the HUFs managed by EBSERH as the age, sex,
education, further training, length of service, and working link and describe the work
processes and the interrelation of the Ombudsman of HUFs under the management
of EBSERH. This research is applied nature, with quantitative and qualitative
approach, descriptive and documentary. Quantitative data were submitted to
descriptive statistical procedure, and qualitative, organized by broad categories as
presentation of contexts. The results showed that the Ombudsman of HUFs
resemble most Brazilian Ombudsman, an Ombudsman model internal public,
however differ regarding the physical structure, human resources, tools regulatory,
technological systems and frequency of statistical reporting and management. It was
verified the functioning of a network of Ombudsman which, although not established
by regulatory favors to the public a quality service. To identify differences between
the Ombudsman, there were suggestions of improvements that can be evaluated by
EBSERH and adopted by the HUFs.

Keywords: Participation and social control. Citizenship. Public administration.
Ombudsman. Federal University Hospitals.



LISTA DE FIGURAS
Figura 1 - Universidades Federais e instituicbes de saude que contrataram a
EBSERH. ..o 49
Figura 2 - Estrutura Organizacional da EBSERH sede................ccooiiiiiiiiinnnnnnn, 52

Figura 3 - Estrutura Organizacional basica dos HUFs..............ccceoviiiiiccieeennn. 53



Quadro 1 -

Quadro 2 -

Quadro 3 -

Quadro 4 -

LISTA DE QUADROS

Instituicbes de saude das Universidades Federais por ano de
implantacdo da Ouvidoria, do hospital e do contrato da EBSERH,
COM Prazo de VIGENCIA......cieeeeeeiiiieeeeeieiiiee e e et e e e 57

Cursos e entidade promotora do Programa de Certificagdo em
L@ 111/ To o] 4 = TP EEUPPPRRRR 72

Acbes desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs sugeridas pela
Ouvidoria Geral da EBSERH............ccccciiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeees 90

Experiéncias adquiridas na RNOHUF.............ccccoeiiiiiii, 92



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 - Motivos da implantagcéo das Ouvidorias dos HUFs................ccooooee. 59
Grafico 2 - Implantagao das Ouvidorias por contratagcdes com a EBSERH........... 60
Grafico 3 - Estrutura fisica das Ouvidorias............ccccviiiiiiiiiiiiiiiiecee e 63
Gréfico 4 - Quantitativo de trabalhadores por cargo............eeeeevvviiieeeiiiiieiiiiiieee 65
Grafico 5 - Regime atual de trabalho dos ouvidores dos HUFs..............c.vvvvnnennnn. 70
Gréfico 6 - Quantidade de ouvidores com certificagdo............ccccccvvviiiiiiiiiiieeennnn.n. 73
Grafico 7 - Outro vinculo de trabalho dos ouvidores.............ccceeviiiiiieeee e 74
Gréafico 8 - Plano de trabalho anual das Ouvidorias dos HUFs............ccccciiieenenn, 78
Grafico 9 - Classificagdo de manifestagdes mais registradas................ccceevvvnnnnnee. 82

Grafico 10 - Prazo de respostas das demandas das Ouvidorias.............cccevvuennnn. 87



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Aspectos da estrutura fisica das Ouvidorias dos HUFs............cccc......... 62
Tabela 2 - Quantitativo de trabalhadores lotados em cada Ouvidoria..................... 65
Tabela 3 - Aspectos sociodemograficos dos ouvidores dos HUFs......................... 69
Tabela 4 - Tempo de servigo das atividades laborais nas Ouvidorias.................... 71
Tabela 5 - Tipos de instrumentos normativos das Ouvidorias dos HUFs................ 77
Tabela 6 - Canais de comunicacao das Ouvidorias............cccevveeeeeeiiiiiieeeeeeeeiinnnn. 80
Tabela 7 - Sistemas tecnolégicos das Ouvidorias..............cooevevviiiiiiiciiiieee e, 86
Tabela 8 - Periodicidade de emissao do relatério estatistico e de gestéo.............. 88

Tabela 9 - Dificuldades na implementagao das Ouvidorias............cccceevvvvvvvvvnnnnnnnnn. 89



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABO Associagao Brasileira de Ouvidores

ABRAREC Associacao Brasileira das Relagbes Empresa Cliente

AGHU Aplicativo de Gestao para Hospitais Universitarios

ANDIFES  Associacdo Nacional dos Dirigentes das Instituicbes Federais de

Ensino Superior

cGu Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Uniao
CLT Consolidacao das Leis Trabalhistas
DOGES Departamento de Ouvidoria Geral do Sistema Unico de Saude

EBSERH Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares

ENAP Escola Nacional de Administragao Publica

e-Ouv Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
ESAF Escola de Administragdo Fazendaria

e-SIC Sistema Eletroénico do Servigo de Informagao ao Cidadao
FNOU Férum Nacional de Ouvidorias Universitarias

HCPA Hospital de Clinicas de Porto Alegre

HUFs Hospitais Universitarios Federais

HU-UFPI Hospital Universitario da Universidade Federal do Piaui

IFES Instituicbes Federais de Ensino Superior
ISC Instituto Serzedello Corréa

LAI Lei de Acesso a Informacao

LOAs Leis Organicas da Saude

MEC Ministério da Educacgao e Cultura
MPOG Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao
MS Ministério da Saude

OoGU Ouvidoria Geral da Uniao

OMS Organizagao Mundial da Saude

PSU Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

PDE Plano Diretor Estratégico

PROFOCO Politica de Formagao Continuada em Ouvidorias
PNPS Politica Nacional de Participagao Social

PNE Portador de Necessidades Especiais



POP
REHUF

RJU
RNOHUF
SGEP
SIC

SIG

SNO
SNPS
SUS
TCLE
TCU

Procedimento Operacional Padrao
Programa Nacional de Reestruturacdo dos Hospitais Universitarios

Federais

Regime Juridico Unico

Rede Nacional de Ouvidoria dos Hospitais Universitarios Federais
Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa

Servigo de Informagao ao Cidadao

Sistema de Informagdes Gerenciais

Sistema Nacional de Ouvidoria

Sistema Nacional de Participagao Social

Sistema Unico de Saude

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Tribunal de Contas da Unido



SUMARIO

1 INTRODUGAO.........c.coieeeeeeeee ettt eeenneneanes 16
2  REFERENCIAL TEORICO..........cooiiiieeeeeeee et 22
2.1 As Ouvidorias no mundo e no Brasil...............cccccvviiiis 22
2.2 A redemocratizacao do Estado e o surgimento das Ouvidorias.......... 26
2.3 Ouvidoria publica como instrumento de participag¢ao, controle social

€ CHAAT@ANIA. ... ..o eeaeae 29
2.4 A Ouvidoria no contexto do Poder Executivo Federal........................... 33

2.5 As Ouvidorias hospitalares no ambito do Sistema Unico de Saude.... 39

2.6 As Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais sob a gestao da

EBSERH.... .o 43
3 CARACTERIZAGAO DAS OUVIDORIAS INSTITUIDAS NOS HUFs......... 57
4 CARACTERIZAGAO DOS OUVIDORES DOS HUFs GERIDOS PELA
EBSERH. ... oo 68
5 PROCESSOS DE TRABALHO E A INTER-RELAGAO DAS OUVIDORIAS
DOS HUFS...... .o e 7
6 CONCLUSAO. ..ottt 96
REFERENCIAS...........ooiiiieeicteeceeee e 99

APENDICES............cocootiiieieeeeeeeeeeteee et 108



16

1 INTRODUGAO

A nova conduta de sociabilidade politica surgida no Brasil a partir das
décadas de 1970 e 1980 se deveu a uma conquista de todos os setores sociais que
lutaram duramente contra o regime militar instaurado pelo golpe de 1964. Com o
estabelecimento dessa nova sociedade, foram criados diversos instrumentos de
participagcao popular que passaram a ser incluidos na ordem juridica nacional, dentre
eles, o instituto Ouvidoria publica, eixo desta pesquisa, que tem como objeto de
estudo as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs) sob a gestdo da
Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH).

Essa nova conduta proporciona a propagacgao da cultura democratica, com
implicagdo na promocédo dos direitos individuais e sociais, constitucionalmente
garantidos na Constituicdo Federal de 1988, reconhecida como Carta Magna
Democratica Cidada, marco basilar no aumento da conscientizagao da sociedade
quanto ao exercicio de seus direitos junto a gestao publica. Desse modo, o Estado
de Direito Democratico passa a ser efetivado na propor¢gédo em que o cidadao busca
usufruir dos seus direitos pela participagdo popular, com o exercicio pleno da
democracia e da cidadania.

Segundo Oliveira (2010), atualmente, tem-se um cidaddo mais consciente
dos seus direitos no tocante ao seu papel como participante social na busca de um
espacgo aberto para suas conquistas. Nesse sentido, a sociedade exige cada vez
mais o cumprimento das politicas de Estado e a prestagao de servigos publicos de
qualidade. Quanto a isso, destaca-se o sistema brasileiro de saude publica, bastante
discutido e questionado quanto a ineficiéncia na gestdo, em face dos graves
problemas que enfrentam os cidadaos que dele dependem.

Nesse contexto, ao longo de décadas, os HUFs enfrentaram diversos
problemas relacionados a oferta de servicos de boa qualidade, entre eles, a
ineficiéncia dos gestores, a auséncia de metas e de indicadores definidos, a
precariedade das condigbes trabalhistas e, principalmente, a crise financeira que
limitou os hospitais em relagcdo aos avangos tecnoldgicos necessarios as novas
descobertas terapéuticas.

Diante desse cenario problematico e da crescente reivindicagao social por
qualidade, o Governo Federal, com vistas a solugao, criou a EBSERH para gerenciar

os HUFs, com a justificativa do aprimoramento da gestdo hospitalar, atendendo as
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recomendacgdes e determinagdes do Tribunal de Contas da Unido (TCU) (BRASIL,
2008).

A EBSERH é uma empresa publica vinculada ao Ministério da Educagao e
Cultura (MEC), com personalidade juridica de direito privado, tendo como objetivo
gerenciar as instituicdes de saude inseridas no Sistema Unico de Saude (SUS). Por
meio de contrato de gestdo, hoje, essa empresa gerencia 39 (trinta e nove)
instituicbes de saude vinculadas a 31 (trinta e uma) Universidades Federais. Esse
contrato estabelece uma pactuagao de compromissos entre os signatarios de acordo
com a necessidade da instituicdo contratante no intuito de obter resultados de
gestdo que atendam a expectativa da populacéo local (EBSERH, 2017a).

Das unidades hospitalares, 53% realizaram o contrato com a EBSERH no
ano de 2013; em 2014 e 2015, 21% o fizeram, em cada ano; ja em 2016, 5%
realizaram contrato. No primeiro ano de exercicio efetivo da empresa, houve um
quantitativo acentuado de contratacbes. Em 2012, o Hospital Universitario da
Universidade Federal do Piaui (HU-UFPI) realizou um pré-contrato e, no ano
seguinte, efetivou o contrato com a EBSERH, sendo o pioneiro nessa pactuacao
(EBSERH, 2017b).

Essa empresa foi constituida para desempenhar suas atividades em prazo
de duragdo indeterminado, mas, nos contratos de gestdo efetivados com as
instituicbes de saude, foram definidas as vigéncias contratuais, sendo que 38% dos
contratos tém prazo de vigéncia de 10 (dez) anos, 36% tém periodo de 20 (vinte)
anos, e 26% tém prazo indeterminado, dentre estes, os 9 (nove) primeiros contratos
foram realizados no ano de 2013 (EBSERH, 2017b).

A EBSERH adota a padronizagdo de processos organizacionais para
obtengcdo de uma gestdo de qualidade e busca desenvolver estratégias gerenciais
que prezam pela efetividade da gestao publica, como a promog¢ao de mudangas na
cultura gerencial com vistas ao exercicio da cidadania. Com essa expectativa, as
Ouvidorias dos HUFs sob a gestdo da EBSERH criam uma relagao de dialogo com a
sociedade, proporcionando a integragdo do cidaddo no monitoramento e na
avaliacao dos servigos publicos, de modo a se garantir o direito de todo cidadao se
expressar quanto a satisfagdo com os servicos das instituicdes publicas (BRASIL,
2014b). Dessa forma, as Ouvidorias dos HUFs obtém informacgdes relevantes dos
seus registros e podem auxiliar a gestao publica na identificagdo de problemas e na

busca de solugéo para os servigos que demandam ser aprimorados, propiciando aos
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cidadaos assisténcia de qualidade. Com isso, a EBSERH pode promover
transformacao cultural na administragdo, com modificagao de processos de trabalho,
qualificacdo do quadro funcional e definicdo de acdes estratégicas padronizadas a
serem adotadas na gestao dos servigos publicos.

O surgimento e o crescimento das Ouvidorias no Brasil estdo situados no
processo de redemocratizagao politica do pais. Atualmente, no ambito federal, as 28
(vinte e oito) Ouvidorias dos HUFs geridas pela EBSERH, participantes deste
estudo, estdo plenamente estabelecidas e institucionalizadas. As instituicbes de
saude que realizaram o contrato de gestdo com a empresa, quando nao possuiam
Ouvidorias implantadas, realizaram um novo arranjo institucional para garantir esse
espacgo democratico de participacgao.

Apesar da escassez de estudos cientificos e de producdo técnica que
contribuam para o controle administrativo da empresa que gerencia os HUFs e
mediante a compreensao de que o instituto Ouvidoria pode contribuir com a gestao
publica, o interesse pela realizagdo deste estudo pioneiro surgiu durante a vivéncia
académica e experiéncia profissional no cotidiano como ouvidora do HU-UFPI.
Nesse contexto, emergiu o seguinte questionamento, que norteou o estudo: Como
as Ouvidorias dos HUFs sob a gestdao da EBSERH estao instituidas e desenvolvem
suas atividades?

Com o intuito de responder a essa questado, estabeleceu-se como objetivo
geral descrever as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs) sob a
gestdo da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH) e as suas inter-
relagcbes. Como desdobramentos do objetivo geral, estabeleceram-se os seguintes
objetivos especificos: caracterizar as Ouvidorias instituidas nos HUFs no que diz
respeito a sua implantacéo, estrutura fisica e recursos humanos; caracterizar os
ouvidores dos HUFs geridos pela EBSERH quanto a idade, sexo, escolaridade,
formagao complementar, tempo de servigo, regime e vinculo de trabalho e descrever
0s processos de trabalho e a inter-relagao das Ouvidorias dos HUFs sob a gestao da
EBSERH.

Este estudo possibilitou a construgdo de conhecimentos sobre as Ouvidorias
investigadas, no que diz respeito as suas caracteristicas, aos seus processos de
trabalho, ao perfil dos sujeitos que estdo na investidura do cargo de ouvidor, bem
como as suas percepcgdes acerca da inter-relacdo dessas Ouvidorias relacionadas

as experiéncias adquiridas com a efetividade da Rede Nacional de Ouvidoria dos
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Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF), ainda que nao esteja regulamentada e
seu funcionamento ocorra informalmente.

O caminho metodolégico para a obtengao dos resultados envolveu o estudo
de natureza aplicada com abordagem investigativa que integra a combinagao quanti-
qualitativa, por favorecer uma melhor compreensao acerca do objeto estudado.
Segundo Minayo (2014), por esses tipos de abordagens serem diferentes, a
aplicagcao conjunta fornece resultados com riqueza de detalhes, necessaria para
contemplar a proposta do estudo.

Do ponto de vista dos objetivos, foi realizada pesquisa descritiva, o que
possibilitou caracterizar as Ouvidorias e os ouvidores dos HUFs, os processos de
trabalho e suas inter-relagdes. Foi também utilizada a pesquisa documental com o
intuito de coletar dados complementares por meio de analise do regimento interno e
regulamento pessoal da EBSERH, dos contratos de gestdo das Universidades
Federais com a empresa, dos regulamentos, relatérios de gestdo e planos de
trabalho anual das Ouvidorias dos HUFs e das atas de reunides que validam as
atividades da RNOHUF.

O universo da pesquisa envolveu 39 (trinta e nove) Ouvidorias dos HUFs
sob a gestdao da EBSERH, tornando-se necessario definir os sujeitos incluidos e
excluidos do estudo. Os sujeitos incluidos foram ouvidores dos HUFs nomeados
pela EBSERH que aceitaram participar do estudo por livre e espontanea vontade,
assinando o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (APENDICE A).
Os excluidos foram a ouvidora do HU-UFPI, a fim de evitar qualquer parcialidade
nesta pesquisa, devido ocupar o cargo e, ao mesmo tempo, ser a pesquisadora do
estudo; 9 (nove) representantes de Ouvidoria', por ndo conseguirem responder a
algumas perguntas do questionario, e o Hospital Universitario Polydoro Ernani de
Sao Thiago da Universidade Federal de Santa Catarina, que estabelecera o contrato
com a EBSERH, porém, no periodo da coleta de dadosz, nao havia implantado a
Ouvidoria na sua estrutura organizacional, consequentemente, ndo possuia a figura
do ouvidor.

Os participantes da pesquisa foram 28 (vinte e oito) ouvidores dos HUFs,

correspondentes a 72% do universo. Para contemplar os principios éticos que

! Representante de Ouvidoria: nomenclatura criada pela pesquisadora para definir sujeitos que estao
no exercicio do cargo de ouvidor, mas nao possuem ato de nomeagao e nao respondem legalmente
Eela Ouvidoria.

A coleta de dados aconteceu entre os meses de margo e agosto de 2017.
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norteiam a pesquisa cientifica, os ouvidores foram informados sobre os objetivos do
estudo, sendo feita a solicitacdo para participarem, com a garantia de poderem se
afastar a qualquer momento do estudo. Com esse direito validado no TCLE, n&o
houve solicitacdo expressa. As informagdes adquiridas que possibilitaram as
identificagbes dos sujeitos foram consideradas confidenciais e sigilosas.

Em relagdo aos procedimentos técnicos, fez-se a aplicagao de questionario
com questdes abertas e fechadas, estruturado em trés segdes: caracterizagdo do
ouvidor; caracterizacdo da Ouvidoria e processos de trabalho na Ouvidoria
(APENDICE B). O pré-teste foi realizado com colaboradores que desempenham
suas fungdes nas Ouvidorias dos HUFs com o propdésito de avaliar o quantitativo de
questdes, a clareza e a compatibilidade com os objetivos do estudo. Para Gil (2008),
deve-se realizar a validagado dos instrumentos de coleta de dados com objetivo de
identificar as possiveis falhas que possam comprometer os resultados da pesquisa.
Executada essa atividade, alguns itens foram alterados e reorganizados, com o
aprimoramento do questionario.

A aplicagao desse instrumento foi realizada presencialmente em 2 (duas)
etapas, no ano de 2017. A primeira, na cidade de Brasilia, durante a realizagao do Il
Encontro Nacional de Ouvidores dos Hospitais Universitarios Federais, no més de
margo; a segunda, no més de agosto, na cidade de Sao Paulo, no decorrer do XVII
Encontro Anual - Férum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU).

Os dados quantitativos foram submetidos a procedimento estatistico
descritivo através do software micrososft® excel®®, versao 2013, e apresentados em
tabelas e graficos. Os dados qualitativos foram separados em grupos de mesmo teor
de informacdes e organizados por categorias abrangentes, conforme apresentacao
dos contextos, o que facilitou o estudo detalhado do objeto de investigacdo. Para
Gomes (2014), a palavra categoria esta correlata com elementos ou aspectos com
atributos comuns ou que se relacionam entre si, isto €, trata-se da transposicédo de
dados brutos a dados organizados, agrupados pelo que ha de semelhante entre
eles.

Assim, o tratamento e analise dos dados fundamentados nas postulacdes
tedricas proporcionaram resultados validos que dao relevancia a pesquisa. Com

esse estudo, espera-se poder contribuir com informagdes e sugestdes para novas

® Micrososft® excel® é um editor de planilhas eletrdnicas com recursos que incluem ferramentas de
calculos e de construgao de tabelas e graficos.
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pesquisas acerca da importancia das Ouvidorias tanto para gestores quanto para a
sociedade.

Em termos de estruturagcao, a presente dissertagdo esta organizada em seis
capitulos: tem-se como primeiro capitulo a introdugao; no segundo capitulo, consta o
referencial tedrico, com as seguintes tematicas: as Ouvidorias no mundo e no Brasil;
a redemocratizacdo do Estado e o surgimento das Ouvidorias; Ouvidoria publica
como instrumento de participagao, controle social e cidadania; a Ouvidoria no
contexto do Poder Executivo Federal; as Ouvidorias hospitalares no ambito do
Sistema Unico de Salde; e as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais sob
a gestao da EBSERH. O terceiro capitulo apresenta a caracterizagdo das Ouvidorias
instituidas nos HUFs; o quarto capitulo, a caracterizagdo dos ouvidores dos HUFs
geridos pela EBSERH; ja no quinto capitulo se explicam os processos de trabalho e
a inter-relagdo das Ouvidorias dos HUFs e, por fim, no sexto capitulo, esta a
conclusao, na qual se propdem sugestdes que poderao ser avaliadas pela EBSERH
e adotadas pelos HUFs, visando a melhorias na qualidade dos servigos prestados a

sociedade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 As Ouvidorias no mundo e no Brasil

Os primeiros indicios de Ouvidoria surgiram no Império Chinés, durante a
Dinastia Han (206 a.C. - 220 d.C.). Nesse periodo, era escolhido um funcionario,
Yan, para receber da sociedade as reclamacgodes sobre as ilegalidades cometidas
pelos governantes. Outros registros pioneiros de Ouvidoria encontram-se na Grécia,
onde os Efhorat (Esparta) e os Euthynoi (Atenas), conselhos compostos por
cidadaos, fiscalizavam os atos praticados pelos funcionarios publicos (VISMONA,
2015).

Conforme Vismona (2015), em 1809, apds o insucesso da Suécia na guerra
contra a Rdussia, foi promulgada a nova Constituicdo sueca, a qual dava novas
competéncias ao Parlamento, limitava o poder real e fortalecia os direitos dos
cidadaos diante do poder estatal. Assim, foi instituido o primeiro ombudsman, em
1810, que tinha as atribuicbes de receber e encaminhar as queixas da populagao
contra o poder publico, supervisionar o cumprimento das leis e das atividades
exercidas pelos agentes publicos e agir no interesse da populagdo junto aos
governos.

Nessa época, foi criada a palavra ombudsman, jungdao de ombud + man
(ombud, que significa representante/procurador, com man, homem, ou se€ja,
representante do homem). A palavra ombudsman, na forma original, foi adotada em
varios paises, como os de origem hispanica (Defensor Del Pueblo), Portugal
(Provedor de Justica) e Franca (Médateur) (BARROSO, 2015).

Aproximadamente, durante um século, o instituto ombudsman ficou restrito a
Suécia, s6 comecgando a se disseminar pela Europa e pelo mundo a partir de 1919,
quando foi implantado na Finlandia e, posteriormente, na Dinamarca (1954) e na
Alemanha (1957). Nas décadas de 1960 e 1970, sua implantacao foi intensificada,
com destaque para a Oceania, Nova Zelandia (1962), Inglaterra (1967), Franca
(1973), Portugal (1976), Australia (1976) e Espanha (1978) (GOMES, 2015).

Segundo Gomes (2015), no Brasil, o surgimento da Ouvidoria esta
relacionado a implantagao da gestao colonial, a partir da divisao territorial das terras
em capitanias hereditarias. Nao é um fato recente, haja vista que, no longinquo ano

de 1538, foi nomeado o primeiro ouvidor, Anténio de Oliveira, que acumulava o
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oficio de capitdo-mor da capitania de Sao Vicente. Em 1549, no Brasil-Colbnia,
Tomé de Sousa nomeou Pero Borges como primeiro Ouvidor Geral do Brasil,
conhecido como Ouvidor do Rei, com as fun¢des de Corregedor Geral da Justica, de
representante do poder imperial e da administragao da justica real portuguesa.

Indicado pelo rei de Portugal para exercer suas atribuicbes juntamente com
os governadores gerais, o referido ouvidor tinha o poder de lavrar e promulgar leis,
instituir cAmaras de vereadores, agir como comissario de justica e, principalmente,
ouvir as reclamagdes e reivindicagbes da sociedade sobre improbidades e
irregularidades administrativas por parte dos funcionarios do governo. Esse ouvidor
exercia sua titularidade com ag¢des de natureza fiscalizadora e coercitiva, defendia
os interesses da metropole e atuava como juiz em nome do rei, ou seja,
contrariamente a nogao de representante do cidad&o incluida na palavra de origem
nordica, ombudsman (GOMES, 2015).

Ainda conforme Gomes (2015), na escala hierarquica, o ouvidor
representava a segunda autoridade da Capitania, com poderes de um extremo ao
outro do territorio, tendo as seguintes atribuigdes: executar a justica de 12 e 22
instancias de modo similar aos juizes, atuar na fungcdo administrativa junto ao
Capitao e exercer a fungao politica, como secretario de Estado.

Ja no século XX, o Brasil vivenciou um periodo de opressdao, o qual
impossibilitou o desenvolvimento da democracia devido ao golpe de Estado que
instalou a ditadura militar em 1° de abril de 1964. No periodo, de 1964 a 1985, as
instituicbes democraticas foram forcadamente condenadas e silenciadas. A voz do
cidadao foi calada. Os clamores pela liberdade foram silenciados pela represséao da
forga obscura e da tirania descomedida.

ApoOs duas décadas de siléncio imposto por um regime politico ditatorial,
somente a partir de 1983, de maneira timida, gradual e lenta, renasceram os
primeiros sinais de abertura democratica, com o debate para a criagdo de canais de
comunicagao entre a estrutura governamental e a sociedade. Essa nova realidade
brasileira comegou a tomar pulso a partir da criagao da primeira Ouvidoria, em 1985,
no laboratério farmacéutico Rhodia, no dmbito da saude pela iniciativa privada
(VISMONA, 2015).

Por sua vez, a primeira Ouvidoria Publica brasileira foi criada em 1986, na
Prefeitura Municipal de Curitiba, capital do Estado do Parana, sendo que, apds a

proclamacao da Constituicdo Federal de 1988, as Ouvidorias evoluiram rapidamente
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com a necessidade de estabelecer respostas a uma latente demanda social, eivada
de reinvindicagbes populares, que almejava participar das deliberagdes do Estado.
Assim, a Ouvidoria no Brasil “[...] se fortaleceu com a Constituicao de 1988, que
vivamente incrementou niveis de participacdo democratica do cidadao/consumidor”
(BARROSO, 2015, p. 55).

No ano de 1989, o Jornal Folha de S&ao Paulo implantou a Ouvidoria como
ferramenta de comunicacdo. Esse marco foi pioneiro do Cdédigo de Defesa do
Consumidor, Lei n° 8.078/1990 (BRASIL, 1990a). Com o advento dessa legislagcao e
com o intuito de adotar medidas para prevenir conflitos com consumidores, as
Ouvidorias foram implantadas amplamente, tanto nas instituicbes publicas como nas
privadas. Com essa legislacdo, o Estado de Sao Paulo determinou a criacdo de
Ouvidorias nos 6rgaos publicos para atuar em todos os niveis da administracdo do
Estado.

Ainda na década 1990, diversos eventos contribuiram para a evolugao das
Ouvidorias no Brasil. Pela Lei n°® 8.490/1992 foi criada a Ouvidoria Geral da
Republica, vinculada ao Ministério da Justica (BRASIL, 1992). Em 2003, essa
Ouvidoria foi transferida para o Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da
Unidao (CGU), sendo que, posteriormente, teve o nome convertido para Ouvidoria
Geral da Uniao (OGU), a qual atua na coordenacao técnica das Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (BRASIL, 2012).

Segundo Lyra (2000), o ano de 1992 foi marcado pela criacdo da primeira
Ouvidoria universitaria do Brasil, na Universidade Federal do Espirito Santo e, no
ano seguinte, em 1993, foi implantada a Ouvidoria da Universidade de Brasilia. Para
o referido autor, as Ouvidorias nas Instituigdes Federais de Ensino Superior (IFES)
sao valiosos instrumentos de comunicacdo entre a comunidade académica e a
gestao superior, favorecendo o exercicio da cidadania e promovendo uma avaliagéao
continua, essencial para o aprimoramento institucional.

As Ouvidorias universitarias tém como atribuicdo avaliar a qualidade do
ensino ao realizar uma analise critica com a participagdo da comunidade académica
via Ouvidoria. Dessa forma, é possivel apontar as falhas e acertos da instituicdo no
cumprimento de sua funcéo social. Com esse parametro, em 1998, no ambito das
IFES e da saude, foram constituidas as primeiras Ouvidorias dos Hospitais de

Clinicas das Universidades Federais de Minas Gerais e do Parana.
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Mediante a ampliacdo do instituto Ouvidoria, surgiram entidades
associativas, com destaque para a Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO), a
qual, de acordo com Vismona (2015), surgiu em 16 de margo de 1995, em Joéao
Pessoa, no Estado da Paraiba, ao término do simpdsio sobre Direitos Humanos,
quando 20 (vinte) pessoas, em média, decidiram criar uma associacdo que
contemplasse a participacao de ouvidores publicos e privados, dando inicio a ABO.

Conforme Vismona (2015), essa associagao € pioneira na formacado e
certificacao de profissionais para o cargo de ouvidor. Tem como propdsito oferecer
estudos e eventos tematicos na area de Ouvidoria a fim de ampliar conhecimentos
por meio de literatura especializada, bem como favorecer a troca de experiéncia
entre os participantes, consolidando cada vez mais a Ouvidoria brasileira.

Devido a representatividade do instituto Ouvidoria para o setor publico, a
Presidéncia da Republica formalizou o dia nacional do ouvidor, celebrado em 16 de
marg¢o, mesma data da criagcdo da ABO, em virtude da importancia de ambos e por
merecido valor dispensado aos profissionais de Ouvidoria, que contribuem para a
efetividade da democracia no ambito das instituicbes publicas.

No ano de 1999, por iniciativa do Professor Rubens Pinto Lyra, foi instituido
o Forum Nacional de Ouvidorias Universitarias (FNOU), e, simultaneamente, foi
realizado o | Encontro Nacional de Ouvidorias Universitarias. Segundo Perseguino
(2017), esse evento foi o0 momento oportuno para discussao sobre a tematica,
producao de conhecimentos e troca de experiéncias entre profissionais da area.

A Associacado Brasileira das Relagbes Empresa Cliente (ABRAREC), uma
associacao sem fins lucrativos, é outra entidade de importancia, criada em 15 de
marc¢o de 2003, a qual conta com um grupo setorial de Ouvidoria. Suas atividades
estdo voltadas para a criagao e divulgacédo da cultura do bom relacionamento entre
empresas e clientes, aprimorando a capacitagao profissional, com base nas trocas
de experiéncias (ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS RELACOES EMPRESA
CLIENTE; ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES, 2011).

Na 122 Conferéncia Nacional de Saude, em 2004, foi aprovado, como um de
seus itens de resolugdo, a implantacdo de Ouvidorias na esfera do SUS pelo
Ministério da Saude (MS) (BRASIL, 2004). Dessa forma, foi criado o Departamento
de Ouvidoria Geral do SUS (DOGES), 6rgao pertencente a Secretaria de Gestéo e

Estratégica Participativa, vinculada ao MS. O DOGES tem como atribuicdo estimular
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e apoiar a criagao de estruturas descentralizadas de Ouvidorias de saude (BRASIL,
2014a).

O processo de ampliagcdo dos espagos de comunicagdo entre a esfera
governamental e a sociedade fez com que a Ouvidoria se consolidasse como um
espago de participagcdo e controle social, designada para sugerir agdes que
aprimorem a gestdo publica nos trés niveis do governo: federal, estadual e
municipal. Nesse sentido, a instituicdo de Ouvidorias tem sido considerada uma boa
pratica para o fortalecimento da administracao publica. Por essa razao, o numero de
Ouvidorias vem crescendo no Brasil, progredindo num modelo peculiar de atuacgao
direcionado para a promog¢ao da cidadania por meio do controle social na gestao
publica. No atual modelo de gestdo, as Ouvidorias tém contribuido para a
transparéncia e a melhoria da qualidade dos servigos prestados a sociedade, bem

como tém atuado na mediagao de conflitos entre o cidadao e a instituigao publica.

2.2 A redemocratizagao do Estado e o surgimento das Ouvidorias

Tratar do processo de redemocratizagao no Brasil e da nova Gestao Publica
automaticamente implica pensar na instituicdo de Ouvidorias, as quais se
desenvolveram frente ao novo cenario de mudancgas ocorridas nas ultimas décadas,
como resposta a necessidade de se respeitar e ampliar o direito de voz do cidadao,
de se construir uma democracia participativa e de se aprimorar a qualidade do
servico publico. Apesar do surgimento, a principio, das Ouvidorias, devido diversas
imposi¢gdes normativas, tornou-se particularmente o modelo brasileiro um valioso
instrumento de cidadania.

Com a redemocratizagao do Estado Brasileiro e as reformas administrativas
legitimadas pela promulgacdo de uma nova Carta Federativa, varios conceitos
sofreram reformulacdes, mesmo os anteriormente aceitos, com outros novos sendo
inseridos em seu ordenamento. Dessa forma, o processo democratico legitimado
pela nova Constituicdo Federal de 1988 garantiu a participacdo do cidadao na
instituicdo publica, diferentemente do que ocorria quando o Estado vivenciava uma
democracia apenas representativa e uma gestdo autorreferente, voltada para si
mesma, nao existindo o menor interesse em se criarem instrumentos de participagao

popular e de cidadania.
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A luz desse entendimento, surge a compreensao de que o modelo de gestéo
gerencial tende a ser cada vez mais seguido pelo mundo contemporaneo, uma vez
que o Estado focaliza sua atengao sobre o cidadao, resgatando a fungao da esfera
publica como lugar do exercicio da cidadania. Assim, toda agao do Estado passa a
ser realizada tendo como finalidade a oferta de servigos publicos com qualidade,
sendo que uma das caracteristicas mais marcantes desse modelo € a transparéncia,
visto que ocorre a participagao ativa da populagdo no controle administrativo por
meio da prestagcdo social de contas, da avaliagdo de desempenho dos agentes
publicos e do controle dos resultados por aquele que deve se beneficiar da oferta
dos servigos publicos: o proprio cidadao.

Desse modo, com a reabertura politica e econbmica do pais e o despertar
da consciéncia cidada, impde-se a necessidade de ser adotado pelo Estado um
modelo de gestdo mais préximo das demandas da conjuntura atual. E nesse
contexto que surgem as Ouvidorias no Brasil, as quais s6 se tornaram possiveis
mediante o modelo atual da administragcao gerencial, viabilizando a integragéo do
pais a nova realidade mundial. Ao contrario do modelo burocratico, em que
prevalecem o controle e os meios burocraticos, o modelo gerencial busca enfatizar
os resultados que sado almejados pelos cidadaos (BRESSER-PEREIRA, 2007).

Nesse cenario, instituem-se as Ouvidorias publicas como 6rgaos de carater
democratico, vinculadas ao processo de mudangas ocorridas nas ultimas décadas,
com destaque para as reformas administrativas e a redemocratizagcdo do Estado
brasileiro, validada pela promulgacado da Constituicado Federal de 1988, que garante
a participagcao popular na gestao publica. A partir desse marco institucional, fez-se
necessaria uma reforma politica e administrativa focada na participagcdo e no
controle social, tendo em vista o eficiente exercicio de cidadania associado ao
desenvolvimento tecnoldgico, sdécio-politico-econdbmico e cultural da era
contemporanea.

O surgimento de Ouvidorias publicas nas instituicbes remete ao Estado de
Direito Democratico, aquele que propicia a validagdo democratica do poder do
Estado através do envolvimento popular no processo politico, nas decisdes do
Governo Federal e no comando da gestao publica. Desse modo, as Ouvidorias no
contexto da administracdo publica devem funcionar como uma ferramenta de
mediacao de conflitos com a qual o usuario do servigo publico procura o auxilio de

um orgao imparcial e especializado para compreender melhor a real situagdo do
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problema por ele vivenciado. Assim, a Ouvidoria, como uma instancia que produz
conhecimento e propde mudancga, possibilita aos envolvidos transformarem seus
problemas em oportunidades, propondo solugdes e se antecipando na prevengao de
conflitos.

As Ouvidorias tém condicdo de humanizar as relagbes organizacionais, o
que as torna importantes e fundamentais na administragao publica, ja que o cidadao,
ao encontrar um canal aberto para o dialogo, reconhece a possibilidade de ser parte
integrante do processo organizacional ao ter a certeza de que seus problemas serao
ouvidos e suas necessidades atendidas. Dessa forma, tem-se um servigo publico
cada vez mais humanizado. Nesse sentido, acredita-se que a democracia
participativa se revela como uma excelente forma de enfrentar e resolver os
problemas de acordo com as necessidades fundamentais da sociedade.

O Brasil é considerado um Estado democratico com base na soberania
popular, consolidado pela Constituicdo Federal de 1988. Nesses termos, inaugurou-
se uma nova realidade sociopolitica cultural, na medida em que legitima, em seu
artigo 1°, um Estado democratico de direito que tem o exercicio da cidadania como
um dos seus fundamentos. Desse modo, confere aos cidadaos a titularidade do
poder e permite que exercitem diretamente seus direitos, contribuindo, assim, para a
ampliagcao dos limites da democracia (BRASIL, 1988).

Embora, na Constituigdo Federal de 1988, nao esteja prevista a instituicao
das Ouvidorias, sua criacdo representa uma forma de regularizar a participacao
social proposta no artigo 37. Dessa forma, é possivel identificar algumas atribui¢cdes
realizadas atualmente pelas Ouvidorias, como receber as reclamacgdes relacionadas
as prestagcdes dos servigos publicos, acompanhar, controlar e avaliar a qualidade
desses servigos, promover o0 acesso dos cidaddos as organizagdes publicas e
representa-los frente as condutas irregulares e funcionais cometidas pelos agentes
publicos no exercicio de suas fungdes. Por outro lado, ndo se pode desconsiderar o
fato de que ainda existe por parte de algumas pessoas certo receio em procurar o
orgao publico para registrar alguma reclamacdo ou denuncia, possivelmente em
decorréncia de nao terem o devido conhecimento das atribuicbes das Ouvidorias,
instituto que prima pela imparcialidade na resolugdo dos problemas atinentes ao
cidadao e a instituicio.

Mesmo com poucas décadas de existéncia no Brasil, as Ouvidorias tém

adquirido personalidade prépria, evoluindo de acordo com as peculiaridades
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politicas, legais e histéricas, além das diversidades -culturais e regionais,
apresentando-se como um modelo simples e de facil acessibilidade. Exercem as
funcdes de receber reclamagdes, atender solicitagdes, registrar as informacoes
relatadas pelos cidadaos e garantir o seu direito de obter as informagdes de que
necessitam, realizando o controle social com exigéncia da efetiva transparéncia da
gestao publica.

Em suma, a democratizacdo do Estado brasileiro propiciou o surgimento de
instrumentos que viabilizam a participagdo do cidaddo no acompanhamento da
elaboragao e no cumprimento das politicas publicas direcionadas para o controle da
gestado publica. Nesse eixo, a Ouvidoria € um espago que busca garantir o direito de
todo e qualquer cidadao de se manifestar, de obter resposta e de sugerir agdes no
tocante a prestacdo de servigos realizados pelas instituicdes publicas de forma

transparente, eficiente e eficaz.

2.3 Ouvidoria publica como instrumento de participagao, controle social e
cidadania

A atribui¢cao primordial da administragao publica € atingir o interesse publico,
nao se justificando a sua presenga senao para prestar servigos a sociedade. Em sua
amplitude, a gestao publica se comporta conforme o interesse da sociedade, para
fim publico e materializacdo da utilidade publica. Nesse sentido, a qualidade dos
servicos ofertados a sociedade se aperfeicoa na gestdo publica através da atuacéao
das Ouvidorias, que auxiliam na identificacdo de pontos a serem otimizados para a
melhoria dos processos administrativos. A Ouvidoria €, assim, um instrumento de
aprimoramento do servigo publico que auxilia o cidadao em suas relagdes com a
administragao publica.

Como ressalta Lyra (2011b, p. 176), “A ouvidoria publica tem como escopo a
eficiéncia e a eficacia no servigo publico, mas sempre referida a garantia de um
tratamento justo e equanime do cidadao”. E, sobretudo, um instrumento de
mediacao de conflitos, de forma imparcial, no tocante ao papel de defensora dos
interesses dos cidadaos. A Ouvidoria é definida como “[...] a instituicdo que
representa os legitimos interesses dos cidaddos no ambiente em que atua em busca
de solugdes definitivas” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS RELACOES EMPRESA
CLIENTE; ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES, 2011, p. 13).
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A Ouvidoria € um 6rgao ligado a gestdo, contudo, ndo se deve confundir
com ela, visto ser reconhecida como um 6rgéo de apoio a gestao e nao de resolugao
de questdes administrativas. A atuacdo da Ouvidoria resulta, assim, no processo de
modernizacao da gestdo, ao promover mudangas nas organizagbes visando a
efetividade da cidadania (BARROSO, 2015).

Dessa forma, a Ouvidoria atua como mediadora no processo de efetivagao
da cidadania no ambito da comunidade, criando condicbes favoraveis a
compreensao de todos quanto ao cumprimento dos seus deveres e a exigéncia dos
seus direitos. Visa a concretizagao dos principios constitucionais que regem a
administragdo publica: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia, a fim de que tais principios, que norteiam, na pratica, a oferta de servigos
publicos, “[...] ejes orientadores em la prestacion del servicio publicos” (LYRA, 2012,
p. 232).

E nesse cenario que a Ouvidoria representa um instrumento legitimo da
democracia participativa, na medida em que transporta o cidaddo para o ambito da
administragdo publica. Suas principais caracteristicas sdo a integridade, a
transparéncia, a independéncia, a autonomia e o sigilo das informagdes obtidas,
principios que, ao nortearem as ag¢des das Ouvidorias, quando bem executados,
possibilitam que elas desempenhem um excelente papel como promotoras de
mudancgas estruturais no ambito da conjuntura administrativa, estratégica, politica e
social.

Assim, ao ouvir os cidaddos quanto as suas necessidades, a Ouvidoria
passa a ser um eficiente instrumento através do qual o gestor publico toma
conhecimento de quais servigos vém funcionando satisfatoriamente e quais deles
ainda precisam de ajustes. Desse modo, faz-se necessario manter o cidadao
informado sobre a estrutura e funcionamento da gestao publica e, principalmente,
sobre como deve atuar para ter atendidas, de forma mais agil, suas necessidades.

Desse modo, a fungao primordial de uma Ouvidoria publica € promover o
didlogo entre o cidadado e o ente publico, de forma que as manifestagées advindas
do cidadao acarretem constantes melhorias no ambito sistematico da gestdo e nas
acoes diretas dos agentes publicos. Nesse sentido, a Ouvidoria tem a incumbéncia
de receber, analisar e encaminhar as reclamagdes, solicitagcbes, denuncias,

sugestodes e elogios relacionados as politicas e a qualidade dos servigos oferecidos
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sob qualquer forma ou regulamento (ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS RELACOES
EMPRESA CLIENTE; ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES, 2011).

Em face do exposto, verifica-se que a Ouvidoria qualifica a fala das pessoas,
promove a efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhece e valoriza as
manifestacdes recebidas, encaminha-as para os érgdos competentes e acompanha
sua tramitacdo para, posteriormente, fornecer a resposta em linguagem de facil
acesso ao cidadao. Desse modo, a Ouvidoria tem a capacidade de decodificar os
anseios da populagao, trazendo-os para dentro das instituicées publicas.

A Ouvidoria apresenta-se como canal que estimula a comunicagao tanto
pessoal como organizacional, visto ser um processo bilateral que exige transmissao
e recepcgao. Assim, a Ouvidoria trabalha as informagdes durante o processo de
tramitacdo das manifestagdes, transformando-as em sugestdes para a melhoria dos
processos de gestao.

A Ouvidoria publica tem como papel principal ampliar a inclusdo social,
promovendo ndao somente a igualdade de direitos formais, mas também a igualdade
de acesso mediante a garantia da construgdo da cidadania, do fortalecimento da
democracia participativa, pois, como afirma Bonavides (2015, p. 51), “[...] ndo ha
democracia sem participagao”. Para o autor, as Ouvidorias publicas, além do papel
de canal de comunicagao entre governo e cidadaos, agem na defesa e preservacgao
da imagem das instituicdes publicas, valorizando as suas relagbes politico-
institucionais com a sociedade.

A participagdo social € um mecanismo que se consolida mediante o
envolvimento do cidadao nas deliberagbes de cunho politico, social, cultural ou
econdmico. Desse modo, a participagdao social pode contribuir para as melhorias
gerenciais referentes a elaboragcdo e a aplicagdo de politicas publicas de forma
transparente, tornando mais eficientes e eficazes as agbdes do poder publico no
emprego dos recursos e na organizagao dos servigos.

Bonavides (2015) ressalta que a participagdo social € fundamental no
processo democratico, visto ser uma conquista social, e ndo uma concessao ou
exigéncia burocratica. De acordo com o autor, a participagdo plena significa
acompanhar e avaliar a organizagao dos servigos por meio do controle social que se
da na fiscalizagdo da gestao publica como instrumento do exercicio da cidadania

amplamente discutida na area social. Nesse caso, participar significa que a propria
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sociedade estabelece o que deve ou néo ser objeto de politicas publicas e os rumos
que elas devem tomar.

As Ouvidorias se caracterizam como um dos instrumentos de controle social,
diferentemente de outros meios de controle que tém como pilar a fiscalizagdo das
acdes publicas, visto ser o papel das Ouvidorias muito mais amplo. Nas instituicdes
publicas, sao vistas como 6rgaos de apoio a gestdo, com foco na corregcédo de suas
acdes, visando a melhoria da qualidade de seus servigos, principalmente em
instituicbes fins, que ofertam servigos a sociedade, atuando ora como canal do
controle social, ora como reforgo da democracia.

Nesse contexto, o controle social passa a ser uma ferramenta importante na
garantia dos direitos fundamentais dos cidadaos. Surge com a premissa de que as
acdes administrativas devam ser acompanhadas pelos cidadaos inseridos em
comunidades organizadas ou nao, visto ser de competéncia dos cidadaos
investigarem até que ponto as suas contribuigdes tributarias e sociais estdo sendo
destinadas para os fins desejados, cabendo entdo a gestdo publica providenciar a
total transparéncia de seus atos.

De acordo com Carvalho, Santana e Santana (2009), o aprimoramento e a
implementacgao de politicas de agao em nivel local sdo frutos da participacéo social
por meio das Ouvidorias, pois sdo microestruturas de controle social. Os autores
afirmam que a Ouvidoria € um canal de dialogo do cidaddo com a instituicdo, sendo
que a garantia de ser ouvido favorece o controle social.

O propésito do aprimoramento da qualidade e da oferta dos servigos
publicos fortalece a cidadania participativa. Ao mesmo tempo faz surgir a
necessidade da construgdo de conhecimentos sobre Ouvidoria, para melhor
contribuir com a gestao social nos moldes atuais. Para Cangado, Tendrio e Pereira
(2011), a compreensao do conceito de gestdo social apresenta-se como a tomada
de decisao coletiva baseada no dialogo, devendo a transparéncia e o entendimento
fazer parte de todo o processo.

A gestao social deve promover a pratica da cidadania deliberativa na esfera
publica por meio da participagao social, ou seja, € por meio da percepgao da gestao
societal que sao absorvidas as inquietagdes do meio ambiente social, na forma de
manifestacbes dos usuarios, sejam elas de satisfagcdo, elogios ou reclamacgdes,
cabendo a gestao receber tais manifestacdes, trata-las e encaminha-las para que

sejam realizadas operacgdes internas, com tomada de decisdes efetivas.



33

De acordo com Paes de Paula (2005), a compreensao da gestdo societal
parte do principio de uma democracia mais efetiva e ndo apenas representativa, e
de uma sociedade consciente e participativa da maquina publica. Assim, para
atender aos anseios dos cidadaos do sistema de saude, se faz necessario estreitar e
fortalecer a relagcado da sociedade com as instituigdes publicas de saude por meio
das Ouvidorias.

Por esse viés, os conceitos de controle social e de participagdo estao
intrinsecamente relacionados, ambos configurados na maturidade politica e na
consciéncia da necessidade de cooperagao entre o Estado e a comunidade na
busca por solugdes de problemas do ambito social, tendo como foco o bem comum
e o enfrentamento da injustica social. Desse modo, as Ouvidorias publicas
representam os cidadaos, facilitam a comunicagao entre o usuario e a organizagao,
promovem a democracia participativa e contribuem na formagao de uma sociedade

igualitaria, justa e solidaria.

2.4 A Ouvidoria no contexto do Poder Executivo Federal

A Ouvidoria Geral da Unido (OGU) se apresenta como um 6rgao central do
sistema de Ouvidoria federal, especializado nas areas de competéncia do Poder
Executivo Federal, sendo de natureza generalista, visando alcancar todos os 6rgaos
e entidades federais. As Ouvidorias publicas do Poder Executivo Federal sao
unidades administrativas dos ministérios e das suas entidades vinculadas, criadas
com a finalidade de garantir aos cidadaos o direito de serem ouvidos e terem suas
demandas tratadas devidamente na esfera do 6érgao ou entidade a que pertencem.

De modo geral, as Ouvidorias séo, substancialmente, estruturas mediadoras
nas relagées que os cidadaos estabelecem, de forma isolada ou por meio de suas
instituicdes sociais, com o orgao ou entidade publica, em busca de obter
informagdes sobre as atividades desenvolvidas pela instituigdo ou de apresentar
sugestdes, criticas, elogios, queixas e denuncias sobre a atuacdo de qualquer
servidor publico.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria do Poder Executivo Federal tem por
atribuicao consolidar e fazer valer o conceito de cidadania, garantindo aos cidadaos
pertencentes a grupos menos organizados e pouco influentes ter suas demandas

apresentadas, tratadas e respondidas devidamente pelas instituigbes publicas,
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dentro de prazo pré-estabelecido. Além disso, cabe as Ouvidorias federais
disponibilizar aos cidadaos canais diretos com os 6rgaos e entidades publicas para
obtengao de direitos, acesso a informacgao, apresentagao de opinides e sugestdes,
bem como, favorecer a participagdo social ao instrumentalizar o cidadao na
reivindicacado de seus direitos perante a administragao publica.

Quanto a legitimidade, tanto a Ouvidoria como o ouvidor usufruem do
reconhecimento interno advindo das fungdes e autoridade que Ihe sdo delegadas
pelo gestor maximo do 6rgdo ou entidade, cravado em sua estrutura regimental,
estatuto ou regimento interno, ou seja, a legitimidade do ouvidor deve esta
regimentalmente estabelecida com a previséo de suas competéncias.

A Ouvidoria atende, fundamentalmente, ao comando do artigo 37, §3° da
Constituicdo Federal de 1988, que obriga o Poder Executivo, observadas as
disposi¢cdes legais, a instituir servicos de atendimento as reclamacbes e a
disponibilizar informagcdes sobre a atuagdo e os servigos a serem ofertados a
populagdo, ambos com a garantia de manter mecanismos de participagao e controle
social (BRASIL, 1988).

As Ouvidorias publicas do Poder Executivo Federal sdo orientadas pela
OGU, drgao integrante da CGU, conforme previsto no Decreto n® 8.910/2016. Essa
normativa estabelece que a atuagao dessas Ouvidorias esteja em consonancia com
as diretrizes estabelecidas pela OGU. Em conformidade, se devidamente
organizadas, as Ouvidorias se fortalecem e ganham maior visibilidade na sociedade
(BRASIL, 2016a).

No dia 15 de dezembro de 2015, aconteceu o Encontro dos Ouvidores dos
Estados e do Distrito Federal no auditério do CGU, em Brasilia/DF, por iniciativa da
OGU. Conforme ata da reunido assinada pelos presentes, o evento teve como
pautas de discussao: a apresentacdo das competéncias da OGU; das ferramentas
tecnoldgicas; da Politica de Formagao Continuada em Ouvidorias (PROFOCO); do
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, propondo a criagcdo da Rede Nacional
de Ouvidorias e do Projeto de Lei de Defesa do Usuario de Servigos Publicos.
(BRASIL, 2015a). Nessa ocasiao, o Ouvidor Geral da Unido, Luis Henrique Fanan
(nomeado em 27/01/2015, DOU, Brasilia/DF), apresentou as ferramentas

tecnoldgicas: Sala de Monitoramento das Ouvidorias Publicas e o Sistema de
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Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv*). Esses sistemas informatizados
foram instituidos no ambito da CGU através da Portaria n° 50.252/2015 (BRASIL,
2015b).

A Sala de Monitoramento das Ouvidorias tem o objetivo de monitorar o
tratamento de manifestagbes cadastradas pelos cidadaos e contribuir com a
transparéncia publica. Essa sala virtual € atualizada diariamente com a exportagao
de dados do sistema e-Ouv e do Sistema Eletrénico do Servico de Informagao ao
Cidaddo (e-SIC®). Com essa ferramenta, tem-se a possibilidade de emitir relatérios
online a respeito da qualidade dos programas e dos servigos prestados pela
administragao publica (BRASIL, 2015b).

No referido encontro, o Ouvidor Geral da Uniao destacou que o e-Ouv visa a
desburocratizagédo ao tornar o servigo publico mais transparente, o que possibilita ao
cidadao obter as informacgdes almejadas. De acordo com a Portaria n° 50.252/2015,
esse sistema € gratuito, funcionando online, com o objetivo de tratar as
manifestacbes de denuncias, reclamagdes, solicitacbes, sugestdes e elogios
registradas nas Ouvidorias do Poder Executivo Federal. O Ouvidor Geral da Unidao
Adjunto, Gilberto Waller Junior, declarou que a adesao ao sistema e-Ouv nao é
obrigatéria, conforme menciona o artigo 2°, § 1° dessa portaria: “A adesao sera
voluntaria e mediante manifestagcao expressa da autoridade competente do érgao ou
entidade” (BRASIL, 2015b).

Ainda nesse evento, o Coordenador Geral de Acompanhamento e
Orientacdo de Ouvidorias, Paulo Marcello Fonseca Marques, apresentou a pauta
sobre a PROFOCO, uma politica que tem como objetivo ofertar qualificacdo
continua contribuindo para o processo formativo e autbnomo dos profissionais de
Ouvidoria por intermédio dos conhecimentos tedricos e praticos adotados em
cursos, oficinas, palestras, encontros, seminarios e outros eventos. Os cursos sao
ofertados gratuitamente e disponibilizados tanto na modalidade presencial quanto a
distancia (BRASIL, 2015a).

Os cursos presenciais sdo ofertados em diversas regibes do pais a
servidores e empregados publicos de todas as esferas governamentais que atuam

em atividades de Ouvidoria ou em areas correlatas. A PROFOCO, em parceria com

* 0 e-Ouv (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal) € um sistema informatizado para o
registro das manifestagdes de Ouvidoria dirigidas ao Poder Executivo Federal.

®0e-SIC (Sistema Eletronico do Servigo de Informagoes ao Cidadao) € um sistema eletrénico para
solicitagao de pedidos de acesso a informagao aos 6rgaos e entidades do Executivo Federal.
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a Escola de Administracdo Fazendaria (ESAF), tem cursos com carga horaria de 20
a 40 horas, conforme cronograma anualmente estabelecido, a saber: Gestao e
Pratica em Ouvidoria, Defesa do Usuario e Desburocratizagado, Praticas de
Atendimento ao Cidadao em Ouvidoria, Acesso a Informacdo e Tratamento de
Denuncias em Ouvidoria. Nessas capacitacbes nao € permitida a participacdo de
pessoas que nao possuam vinculo com o servigo publico (BRASIL, 2015d).

O ensino a distdncia da PROFOCO ¢ dividido em dois médulos: o
Estruturante, com carga horaria total de 112h/a, e o de Ouvidoria Publica e Gestao,
com 75h/a, ambos com 4 (quatro) cursos. O médulo Estruturante é formado pelos
seguintes cursos: Lei de Acesso a Informacgdo (LAl), Etica e Administracdo Publica,
Exceléncia na Assisténcia e Introducdo ao Direito Constitucional. O maddulo
Ouvidoria Publica e Gestdo é composto por: Ouvidoria na Administracdo Publica,
Gestao Estratégica centrada na Administracao Publica, Desenvolvimento de Equipes
e Direito Administrativo para Gerentes no Setor Publico (BRASIL, 2015d).

Ainda no Encontro promovido pela OGU, a Coordenadora de Planejamento
em Ouvidoria do Distrito Federal enfatizou a importancia da profissionalizagdo dos
colaboradores de Ouvidoria publica e sugeriu a criagdo de um programa de
certificagcdo em Ouvidoria (BRASIL, 2015a). Essa certificagdo somente era ofertada
pela rede privada de ensino e com custo nao acessivel para muitos servidores.

Em margco de 2017, a OGU, em parceria com a Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP), langou o Programa de Certificagdo em Ouvidoria,
visando atender a formacédo técnica dos ouvidores e demais servidores que
desenvolvem atividades de Ouvidoria em todo o pais. Esse programa contém 6
(seis) cursos gratuitos na modalidade a distancia com a duragédo de 20 horas cada,
totalizando 120 horas, sendo eles: Gestdo em Ouvidoria, Controle Social, Etica e
Servigo Publico, Introdugdo a Gestdo de Processos, Acesso a Informagao e
Resolugcdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias Publicas (BRASIL,
2017a).

Também no Encontro de 2015, o ministro de Estado Chefe da CGU, Valdir
Moysés Simao, participou por meio de videoconferéncia e enfatizou os objetivos da
CGU, a importancia do fortalecimento das parcerias com os estados e municipios na
conducao de politicas publicas e do aperfeicoamento do contato com o cidadao,

para favorecer o controle e a participagao social nos segmentos de gestdo. Em
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sequéncia, assinou a Portaria n°® 50.253/2015, que institui o Programa de

Fortalecimento das Ouvidorias e no artigo 2° constam os objetivos principais:

| - promover integragao das atividades de Ouvidoria;

Il - promover o aperfeigoamento da gestao de processos;

Il - promover o uso de novas tecnologias e solugdes inovadoras para
aperfeigoar o tratamento das manifestagdes dos cidadaos;

IV - promover o intercambio de informagdes e de experiéncias entre as
Ouvidorias e

V - fomentar a capacitagdo de servidores nas atividades de Ouvidoria
(BRASIL, 2015c).

Diante dessa portaria, o Ouvidor Geral da Unido Adjunto, Gilberto Waller
Junior, ressaltou que o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias possibilita uma
maior integragdo entre as Ouvidorias das trés esferas governamentais. Nessa
normativa € proposta a criagdo da Rede Nacional de Ouvidorias com a integragao
das Ouvidorias Estaduais e as dos demais poderes. Em atengdo a Portaria n°
50.253/2015, no artigo 5°, “Fica instituida, no ambito do Programa de Fortalecimento
das Ouvidorias, a Rede de Ouvidorias, com a finalidade de integrar as informacgdes
relacionadas as agdes de ouvidoria” (BRASIL, 2015c).

Conforme o artigo 3° da referida portaria, a participagao nesse Programa é
voluntaria, mas, uma vez inseridos na Rede, os membros deverao participar das
reunides peridédicas para tracar estratégias de atuacdo das Ouvidorias. De acordo
com o artigo 4°, o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias oferecera aos

integrantes da rede

| — realizagéo de cursos e treinamentos sobre atividades de ouvidoria;

Il — elaboragdo e distribuicdo de material técnico e orientativo para
atividades de ouvidoria; e

Il — disponibilizagdo do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-Ouv) (BRASIL, 2015c).

No dia 16 de marco de 2016, aconteceu o | Encontro da Rede de Ouvidorias
promovidas pela OGU. No inicio do evento, deu-se a apresentagao do atual Ouvidor
Geral da Uniao, Gilberto Waller Junior (homeado em 16/03/2016, DOU, Brasilia/DF),
sendo, posteriormente, discutidas as pautas: a minuta do Regimento Interno, as
atribuicoes, o funcionamento e a periodicidade das reunides da rede. Na |l Reuniéo,
em 08 de agosto de 2016, por meio da Resolugao n° 02, foi aprovado o Regimento
Interno da Rede de Ouvidorias (BRASIL, 2016b, 2016c¢, 2016d).
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Ainda no Encontro de Ouvidores dos Estados e do Distrito Federal foi
discutido o Projeto de Lei de Defesa do Usuario de Servigos (PL 6.953-B, de 2002,
do Senado Federal), que, na época, tramitava no Congresso. Nesse projeto, foram
estabelecidos as diretrizes e os procedimentos relevantes para o desempenho das
Ouvidorias (BRASIL, 2015a).

Em junho de 2013, a Ordem dos Advogados do Brasil ajuizou uma Acgéao
Direta de Inconstitucionalidade por omissao ao artigo 27 da Emenda Constitucional
n° 19/1998, que dispde: “O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da
promulgagdo desta Emenda, elaborara Lei de defesa do usuario de servigos
publicos” (BRASIL, 1998). No mesmo ano, o ministro Dias Toffoli deferiu o pedido da
Medida Cautelar para que o Congresso Nacional e a Presidéncia da Republica
adotassem providéncias urgentes para o cumprimento do prazo (BRASIL, 2013b).

Somente em 26 de junho de 2017, foi atendido o artigo 27 da Emenda
Constitucional n° 19/1998, com a promulgag¢ao da Lei n® 13.460/2017, que dispbe
sobre a participacado, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos. Essa legislagdo destina-se a instituicido direta e indireta nas trés esferas
governamentais (artigo 1°, §1°) e sugere que as instituicdes elaborem e aprovem
atos normativos especificos sobre organizagao e funcionamento das Ouvidorias
(BRASIL, 2017b).

A Lei n® 13.460/2017 prevé, no capitulo IV, as atribuicdes precipuas e
deveres das Ouvidorias publicas, a forma de tratamento e o prazo de até 30 dias
(prorrogavel por igual periodo) para apresentarem resposta final sobre as denuncias,

reclamacdes, solicitagdes, sugestdes e elogios dos cidadaos:

Art. 13. As ouvidorias terdao como atribui¢gdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

Il - propor aperfeigoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e corregao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagcbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usuario perante 6rgéo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o
6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
Art. 14. Com vistas a realizagao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:
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| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagées encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos (BRASIL, 2017b).

Essa legislacao visa regulamentar o §3° do artigo 37 da Constituicao Federal
de 1988, a qual garante as formas de participacdo da sociedade e de avaliagédo
periddica da qualidade dos servigos publicos (BRASIL, 1988). Para isso, determina
que o6rgaos e entidades devam medir anualmente o indice de satisfagdo dos
usuarios e a qualidade do atendimento prestado, e prever os direitos basicos dos
usuarios, como a igualdade no tratamento, o atendimento por ordem de chegada,
salvo os casos de urgéncia e prioridades assegurados por lei, dentre outros
(BRASIL, 2017b).

2.5 As Ouvidorias hospitalares no ambito do Sistema Unico de Satde

Nas décadas de 1980 e 1990, ocorreram, no Brasil, mudangas na area da
saude, devido aos processos de reformas do Estado, com transformagdes na
estrutura e funcionamento dos servicos de saude. Os cidadados foram as ruas e
ganharam voz, por meio de movimentos sociais, na luta pela garantia e
reconhecimento dos direitos individuais e coletivos, resultando na realizagdo da 82
Conferéncia Nacional de Saude, em 1986, cujo relatério final teve como base a
elaboragao do artigo 196 da Constituicao Federal, Da Saude (BRASIL, 1986).

A partir de entdo a saude tornou-se uma Politica de Estado mediante a
responsabilidade de ofertar melhores condi¢coes de vida a todos os cidadaos. Dessa
forma, foi assegurada na Constituicdo Federal de 1988, conforme disposto no seu
artigo 196: “A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econdmicas que visem a redugao do risco de doencga e de outros
agravos e ao acesso igualitario as agdes e servigos para sua promogao, protegao e
recuperacao” (BRASIL, 1988).

A partir deste marco histérico, com a promulgagcdo das Leis Organicas da
Saude (LOAs), o SUS foi criado e regulamentado pela Lei n°® 8.080/1990, que
determina as condi¢gdes para a promogao, protecdo e recuperagado da saude, com a
organizacdo e o funcionamento dos servigos de saude. A Lei n° 8.142/1990

estabelece a participacdo da comunidade na gestdo do SUS e as transferéncias
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intergovernamentais de recursos financeiros na area da saude (BRASIL, 1990b,
1990c). Nesse sentido, as instituigdes publicas de saude devem estar em sintonia
com o cenario politico, incorporando a realidade vivenciada pelos usuarios da saude.
Para tanto, se faz necessario fortalecer a cidadania através da criacdo de
mecanismos de mobilizagdo, controle e participacdo social na formulacdo de
politicas publicas de saude.

Durante a 102 Conferéncia Nacional de Saude, em Brasilia/DF, no ano de
1996, a sociedade, conselhos e gestores do SUS discutiram a importancia de
estabelecer novos mecanismos de participagao social e deliberaram a implantagao
de Ouvidorias e Disque-Saude em todas as areas de atuagdo do SUS (BRASIL,
1996).

Nesses termos, as Ouvidorias hospitalares, por serem canais democraticos
de comunicagdo, devem desempenhar suas atividades atendendo ao amplo
conceito de saude e se apresentando como estratégia descentralizada, ou seja, com
atuagao nas trés esferas de governo (municipal, estadual e federal), observando as
diretrizes e os principios basicos do SUS: universalidade, equidade, integralidade e
participacdo da comunidade.

Desse modo, Carvalho, Santana e Santana (2009) fazem uma abordagem
sobre as Ouvidorias em relagdo ao seu desempenho, atribuicées e desenvolvimento
de suas agdes em consonancia com os principios e as diretrizes do SUS. Esses

autores apresentam o modo como as Ouvidorias devem ser organizadas:

a) universalidade: as ouvidorias devem estar estruturadas de modo que
possam atender, de modo gratuito, as demandas de todo cidadao;

b) integralidade: as demandas dos usuarios devem receber atengdo em
todas as fases do processo, a saber: recebimento, encaminhamento,
acompanhamento e resolutividade;

c) equidade: as ouvidorias devem desenvolver estratégias de acolhimento
que permitam o atendimento de todas as demandas recebidas;

d) descentralizagao: implantar as ouvidorias nas secretarias estaduais,
municipais € nos servigos de saude, com a definicdo das competéncias de
cada uma;

€) regionalizagao: disponibilizar ouvidorias em cada regido sanitaria, seja
em cidades polo, seja em distritos sanitarios;

f) hierarquizagao: as ouvidorias devem seguir a mesma légica hierarquica
do SUS, considerando as necessidades regionais;

g) participacdo da comunidade: as ouvidorias devem garantir as
comunidades o recebimento de suas manifestagdes, assim como possibilitar
a sua participagao na avaliagdo dos resultados obtidos a partir da leitura das
demandas (CARVALHO; SANTANA; SANTANA, 2009, p. 177).
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Em 2003, a Ouvidoria Geral do SUS foi institucionalizada com o objetivo de
implementar e coordenar a Politica Nacional de Ouvidoria em Saude, contribuindo
para o fortalecimento do controle social. No mesmo ano, por convocagao
extraordinaria, aconteceu a 122 Conferéncia Nacional de Saude com a tematica
“Saude como um direito de todos e um dever do Estado - A saude que temos e a
saude que queremos”. Nessa conferéncia, os participantes discutiram sobre a
implantacdo da Politica Nacional de Ouvidoria em Saude e debateram os seguintes
eixos tematicos: direito a saude, intersetorialidade das ag¢des de saude, controle
social e gestao participativa (BRASIL, 2004).

A plenaria dessa Conferéncia aprovou estratégias de implementagéo de uma
politica de Ouvidoria expressiva para realizar o monitoramento da qualidade da
assisténcia a saude ofertada aos usuarios do SUS por meio da realizagdo de
pesquisa de satisfagao, favorecendo a ampliagdo dos canais de relacionamento com
a sociedade, de modo a fortalecer a gestao participativa e favorecer a integracao
dos conselhos de saude nas Ouvidorias das trés esferas de governo (BRASIL,
2004). Desse modo, “A implantacdo da Ouvidoria do SUS, estruturada e articulada
entre as trés esferas de governo, com a participagao do cidadao, contribui para o
fortalecimento da democracia e da gestao participativa no SUS” (BRASIL, 2014a, p.
8). Tal implantagdao promove a formagao do Sistema Nacional de Ouvidoria (SNO),

que

[...] constitui uma rede interligada de ouvidorias, implantadas na Uniao, nos
estados e nos municipios, que funcionam de forma descentralizada,
respeitada a autonomia de cada ente da Federagdo, sob orientagao
estratégica central do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS (DOGES),
subordinado a Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa (SGEP) do
Ministério da Saude (BRASIL, 2014b, p. 12).

A constituicdo da rede de Ouvidorias do SUS somente é possivel de ser
efetivada com a implantagdo do SNO informatizado e integrado, o qual possibilita
gerar informagdes valiosas que podem contribuir com a implementagao do SUS e,
assim, torna-lo um sistema de saude eficiente e mais eficaz. “Fazer parte da rede de
Ouvidoria significa compartilhar compromissos com os cidadaos” (BRASIL, 2014b, p.
87). Desse modo, a rede de Ouvidorias do SUS funciona como instrumento
estratégico de “[...] promocéo da cidadania em saude, organizando e interpretando

as informagdes que recebe da sociedade por meio de condutas que inspirem a
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credibilidade, a ética e o respeito ao cidadao” (BRASIL, 2014a, p. 8 a 9). Assim, as
Ouvidorias favorecem a participagdao do cidaddo na avaliagdo e no controle da
qualidade dos servicos de saude, além de garantir instancias permanentes de
participacao social na elaboragdo, implementagdo e acompanhamento das politicas
publicas.

No Brasil, a atuacdo do controle social tem viabilizado as condi¢des legais
para a efetivagao de politicas, no entanto tudo isso s6 € possivel devido a existéncia
de legislagdes, como, por exemplo, o Decreto n°® 8.243/2014, que constituiu a
Politica Nacional de Participacdo Social (PNPS) e o Sistema Nacional de
Participacdo Social (SNPS) (BRASIL, 2014c). De acordo com esse decreto, as
Ouvidorias sédo consideradas, no ambito da esfera politica e da administracédo
publica, instdncias e mecanismos de participagdo social, tornando-se um
instrumento de promogao da gestado compartilhada.

A Ouvidoria hospitalar € um instrumento capaz de apresentar a sociedade a
situacao real dos servigos ofertados e disponibilizar meios de acompanhamento e
controle das agdes em saude. Essa ferramenta oportuniza ao cidadao participar das
praticas cotidianas da gestdo publica de saude e manter didlogo aberto com os
produtores dos servigos, ou seja, os trabalhadores de saude e os gestores. Segundo
Pereira (2011, p. 16), a Ouvidoria hospitalar € “[...] mais uma conquista de lutas
sociais no alcance a democracia, por possibilitar ao usuario sair do anonimato e
estabelecer a comunicagdo entre este e a gestdo do hospital, promovendo a
participacado da sociedade nas politicas publicas”.

As Ouvidorias hospitalares se configuram, assim, como espagos
acolhedores que possibilitam ao usuario manifestar suas duvidas ou tecer suas
criticas, elogios, ou denuncias em relagao ao atendimento recebido, com o direito de
obter resposta eficiente e resolutiva a sua demanda. Dessa forma, a medida que as
Ouvidorias hospitalares favorecem a participagao social, subsidiam a criacdo de
politicas de saude que contribuem para a promog¢ao da gestdo participativa nas
organizacoes.

Para isso, as Ouvidorias hospitalares devem seguir orientagcbes do MS e
desempenhar a sua fungao essencial de favorecer o dialogo entre a populagao e os
gestores do SUS, devendo articular estratégias que ampliem a participagao dos

cidadaos no SUS, com a certeza da escuta, da analise e da obtencado de respostas
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as suas manifestagdes, bem como realizando a avaliagao continua da qualidade da

assisténcia em saude.

2.6 As Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais sob a gestio da
EBSERH

Os primeiros registros de experiéncias na formagao de recursos humanos na
saude foram registrados em 1808, exclusivamente na classe médica, poucos dias
apos a chegada de Dom Joao VI ao Brasil, com a criagdo da Escola de Cirurgides
na Bahia, que, na época, era sediada no Hospital Real Militar, em Salvador. Com a
transferéncia da familia real para o Rio de Janeiro, no mesmo ano, foi criada a
Escola de Anatomia, Medicina e Cirurgia, instalada no Hospital Militar do Morro do
Castelo, vinculada a Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Rio de
Janeiro. Ambas utilizavam o espaco hospitalar como campo de ensino (REIS;
CECILIO, 2009).

Em 1910, foi inaugurada a Maternidade Climério de Oliveira, de propriedade
da Universidade Federal da Bahia, em Salvador. Entre os anos de 1940 a 1950, as
atividades de ensino das faculdades de medicina foram exercidas nos espacgos
cedidos pelas institui¢gdes filantropicas. A partir dessa data, deu-se o surgimento de
diversas faculdades de medicina com expansao dos hospitais universitarios, os
quais se tornaram a base para a formagao de recursos humanos e referéncia no
cendrio da salde publica nacional (REIS; CECILIO, 2009).

Atualmente, segundo a Organizagcdo Mundial da Saude (OMS), as
instituicdes hospitalares devem dispor de uma ambiéncia acolhedora para seus
usuarios e de aporte tecnolégico compativel com suas atribuigcbes (OMS, 2000 apud
BRASIL, 2013a). A OMS conceitua hospital como

[...] uma parte integrante de uma organizagdo médica e social, cuja missao
consiste em proporcionar a populagdo uma assisténcia médico-sanitaria
completa, tanto curativa como preventiva, e cujos servigos externos irradiam
até o ambito familiar; o hospital € também um centro de formagédo de
pessoal da saude e de investigagao biolodgica e psicossocial (OMS, 2000
apud PINHEIRO, 2005, p. 2).

No caso dos HUFs, sua criagao tem como finalidade promover formacgéao de
profissionais no campo da educacgédo e da saude, como corrobora Falcdo (2010, p.

65): “Toda formagao do profissional da saude esta direcionada a reestruturagcao da
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saude do paciente, e, num contexto contemporaneo do conceito de saude, na
melhoria da sua qualidade de vida [...]".

Esses hospitais agregam duas importantes politicas sociais: a educagao e a
saude. Dessa forma, neles se desenvolvem atividades com fins de ensino, pesquisa
e extensao, com treinamento em servigo, inovagao tecnoldgica e geragao de novos
conhecimentos. Para alcangarem suas finalidades, desempenham atividades de
assisténcia a vida humana, pois tém a prerrogativa de manter ensino e assisténcia
de forma articulada e indissociada.

Atualmente, no Brasil, existem 35 (trinta e cinco) Universidades Federais,
nas quais se encontram 50 (cinquenta) instituicbes de saude com as seguintes
denominacgdes: hospital universitario, hospital-escola, hospital de ensino, hospital de
doenca tropical, hospital de clinicas e hospital-maternidade. Todos tém atribuicoes
precipuas de ensino, pesquisa e extensao, oferecendo servigos de atengao a saude
de média e alta complexidade, sendo 100% contratualizados com o SUS.

A gestao dessas instituicbes de saude esta subordinada as Universidades
Federais, vinculadas ao MEC, enquanto 6rgao encarregado de promover a
educacdo, ou seja, a formacdo de recursos humanos, cabendo ao MS a
responsabilidade de garantir a assisténcia e a promogao da saude. Vale ressaltar
que, até a década de 1960, os HUFs eram custeados somente pelo MEC e né&o
havia pagamento pela prestacao de servigos assistenciais (BARROS, 2014).

Nos anos de 1980, o pais vivenciou uma crise econdmica que resultou na
ampliacdo do déficit financeiro dos HUFs. Desse modo, os valores repassados pelo
MEC ja nao eram suficientes (BARROS, 2014). Assim, os HUFs foram marcados por
um longo periodo de dificuldades financeiras provenientes da escassez de
investimento por parte do Governo Federal, afetando a assisténcia e,
consequentemente, a formacao dos discentes.

E necessario analisar o novo papel reservado aos HUFs (na saude, no
ensino e na pesquisa), a relagao dos hospitais com o SUS (insergéo, regulagao e
integracdo no SUS), os desenhos organizacionais e de gestdo (autonomia, eficiéncia
e eficacia gerencial), o modelo de financiamento (global/por contrato de gestao), a
democratizagdo, a gestao participativa e a certificacdo dos HUFs. Nesse sentido,
Barros (2014) reconhece a necessidade da modernizagao gerencial dos hospitais
publicos e destaca a importancia de os trabalhos serem, também, desenvolvidos

com transparéncia e clareza com carater democratico e participativo.
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Com a Lei n° 8.080/1990, os HUFs foram inseridos no SUS mediante
contratualizacdo com o gestor local, estadual ou municipal. O artigo 45 dispde que
sera “[...] preservada a autonomia administrativa dos HUFs em relagdo ao
patrimdnio, aos recursos humanos e financeiros, ensino, pesquisa e extensao, nos
limites conferidos pelas Instituicbes a que estejam vinculados” (BRASIL, 1990b).

A partir dos anos 1990, os HUFs passaram a ser vinculados a 2 (dois)
ministérios, sendo os custeios compartilhado entre o MEC e o0 MS. Mesmo com essa
organizagdo, vivenciaram problemas politicos-organizacionais, assistenciais, de
formacgao profissional e de cunho financeiro, com déficit de recursos. Para Barros
(2014, p. 33), “[...] tal duplicidade é problematica porque ndo ha uma clareza quanto
a responsabilizacdo desses entes em relagao aos hospitais, ficando a organizacao,
por vezes, sem saber a quem recorrer para solucionar seus problemas”.

Diante desse contexto, até 2008, com a realizagdo do 1° Férum sobre as
IFES, promovido pelo TCU, a Associagao Nacional dos Dirigentes das Instituicoes
Federais de Ensino Superior (ANDIFES) instituiu uma Comissao Interinstitucional
que objetivou discutir o modelo de financiamento dos HUFs (BRASIL, 2008). Essa
Comisséao identificou, nos HUFs, varias falhas, tais como a falta de planejamento
dos governos, instalagbes fisicas deficitarias, insuficiéncia de recursos humanos
devido ao elevado numero de aposentadorias, falta de politica de reposicdo do
quadro de profissionais, desfalcado pela falta de concursos, desigualdades salariais
forcando a busca de outros vinculos e terceirizacdo de méo de obra, proibida na
época pelo TCU. Diante dessa situagdo, alguns hospitais fecharam servigos,
desativaram leitos e reduziram a capacidade de oferta de servigos assistenciais a
comunidade (BRASIL, 2008).

A ineficiéncia dos modelos de gestao praticados pelas instituicbes de saude
publica no pais demonstrou a necessidade de transformagdes para que a gestao
publica hospitalar se tornasse eficaz e sustentavel de modo a ofertar servigos
publicos de qualidade a sociedade.

Mediante essas situagdes, o Governo Federal criou, por meio do Decreto n°
7.082/2010, o Programa Nacional de Reestruturagcdo dos Hospitais Universitarios
Federais (REHUF), para a realizagao da reforma universitaria e reestruturagao dos
HUFs, dotando-os de condi¢gdes materiais e institucionais para desempenharem
plenamente suas fungdes na dimensao de ensino, pesquisa, extensao e assisténcia

a saude. Esse Programa determinou ainda o papel e as fungbes concernentes ao
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MEC, ao MS e ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestado (MPOG),
apresentando as seguintes diretrizes do REHUF: melhorias no processo de gestao,
adequacao da estrutura fisica, recuperagcao do parque tecnoldgico, reestruturacao
de recursos humanos, aprimoramento e avaliagdo permanente dos servicos e
incorporagao de novas tecnologias no tocante ao ensino, pesquisa e assisténcia a
saude (BRASIL, 2010).

No cumprimento do REHUF e para obtengao de recursos, foi estabelecido
que os investimentos aportados para os HUFs pelo programa se dariam de forma
partiihada entre o MEC e o MS. O financiamento de que tratam esses dispositivos
legais engloba as despesas correntes (custeio) e as despesas de capital
necessarias a modernizacao e a restruturacdo dos hospitais. No financiamento do
programa nao estdo contemplados os dispéndios com inativos e pensionistas,
permanecendo estes somente sob a responsabilidade do MEC (BRASIL, 2010).

Conforme Decreto n® 7.082/2010,

Art. 2° O Rehuf tem como objetivo criar condigdes materiais e institucionais
para que os Hospitais Universitarios Federais possam desempenhar
plenamente suas fungbes em relagdo as dimensdes de ensino, pesquisa e
extensdo e a dimenséao da assisténcia a saude.

§ 1° No campo do ensino, pesquisa e extensdo, os hospitais universitarios
desempenham as fungdes de local de ensino-aprendizagem e treinamento
em servigo, formagéo de pessoas, inovagao tecnoldgica e desenvolvimento
de novas abordagens que aproximem a area académica e de servigo no
campo da saude, tendo como objetivos especificos:

| - Atender as necessidades do ensino de graduagéo na area da saude, em
especial em relagao a oferta de internato nos cursos de Medicina e estagios
curriculares supervisionados para os demais cursos, conforme previsao nas
diretrizes curriculares nacionais e no projeto pedagdgico de cada curso;

Il - Desenvolver programas de pos-graduagao stricto sensu e lato
sensu, voltados a formagédo de docentes e pesquisadores em saude
familiarizados com a 6tica dos servigos de atengao especializada ofertados
e a gestdo em saude;

Il - Definir a oferta anual de vagas dos programas de residéncia médica, de
modo a favorecer a formagdo de médicos especialistas nas areas
prioritarias para o SUS, segundo indicadores estabelecidos pelos
Ministérios da Educagao e da Saude;

IV - Implementar a residéncia multiprofissional nas areas estratégicas para o
SUS, estimulando o trabalho em equipe multiprofissional e contribuindo para
a qualificagdo dos recursos humanos especializados, de forma a garantir
assisténcia integral a saude; e

V - Estimular o desenvolvimento de linhas de pesquisa de interesse do
SUS, em conformidade com o perfil epidemioldgico local e regional e as
diretrizes nacionais para pesquisa em saude, com foco na busca de novas
tecnologias para o cuidado e a gestao em saude.

§2°No campo da assisténcia a saude, os hospitais universitarios
desempenham as fungdées de centros de referéncia de média e alta
complexidade, para a rede publica de servigcos de saude, tendo como
objetivos especificos:



47

| - Ofertar servigos de atengdo de média e alta complexidade, observada a
integralidade da atengdo a saude, com acesso regulado, mantendo as
atividades integradas a rede de urgéncia e emergéncia;

Il - Garantir oferta da totalidade da capacidade instalada ao SUS;

Il - Avaliar novas tecnologias em saude, com vistas a subsidiar
sua incorporagao ao SUS;

IV - Desenvolver atividades de educagdo permanente para a rede de
servigos do SUS, com vistas a qualificagdo de recursos humanos para o
sistema; e

V - Desenvolver agdes de telessaude, utilizando as metodologias e
ferramentas propostas pelos Ministérios da Saude e da Educagao (BRASIL,
2010).

Para atender aos objetivos do programa REHUF, de modo a suprir as
deficiéncias e mudar a realidade vivenciada nos HUFs, o Governo Federal
sancionou a Lei n° 12.550/2011 e autorizou o Poder Executivo criar a empresa
publica vinculada ao MEC, nominada EBSERH, a qual tem carater juridico de direito
privado, regime de trabalho celetista, patrimbnio proprio, prazo de duragao
indeterminado. Essa empresa esta sediada em Brasilia, com competéncia de
administrar as unidades hospitalares no ambito do SUS, prestando servigos de
assisténcia ambulatorial, médico-hospitalar e de embasamento diagnostico e
terapéutico a populagao (BRASIL, 2011a). A EBSERH tem a missao de aprimorar a
gestdo dos HUFs, prestar servicos de saude com exceléncia e oferecer a
comunidade académica uma ambiéncia adequada para a formacado de recursos
humanos. Conforme o artigo 3° da Lei n° 12.550/2011, a EBSERH tem como

finalidade a

Prestacdo de servicos gratuitos de assisténcia médico-hospitalar,
ambulatorial e de embasamento diagndstico e terapéutico a comunidade,
assim como a prestacado as instituicbes publicas federais de ensino ou
instituicbes congéneres de servigcos de apoio ao ensino, a pesquisa e a
extensdo, ao ensino-aprendizagem e a formagao de pessoas no campo da
saude publica, observada a autonomia universitaria (BRASIL, 2011a).

Neste contexto, em concordidncia com a EBSERH, os HUFs atuam na
assisténcia a saude, no campo do ensino, na formagao dos profissionais de saude e
areas afins, na inovagao tecnoldgica e no desenvolvimento de novas abordagens
nas areas académicas. Esses hospitais ofertam servicos de atencdo a saude
gratuitamente por meio do acesso regulado e integrado a rede de urgéncia e
emergéncia no ambito do SUS.

A adesdo a EBSERH é manifestada pelo interesse do reitor da IFES em

celebrar a parceria de gestdo. Apos esse momento, o hospital passa a vivenciar um
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processo de analise e diagndstico o qual subsidia a elaboragédo do contrato que
estabelece obrigagcdes, metas de desempenho, indicadores, prazos de execugao,
sistematica de acompanhamento e avaliacdo, consoante o §4° do artigo 2° do
Regimento Interno: “A execugao das atividades da EBSERH, por intermédio de suas
filiais e unidades descentralizadas, dar-se-a por meio da celebragdo de contrato
especifico para esse fim [...]" (EBSERH, 2016a).

Apds a identificacdo das necessidades da instituicdo contratante e a
realizacdo do contrato com a EBSERH, é elaborado, com vigéncia anual, o Plano de
Reestruturagédo, estabelecendo as metas em curto prazo para adaptagdo dos
processos internos e da estrutura organizacional.

Durante esse periodo, € implantado o Plano Diretor Estratégico (PDE), com
duracao de 2 (dois) anos, o qual pactua as metas de médio e longo prazo conforme
o processo de diagnostico situacional, com a deteccdo de necessidades materiais e
de dimensionamento de pessoal. A empresa realiza o monitoramento e avaliagao da
execucao dos planos nos HUFs e articula com MPOG a autorizagao das solicitagdes
dos cargos e suas respectivas quantidades, a serem investidos por meio de
concurso publico (EBSERH, 2016a).

A referida empresa € responsavel pela gestdo de 39 (trinta e nove) HUFs,
geograficamente localizadas em todas as regides do pais, sendo que 4 (quatro)
estdo na regidao Norte, 17 (dezessete) no Nordeste, 5 (cinco) no Centro-Oeste, 7
(sete) no Sudeste e 6 (seis) na regiao Sul.

Atualmente, a Universidade Federal de Sdo Paulo (Hospital Universitario da
Unifesp), a Universidade Federal de Uberlandia (Hospital de Clinicas de Uberlandia)
e a Universidade Federal do Rio de Janeiro (Hospital Universitario Clementino Fraga
Filho, Hospital Escola Sdo Francisco de Assis, Instituto de Doengas do Térax,
Instituto de Puericultura e Pediatria Martagao Gesteira, Instituto de Ginecologia,
Instituto de Neurologia Deolindo Couto, Instituto de Psiquiatria e Maternidade
Escola) ainda nao aderiram a EBSERH, podendo, a qualquer momento,

manifestarem essa disposi¢cao, conforme a figura 1.
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Figura 1 - Universidades Federais e instituicbes de saude que contrataram a
EBSERH.

FASES

TOTAL
@ Com contrato
' Sem contrato 03 10
’ Empresa Pablica/RS 01 01

Fonte: EBSERH (2017a).

As Universidades Federais que possuem mais de uma instituicao de saude
podem realizar um contrato unico com EBSERH, tornando-as um complexo
hospitalar, o qual sera administrado por Unica diretoria para as duas institui¢gdes, ou
um contrato individualizado para cada instituicdo de saude. Como exemplos, temos
a Universidade Federal do Parana (Hospital de Clinicas e Maternidade Victor
Ferreira do Amaral) e a Universidade Federal do Para (Hospital Universitario Betinna
Ferro de Souza e Hospital Universitario Jodao de Barros Barreto), que optaram por
realizar um unico contrato para as suas instituicoes de saude.

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul, com seu Hospital de Clinicas
de Porto Alegre (HCPA), nao podera contratar a EBSERH, pois a Lei n° 5.604/1970
criou o HCPA como empresa publica federal “[...] dotada de personalidade juridica
de direito privado, com patriménio préprio e autonomia administrativa, vinculada a

supervisao do Ministério da Educacgao e Cultura” (BRASIL, 1970). Em consequéncia,
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a EBSERH, por ser uma empresa publica, nao pode gerir outra instituicdo publica,
devido a incompatibilidade contratual.

A criacao da EBSERH fomentou discussdes acerca de possivel privatizagao
dos HUFs, a qual acarretaria a perda da estabilidade e dos direitos contidos no
Regime Juridico Unico (RJU), com a retirada da autonomia das IFES. As discussdes
nao evoluiram, tendo em vista constar, no artigo 37 da Constituicdo Federal de
1988, a permissdo de transferéncia de servigos ndo exclusivos do poder publico
para terceiros, incluindo-se nesse elenco a saude, pois as entidades da
administragao indireta, incluindo a empresa publica, apesar de terem o regime
juridico de direito privado, sao instituidas e administradas exclusivamente pelo poder
publico e de propriedade unica do Estado (BRASIL, 1988).

A referida empresa realiza a reestruturagdo dos recursos humanos nos
HUFs por meio de dois componentes basicos: a recomposicdo quantitativa do
quadro funcional dessas instituicbes e a proposta de transformacédo da cultura
profissional, em termos qualitativos. A forma de contratacdo dos hospitais
permanece a mesma - ingresso de empregados mediante concurso publico, contudo
o regime de contrato se diferencia, deixando de ser pelo RJU e passando para o
regimento de Consolidagdo das Leis Trabalhistas (CLT). Nesse novo formato, os
hospitais que antes recebiam servidores publicos, agora, recebem empregados
publicos, nao significando apenas mudanga de nomenclatura, mas da forma de
contratagcao (EBSERH, 2016a).

Dessa forma, na mesma instituicdo, ocorrera a convivéncia entre
profissionais com regimes distintos de trabalho pelos préximos 20 (vinte) a 30 (trinta)
anos. Além disso, a EBSERH adota controle mais rigido referente a produgédo dos
profissionais, como o cumprimento da carga horaria e o trabalho baseado em
sistema de metas. A referida empresa busca cumprir com o Decreto n° 5.707/20086,
que dispde no seu artigo 1°: “Fica instituida a Politica Nacional de Desenvolvimento
de Pessoal a ser implementada pelos 6rgaos e entidades da administragdo publica
federal direta, autarquica e fundacional [...]” (BRASIL, 2006). Essa normativa
enfatiza também a necessidade de politicas, praticas e estratégias de gestdo de
pessoas para alcangar as metas propostas conforme os objetivos organizacionais da
instituicdo. Nesse entendimento, a gestao estratégica se associa a preocupacgao da
instituicdo em propor objetivos e metas, como também maneiras apropriadas para

efetiva-los.
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A EBSERH atua também na realizacdo de compras centralizadas ou
compartilhadas para aquisicdo de materiais de consumo e de equipamentos, bem
como na contratagdo de servigcos para a melhoria de infraestrutura e de servigos
considerados estratégicos. Dessa forma, os HUFs adquirem mecanismos favoraveis
a sustentabilidade econbémica e a otimizacdo de recursos financeiros, em
decorréncia da maximizagao dos resultados nos processos licitatorios.

No sentido de padronizar praticas assistenciais e administrativas dos
hospitais, a EBSERH utiliza o Aplicativo de Gestdo para Hospitais Universitarios
(AGHU) para todas as instituicbes contratantes. Esse software, criado pelo Governo
Federal, através do Programa REHUF, tem como finalidade dar suporte aos
hospitais em seus processos de gestdo interna, possibilitando a criagdo de
indicadores nacionais, de maneira a possibilitar a padronizagao e a integracéo da
gestdo, em ambito nacional e, consequentemente, facilta a formulacdo de
programas voltados para a melhoria da gestao dos HUFs (BRASIL, 2009).

Com esse aporte tecnolégico, a EBSERH é subsidiada de informacgdes
necessarias para fomentar os planejamentos estratégicos provenientes das suas
competéncias legais determinadas pelo Governo Federal. Segundo Silva e Farias

(2016, p. 102), o AGHU é um sistema tecnolégico que tem os seguintes propdsitos:

- Implantar processos de gestdo com melhores praticas e adaptaveis a
especificidade de cada HUF;

- Fornecer agilidade no registro e no acesso de prontuarios eletrénicos;

- Racionalizagao de processos;

- Aumentar a seguranga do paciente por meio da rapidez na consulta de
prontuario on-line;

- Aumentar a seguranga da informagao por meio de perfis de acesso;

- Gerar indicadores padronizados entre os HUF.

No desempenho de suas atribuicbes, a EBSERH adota hierarquias definidas
de acordo com organograma composto por 6rgaos de administragcao (Conselho de
Administracdo, Diretoria Executiva e Conselho Consultivo), de fiscalizagao
(Conselho Fiscal e Auditoria Interna), comissdes e comités.

Na Diretoria Executiva, os membros s&o “[...] nomeados e destituiveis, a
qualquer tempo, pelo presidente da Republica, por indicagdo do Ministro de Estado
da Educacao [...]”, conforme o artigo 15 do Estatuto Social da EBSERH (BRASIL,
2011b). Esse corpo diretivo é formado pela presidéncia, diretoria da vice-presidéncia

executiva, 6rgaos de assessoramento e cinco diretorias, conforme a figura 2.



52

Figura 2 - Estrutura Organizacional da EBSERH sede.
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Fonte: EBSERH (2016¢).

No Regimento Interno da EBSERH, conforme o artigo 4°, o 6rgéo de
administragao € “[...] integrado por brasileiros, residentes no Pais, dotados de notério
saber, inclusive sobre as melhores praticas de governanga corporativa, experiéncia,
idoneidade moral, reputacéo ilibada e capacidade técnica compativel com o cargo”
(EBSERH, 2016a).

Os HUFs sao gerenciados por um colegiado executivo, conhecido como
equipe de governanga, a qual, conforme o artigo 60 do Regimento Interno da
EBSERH, deve ser composta por “a) Superintendente do hospital; b) um Gerente de
Atencdo a Saude; c) um Gerente Administrativo; e d) um Gerente de Ensino e
Pesquisa, quando se tratar de hospitais universitarios ou de ensino” (EBSERH,
2016a).

A estrutura de governanca dos HUFs conta com segmento de apoio a
gestdo, formado por Secretaria, Assessoria Juridica, Assessoria de Planejamento,

Ouvidoria, Comissdes Assessoras, Setor de Gestdo e Informatica. Conta também
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com o segmento de controle e fiscalizacdo formado pela Auditoria e Conselho

Consultivo, conforme a figura 3.

Figura 3 - Estrutura Organizacional basicas dos HUFs.
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Fonte: EBSERH (2013a).

A EBSERH, respeitando a autonomia universitaria, conforme o artigo 6° da
Lei n°® 12.550/2011, delibera, conjuntamente com a reitoria da IFES contratante,
sobre a nomeacgao do superintendente. Nesse sentido, o reitor da universidade
escolhe um servidor do quadro permanente da instituicdo com titulagcdo académica e
comprovacgao de experiéncia em gestao publica na area de saude, para gerenciar o
HUF vinculado a universidade (BRASIL, 2011a). Para os cargos das geréncias, a
Diretoria Executiva da EBSERH e o superintendente da respectiva unidade
hospitalar selecionam pessoas a partir de analise de curriculo com a comprovagao

da qualificagao especifica para o referido cargo (EBSERH, 2016a).
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A EBSERH prevé a implantagdo de Ouvidorias a partir da sua estrutura
organizacional. Na empresa sede, € institucionalizada a Ouvidoria Geral e nos
HUFs, a Ouvidoria hospitalar, ambas inseridas no segmento de apoio a gestao e
representadas legalmente por um ouvidor titular que “[...] sdo aqueles relacionados
as atividades e responsabilidades pela gestdo técnico-administrativa e de
assessoramento [...]” (EBSERH, 2016b, p. 3).

A Ouvidoria Geral da EBSERH, vinculada ao presidente, é considerada uma
instancia de controle e participacéo social. Na descricdo sumaria das atribuigdes dos
cargos, o Ouvidor Geral tem a atribuicdo de coordenar os servigos de atendimento
aos cidadaos, direta ou indiretamente, relacionados a EBSERH, encaminhando as
reclamacgoes, elogios, sugestdes ou denuncias, visando ao aperfeicoamento e a
continua melhoria dos processos administrativos (EBSERH, 2013b).

De acordo com o Regimento Interno da EBSERH, no artigo 42, compete a

Ouvidoria Geral

| — registrar as manifestagdes recebidas da sociedade relacionadas a Sede,
que contenham sugestdes, reclamagdes, denuncias, elogios, pedidos de
informagdo e/ou esclarecimentos de duvidas sobre quaisquer atos
praticados ou de responsabilidade das unidades da Empresa;

Il — encaminhar, monitorar e avaliar as agdes e providéncias adotadas pelos
setores e unidades competentes em relagdo a manifestagdes dos cidadaos;

Il — encaminhar ao Presidente, ou disponibilizar a ele por meio eletrénico,
as demandas que nao forem resolvidas pelo setor responsavel, apés o
vencimento do prazo de resposta;

IV — manter atualizados os registros e o0 acompanhamento das demandas
recebidas, com os respectivos encaminhamentos e respostas;

V — gerir e coordenar o Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) e prestar
informagdes ao publico quanto aos servigos e ao funcionamento da
EBSERH, de acordo com a legislagdao em vigor;

VI — padronizar procedimentos referentes a elaboragcéo e utilizagdo de
formularios, guias e outros documentos utilizados para orientar e informar o
cidadao, nos termos da legislagdo em vigor; e

VIl — assessorar, coordenar e articular a instalagdo, a organizagéo e o
funcionamento das ouvidorias das filiais e unidades descentralizadas, assim
como as pesquisas de satisfagado junto aos usuarios dos servigos prestados,
nos termos da legislagao em vigor (EBSERH, 2016a).

O Regulamento da Ouvidoria Geral da EBSERH prevé autonomia plena,
independéncia no exercicio das atribuicbes do ouvidor e a garantia da sua
participacdo nas reunides da Diretoria Executiva, como ouvinte, a fim de esclarecer
as questdes suscitadas e de propor melhorias das rotinas administrativas e
institucionais, com o dever de resguardar o sigilo das fontes de informacdes
(EBSERH, 2012a).
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Por seu turno, as Ouvidorias das unidades hospitalares apresentam-se como
orgaos descentralizados de relevancia na comunicagdo com dirigentes, docentes,
discentes, pesquisadores, prestadores de servigos, fornecedores, servidores,
empregados e cidaddaos em geral, instancias que contribuem para o
aperfeicoamento do modelo de gestao, das acgdes institucionais e para melhoria dos
processos internos (EBSERH, 2012a).

As Ouvidorias dos HUFs integram a RNOHUF, que conta, hoje, com 35
(trinta e cinco) Ouvidorias hospitalares, com a participacao efetiva de 31 (trinta e um)
ouvidores e 2 (dois) representantes® de Ouvidoria, somando 33 (trinta e trés)
participantes. Vale ainda ressaltar que, devido a constituicdo de 2 (dois) Complexos
Hospitalares, existem 2 (dois) ouvidores que representam 2 (duas) Ouvidorias
hospitalares, cada.

A insercdo de uma nova Ouvidoria na rede se faz com a participagao do
ouvidor hospitalar na oficina de alinhamento de agdes, realizada durante o evento
anual intitulado “Encontro Nacional de Ouvidores dos Hospitais Universitarios
Federais”, promovido pela Ouvidoria Geral, consoante com o artigo 43 do Regimento

Interno da EBSERH, que dispde o seguinte:

As ouvidorias das filiais, ou unidades descentralizadas, se reportardo ao
respectivo Superintendente e integrardo uma Rede de Ouvidorias com
atuagao descentralizada, mas articulada na padronizagao dos processos e
na unificagao dos dados nacionais para a produgao de relatérios estatisticos
e de gestao, por meio da Ouvidoria-Geral (EBSERH, 2016a).

Atualmente, os Hospitais Universitarios de Lagarto (Universidade Federal de
Sergipe), Gafrée e Guinle (Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro) e
Anténio Pedro (Universidade Federal Fluminense) dispdem de Ouvidorias, porém
aguardam a realizacdo do Encontro Nacional, acima referido, para integrarem a
RNOHUF. No caso do Hospital Universitario Polydoro Ernani de Sao Thiago
(Universidade Federal de Santa Catarina), por nao apresentar, na estrutura
organizacional, Ouvidoria implantada, ndo possui a figura de ouvidor e ndo esta
inserido na rede.

Para o pleno exercicio, a Ouvidoria Geral e as Ouvidorias dos HUFs utilizam

o Sistema de Informacbdes Gerenciais (SIG), médulo Ouvidoria. Esse aporte

6 Representante de Ouvidoria: nomenclatura criada pela pesquisadora para definir sumariamente o
ouvidor que esta em oficio do cargo e aguarda o tramite burocratico da nomeagao, mas nao responde
legalmente pela Ouvidoria.



56

tecnolégico favorece a realizacdo do cadastramento de demandas de reclamacgdes,
sugestoes, elogios, solicitacdes e denuncias, analise de manifestagao pela Ouvidoria
e encaminhamento do registro as areas competentes para, posteriormente, emitir
resposta ao demandante (EBSERH, 2012a).

Segundo Carvalho, Santana e Santana (2009), as Ouvidorias buscam
auxiliar a gestdo em saude por meio do encaminhamento aos gestores das
demandas reconhecidas pelos usuarios como falhas institucionais, de modo que
eles possam buscar estratégias para suprir as necessidades dos cidadaos, de forma
transparente, junto ao SUS. O instrumento eletrénico SIG permite a emissao de
relatérios pela Ouvidoria, os quais subsidiam os gestores hospitalares com
informagdes necessarias para implantagao ou implementagao de agdes que visam a
melhorias dos servigos prestados pelo SUS.

Os relatorios de gestdo devem visar “[...] a melhoria da qualidade destes
servigos, ao aperfeicoamento da gestdao das politicas publicas e ao exercicio da
participacdo e controle social sobre a Administracdo Publica” (BRASIL, 2015d, p.
16). Nesse sentido, é importante a producéo de relatérios e o processamento das
manifestacdes via Ouvidoria, pois essas atividades fortalecem a cidadania por
possibilitarem a relacdo institucional dos cidadaos com os servigos publicos.

Conclui-se, portanto, que as organizagdes publicas de saude tém buscado
cada vez mais otimizar os servicos ofertados, prezando pela qualidade no
atendimento, a fim de atender as expectativas de seus clientes, focando no processo
de melhoria continua. Nessa relacéo, surge e se consolida um espacgo democratico

de garantia dos direitos dos cidadaos.
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3 CARACTERIZAGAO DAS OUVIDORIAS INSTITUIDAS NOS HUFs

O estudo possibilitou a descricao e analise das Ouvidorias dos HUFs sob a
gestdo da EBSERH. Os dados provenientes da pesquisa documental e da aplicagao
do questionario foram agrupados, submetidos a analises estatisticas e apresentados
em tabelas, graficos e quadros.

As Ouvidorias nos HUFs foram implantadas entre os anos de 1998 a 2016,
conforme o quadro 1. A Ouvidoria do Hospital das Clinicas da Universidade Federal
de Minas Gerais é considerada a mais antiga, com 19 (dezenove) anos de
funcionamento, tendo sido implantada em 1998, apds 60 (setenta) anos da criagao
do Hospital, em 1928. Realizou contrato com a EBSERH em 2013, com prazo de
vigéncia de 20 (vinte) anos.

A Ouvidoria do Hospital de Doencas Tropicais da Universidade Federal do
Tocantins, a mais jovem, foi implantada em 2016 e inaugurada 1 (um) ano apds a
criacao do Hospital, cujas atividades foram iniciadas simultaneamente a contratacao

da EBSERH para o prazo de 10 (dez) anos, como se verifica no quadro 1.

Quadro 1 - Instituicbes de Saude das Universidades Federais por ano de
implantacdo da Ouvidoria, do hospital e do contrato da EBSERH, com prazo de
vigéncia.

EBSERH*/
Instituicoes de Saude das Universidades Federais | Ouvidoria | Hospital Prazo de

vigéncia
Hgspltal dgs Clinicas da Universidade Federal de 1998 1928 2013
Minas Gerais 20 anos
Maternidade Escola Assis Chateaubriand da 1999 1965 2013
Universidade Federal do Ceara 20 anos
Hospital Universitario da Universidade Federal do 2013

~ 1999 1991 .

Maranhao Indeterminado
Hospital das Clinicas da Universidade Federal de 2000 1979 2013
Pernambuco Indeterminado
Hospital Universitario da Universidade Federal da 2004 2004 2004}
Grande Dourados Indeterminado
Ho§pltal das Clinicas da Universidade Federal de 2004 1962 2014
Goias 10 anos
Hospital UnlverS|’tar|o Walter Cantidio, da Universidade 2005 1959 2013
Federal do Ceard 20 anos
Hospital Universitario Prof. Alberto Antunes, da 2005 1973 2014
Universidade Federal de Alagoas 20 anos
Hospital Universitario Getulio Vargas, da Universidade 2005 1965 2013
Federal do Amazonas 20 anos
H9§pltal dg (?Ilnlcas da Universidade Federal do 2005 1982 2013
Triangulo Mineiro Indeterminado

(continuagao)
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Quadro 1 - Instituicbes de Saude das Universidades Federais por ano de
implantacdo da Ouvidoria, do hospital e do contrato da EBSERH, com prazo de
vigéncia.
(concluséao)
EBSERH/
Instituicoes de Saude das Universidades Federais | Ouvidoria | Hospital Prazo de
vigéncia
Hospital Universitario Julio Miller, da Universidade 2013
Federal de Mato Grosso 2006 1984 20 anos
Hospllfcal Universitario da Universidade Federal de 2006 1972 201:_’:
Brasilia Indeterminado
Hospital Escola da Universidade Federal de Pelotas 2007 1981 13%1}15
Hospital Universitario Dr. Miguel Riet Corréa Jr., da 2007 1976 2015
Universidade Federal do Rio Grande 20 anos
Hospital Universitario Prof. Edgard Santos, da 2013
Universidade Federal da Bahia 2007 1948 20 anos
Hospital L_JnlverS|tar|o da Universidade Federal de 2008 1970 2013
Santa Maria 20 anos
Hospital Universitario da Universidade Federal de Juiz 2010 1963 2014
de Fora 10 anos
Maternidade Climério de Oliveira, da Universidade 2011 1910 2013
Federal da Bahia 20 anos
Hospital Universitario Onofre Lopes, da Universidade 2012 1909 2013
Federal do Rio Grande do Norte Indeterminado
Hospital Universitario Cassiano Anténio Moraes, da 2012 1940 2013
Universidade Federal do Espirito Santo Indeterminado
Hospital  Universitario Lauro  Wanderley, da 2014 1980 2013
Universidade Federal da Paraiba 20 anos
Hospital Universitario Ana Bezerra, da Universidade 2014 1952 2013
Federal do Rio Grande do Norte Indeterminado
Maternidade Escola Januario Cicco, da Universidade 2014 1950 2013
Federal do Rio Grande do Norte Indeterminado
Hospltal Universitario da Universidade Federal de 2014 1984 2013
Sergipe 10 anos
Hospital Universitario Maria Aparecida Pedrossian, da 2014 1979 2013
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul 20 anos
Hospital de Ensino Dr. Washington Anténio de Barros, 2015 2008 2014
da Universidade Federal do Vale do Sdo Francisco 20 anos
Hospital Universitario da Universidade Federal de Sao 2015 2007 2014
Carlos 10 anos
Hospital de Dogngas Tropicais da Universidade 2016 2015 2015
Federal do Tocantins 10 anos

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

A Ouvidoria do Hospital Universitario Onofre Lopes, da Universidade Federal

do Rio Grande do Norte, foi implantada 103 (cento e trés) anos apds a criagao do

hospital, e a Maternidade Climério de Oliveira, da Universidade Federal da Bahia,

inaugurou a sua Ouvidoria sé apos 101

(cento e um) anos do inicio do

funcionamento da maternidade. Percebe-se que essas Ouvidorias foram instituidas

apos 1 (um) século da existéncia de suas instituicoes.
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Ao comparar o ano de implantagdo das Ouvidorias e dos HUFs, observa-se
que 28,6% dos hospitais instituiram suas Ouvidorias apos um periodo de 30 (trinta)
a 40 (quarenta) anos da institucionalizagao hospitalar. Também, como se pode notar
no quadro 1, as implantagdes das Ouvidorias dos HUFs ocorreram somente apos 10
(dez) anos da promulgacao da Constituicdo Federal de 1988.

O grafico 1 apresenta os motivos pelos quais as Ouvidorias foram
implantadas no HUFs. Nesse sentido, 78,6% dos ouvidores responderam que a
decisdo de implantar 22 (vinte e duas) Ouvidorias foi por deliberacdo da gestao,
sendo que, destas, 8 (oito) Ouvidorias foram criadas apds a realizagdo contratual
dos hospitais com a EBSERH; 14,3% informaram que a implantagdo se deu por
iniciativa de politicas de saude do SUS, e 7,1% alegaram outros motivos, como
obediéncia aos instrumentos normativos devido a exigéncia da contratualizagao da
instituicdo com o SUS e a iniciativa em conjunto da gestdo da instituicdo e do

conselho local de saude.

Grafico 1 - Motivos da implantacdo das Ouvidorias dos HUFs.

Deliberagdo da Gest&o ’ 78,6% (22)

Iniciativa de Politicas Publicas de 14,3% (04)
Saude do SUS

Outros meios 7,1% (02)

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Para a implantagdo das Ouvidorias dos HUFs, a Politica Nacional de
Humanizagao foi destacada como a iniciativa de politicas de saude do SUS, a qual
prevé a criacdo de sistemas de escuta qualificada, contemplados pelas Ouvidorias,
para usuarios e trabalhadores da saude.

Vismona (2011) adverte que a auséncia da compreensao efetiva da missao
da Ouvidoria pela Administracdo Publica tem provocado resisténcia nas
organizagdes, mesmo nas que possuem determinagdes legais para a implantagao.

Os dirigentes desconhecem o papel das Ouvidorias e 0 quanto esse instituto pode



60

contribuir para o alcance da melhoria dos servigos prestados pelas instituigcdes.
Nesse sentido, a EBSERH tem buscado desempenhar uma gestdo moderna, que
visa aproximar os usuarios das instituicdbes e, para conhecer as expectativas da
sociedade, determinou a implantagcéo de novas Ouvidorias hospitalares.

O gréfico 2 demonstra que 71,4% dos HUFs implantaram Ouvidorias antes
da realizacdo dos seus contratos com a EBSERH, correspondendo a 20 (vinte)
instituicbes hospitalares. Para atender as diretrizes da referida empresa, 28,6%,
instituiram novas Ouvidorias, ou seja, foram implantadas 8 (oito) Ouvidorias

hospitalares apds o inicio da gestdo da EBSERH.

Grafico 2 - Implantagao das Ouvidorias por contratagdes com a EBSERH.

B Depois

71,4% (20)
Antes

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Das Ouvidorias implantadas antes do contrato das instituicbes com a
EBSERH, 60,0% faziam parte do organograma, com 40,0% fora da estrutura
organizacional. Em relagdo a subordinagéo hierarquica dessas Ouvidorias, uma era
vinculada ao chefe de gabinete, e outra, ao Servigco Social, enquanto as demais
Ouvidorias eram vinculadas ao Diretor Geral, gestor maximo da instituicdo, que
representa atualmente a figura do Superintendente, segundo a nova nomenclatura
no desenho organizacional.

De acordo com Menezes e Cardoso (2016), para que uma Ouvidoria tenha
maior autonomia, € necessario que esteja subordinada ao dirigente maximo e que o
ouvidor tenha acesso prioritario e irrestrito a pessoas e informagdes institucionais,
além de dispor de instrumentos normativos que rejam o trabalho desempenhado
pelo instituto. Para isso, a Ouvidoria deve ser contemplada com ato normativo que
determine a obrigatoriedade de uma manifestacao ser respondida pelos gestores em

curto prazo, podendo sofrer penalidade pelo descumprimento da norma. Lyra (2012,



61

p. 221) corrobora, afirmando que € “[...] necessario que el acto normativo que rija a
la ouvidoria garantisse la obligacion de la autoridade de la institucion em que actua,
de responder en um plazo corto, a la interpelacion del ouvidor, estableciendose
responsabilidades si asi no lo hiciera”.

Nesse sentido, os dirigentes dos HUFs devem permitir o acesso livre e
permissivel do ouvidor de sua respectiva instituigio as reunides da alta
administragao, conhecidas também como colegiado executivo, nas quais, mesmo o
ouvidor nao tendo direito a voto, deve ter a voz. Dessa forma, o ouvidor assegura a
participacao social por meio de sua representatividade. Junto a isso, a aprovagao e
vigéncia de normativos sobre a Ouvidoria fazem com que essa instancia seja
empoderada e considerada autbnoma.

Todas as Ouvidorias dos HUFs geridos pela EBSERH estao inseridas no
organograma da sua respectiva instituicdo e sao consideradas assessorias da
Superintendéncia, estando subordinadas ao gestor maximo. Devido a Ouvidoria ndo
gozar de independéncia funcional, deve “[...] receber o suporte necessario para o
exercicio de suas fungdes, de forma que possa agir com imparcialidade e
legitimidade junto aos demais dirigentes da instituicdo” (PINTO, 2009, p. 116).

Em relacéo a estrutura fisica, os dados mostram que 46,4% das Ouvidorias
dos HUFs dispbem apenas de uma sala para o desempenho das atividades laborais,
ao passo que 14,3% funcionam em trés salas, sendo que uma Ouvidoria ndo possui
sala exclusiva para a realizagdo de suas atividades, compartilhando a ambiéncia
com outros setores. Quanto a isso, a instituicdo informa estar realizando arranjos
estruturais devido a reforma predial, conforme a tabela 1.

A Ouvidoria deve contar com uma sala para realizagdo de escuta qualificada
com a garantia de um acolhimento privativo, sigiloso e confidencial, pois é
fundamental que, no ato da escuta, sejam respeitadas as diversas emocgoes
apresentadas pelo demandante. Spengler (2016, p. 64) ressalta que “[...] escutar
ativamente é, antes de tudo, ouvir sem julgar”.

Conforme demonstra a tabela 1, 53,6% das Ouvidorias dos HUFs néo
possuem sala para atendimento individual, enquanto 46,4% sao contempladas com
esse espaco fisico. Destas, 4 (quatro) ouvidores declararam que suas Ouvidorias
dispbem de duas salas, sendo uma destinada a atendimento individual, mas ha
necessidade de reformas prediais para a ampliagao das salas e a protegcéo acustica

da sala de atendimento individual.
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Tabela 1 - Aspectos da estrutura fisica das Ouvidorias dos HUFs.

Variaveis | N° | %
Quantitativo de salas para o servigo de Ouvidoria
Uma sala 13 46,4%
Duas salas 10 35,7%
Trés salas 04 14,3%
Sala compartilhada com outro servigo 01 3,6%
Total 28 100,0%
Sala para atendimento individual
Sim 13 46,4%
Nao 15 53,6%
Total 28 100,0%
A localizagao da sala da Ouvidoria é de facil acesso
Sim 26 92,9%
Nao 02 7,1%
Total 28 100,0%
Existem sinalizagdes indicando a localizagao da Ouvidoria
Sim 18 64,3%
Nao 10 35,7%
Total 28 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Vale ressaltar que um espaco reservado n&o deve ser caracterizado como
um espacgo inacessivel. Em relagao a localizagao da sala de Ouvidoria, conforme a
tabela 1, 92,9% das Ouvidorias sdo de facil acesso, pois 11 (onze) ouvidores
afirmaram que a localizagdo € no ambulatério, préximo ao hall de entrada do
hospital, uma area de grande circulagdo de usuarios. E apenas 7,1% das Ouvidorias
estdo localizadas inadequadamente: uma funcionando debaixo de uma escada, e
outra, distante das entradas do hospital.

Mesmo que a maioria das salas de Ouvidoria seja de facil acesso, como
mostram os resultados na tabela 1, s6 64,3% sao contempladas com placas e/ou
banner apontando a localizagédo, enquanto 35,7% nao apresentam nenhum tipo de
sinalizagdo. De acordo com seus ouvidores, as instituicdes estdo providenciando a
aquisicao de materiais que sinalizem internamente a localizagao.

Para o bom desempenho, € necessario um espago fisico que proporcione a
equipe de Ouvidoria desenvolver suas atividades a luz das premissas essenciais
desse servigo - confidencialidade, imparcialidade e independéncia. Nesse aspecto,
segundo a percepg¢ao dos ouvidores, 39,3% das Ouvidorias dos HUFs possuem

estrutura fisica adequada, mesmo que 2 (duas) ndo sejam contempladas com salas
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para atendimento privativo, enquanto 60,7% das Ouvidorias n&do possuem estrutura

fisica adequada, conforme demonstrado no grafico 3.

Grafico 3 - Estrutura fisica das Ouvidorias.

B Adequada

60,7% (17)

Nao Adequada

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

A maioria dos ouvidores dos Hospitais Universitarios (HUs) consideram as
estruturas fisicas das Ouvidorias inadequadas por funcionarem em salas pequenas,
algumas separadas por divisérias, havendo outras com necessidade de reformas.
Mesmo as Ouvidorias que possuem sala para atendimento individual também foram
consideradas inadequadas devido a auséncia de protec¢ao acustica.

A Ouvidoria deve ser contemplada com um espaco especifico, acolhedor e
adequado para o atendimento presencial, o processamento das manifestagoes e a
gestdo das informacdes. E fundamental que essa ambiéncia seja silenciosa,
proporcionando condigdes de concentracdo para o atendimento pessoal e/ou via
contato telefénico, a analise das manifestagdes virtuais e a geracado de relatorios
gerenciais.

Do ponto de vista dos ouvidores, a estrutura fisica ideal para o
desenvolvimento dos servigcos da Ouvidoria devera contar com espagos amplos,
climatizados, boa iluminagdo, recepcado confortavel e acolhedora, salas para
servicos de secretariado, administragdo, reunido, atendimento individual com
isolamento acustico, sala para o SIC e sala do ouvidor. Todos esses espacgos
deveréao dispor de equipamentos tecnolégicos (aparelho telefénico, computadores e
impressoras), mobiliarios (cadeiras, mesas, armarios com materiais de escritorio) e
suporte de copa. Nesse sentido, faz-se necessaria uma padronizagcdo da estrutura
fisica ideal e a disponibilizagdo de recursos materiais para as Ouvidorias, ou seja,

ambiéncia composta de mobiliarios e artefatos tecnolégicos adequados. Para isso, é
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importante ter a compreenséao clara do funcionamento desse instituto, bem como o
apoio da Ouvidoria Geral da EBSERH e disponibilidade de infraestrutura hospitalar.

E importante ainda que seja estabelecido um projeto arquiteténico em
conformidade com cada instituicdo de saude, o qual contemple um quantitativo ideal
de salas, prevendo a inclusao obrigatéria de sala privativa com protegcéo acustica,
que contribui para garantir o sigilo de informagdes, bem como localizagéo de facil
acesso e estruturacao fisica adequada. Necessario ainda é a Ouvidoria estar
instalada em local de circulagdo de usuarios, porém néao localizada na porta de
entrada da instituicdo, para que nao seja confundida com balcao de informacéo.

Ao decidirem implantar uma Ouvidoria, os gestores devem também
providenciar meios que garantam acessibilidade, visto que a Ouvidoria é um
mecanismo de inclusdo social. Desse modo, caso a instituicdo de saude funcione
em prédio verticalizado, se a Ouvidoria nao estiver localizada no térreo, deve contar
com elevador ou rampa de acesso.

Os resultados da pesquisa mostram que 4 (quatro) Ouvidorias né&o
apresentam recursos de acessibilidade para portador de necessidades especiais
(PNE), visto que existem 2 (duas) Ouvidorias localizadas no pavimento superior da
instituicdo, com acesso exclusivamente por escada, e 2 (duas) Ouvidorias muito
pequenas, com portas tao estreitas, que nao possibilitam o atendimento de usuarios
que fazem uso de cadeiras de rodas ou de macas.

E, pois, de fundamental importancia que a estrutura fisica da Ouvidoria seja
bem sinalizada, tenha rampas de acesso, portas largas e identificagao, inclusive em
braile. O papel e as atribuicbes da Ouvidoria devem ser descritos com uma
linguagem clara e concisa, com divulgagcdo em diversos locais de acesso do
cidadao, como nas recepgdes e corredores, direcionando os servigos ofertados.
Além disso, a Ouvidoria deve ser contemplada com sinalizagdo interna da
instituicao, indicando a localizagao e os meios de acesso.

No que diz respeito aos recursos humanos, a tabela 2 mostra que 42,9% das
Ouvidorias dos HUFs compdem suas equipes com 2 (dois) ou 3 (trés) trabalhadores,
havendo 2 (duas) Ouvidorias (7,1%) compostas apenas pelo proprio ouvidor. Devido
ao volume de atividades a serem desempenhadas, isso demonstra um quadro de
pessoal insuficiente. Esse mesmo quantitativo (7,1%) possui equipes com 4 (quatro)
ou mais trabalhadores, um numero considerado suficiente para o desempenho das

atividades da Ouvidoria.
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Tabela 2 - Quantitativo de trabalhadores lotados em cada Ouvidoria.

Quantitativo de trabalhadores / Ouvidoria N° %

1 trabalhador* 02 7,1%
2 trabalhadores 12 42,9%
3 trabalhadores 12 42,9%
24 trabalhadores 02 7,1%
Total 28 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
Nota: *1 trabalhador corresponde ao préprio ouvidor.

As Ouvidorias dos HUFs contam com 73 trabalhadores, consoante o grafico
4, dos quais, 38,4% ocupam o cargo de ouvidor, 42,5% desempenham fun¢des de
assistente administrativo, 11%, de secretariado e 8,2%, de recepcionistas. Apenas 2
(duas) Ouvidorias contam com bolsistas, um desempenhando a funcdo de

secretario, e 0 outro, a de recepcionista.

Gréfico 4 - Quantitativo de trabalhadores por cargo.

o

Assistente Administrativo 42,5% (31)

owidor(a) | (D 3:.4% (29
Secretario (a) - 11,0% (08)

Recepcionista ‘ 8,2% (06)

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Os resultados mostram que 5 (cinco) Ouvidorias tém no seu quadro de
trabalhadores funcionarios com RJU que estdo desempenhando fungao diferente do
cargo efetivado na instituicdo, havendo, no exercicio da fungcdo de assistente
administrativo: 1 (uma) enfermeira, 4 (quatro) técnicos de enfermagem, 1 (um)
auxiliar operacional de servigos diversos e 1 (um) porteiro. Ha também 1 (um)
auxiliar de enfermagem na fungao de recepcionista.

Os ouvidores declararam que as Ouvidorias deveriam ser constituidas por

equipe minima de trés pessoas: um ouvidor, um assistente administrativo e um
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secretario, sendo que o quantitativo ideal para compor a equipe de Ouvidoria seria
de quatro trabalhadores, ou seja, a equipe minima com acréscimo de um assistente
administrativo para as atividades do SIC, ou cinco trabalhadores, com a inclusdo de
um ouvidor adjunto.

A equipe de Ouvidoria deve ter consciéncia do seu papel para que realize
um trabalho de qualidade, mas, obviamente, ndo se pode chamar de equipe a
Ouvidoria que conta apenas com um trabalhador correspondente a figura do préprio
ouvidor. Entdo, sugere-se que seja realizada uma analise criteriosa do volume de
acdes e atividades da Ouvidoria, com a articulagdo em conjunto da gestao de
pessoas, para que seja definido o quantitativo minimo de trabalhadores que deve
compor a equipe.

Faz-se ainda necessario que os profissionais componentes dessa equipe
sejam exclusivos da Ouvidoria e que tenham formacdo compativel com as
exigéncias técnicas dos cargos. Nesse sentido, é fundamental uma equipe com
capacidade de reflexado ética, sensibilidade social, proatividade, capaz de atender o
publico com cordialidade e simpatia. Para Machado, Duarte e Silva (2011, p. 152),
essa equipe também deve possuir “habilidades no relacionamento interpessoal” e
uma “boa formacado humanistica”. Além disso, os colaboradores da Ouvidoria devem
ter habilidade de sintese, para transformar relatos verbais em manifestagdes claras
e estruturadas mediante uma visdo sistémica da problematica apresentada.
Também ¢é imprescindivel a nogdo de administragdo de recursos de informatica,
mas, acima de tudo, um bom conhecimento dos servigos prestados pela entidade
publica.

Pode-se apontar que as caracteristicas gerais das Ouvidorias publicas
brasileiras, incluidas todas as participantes deste estudo e de acordo com Lyra
(2011a), sao a impessoalidade, proximidade do cidaddo e magistratura de
persuasao, as quais possibilitam as Ouvidorias atuarem no monitoramento diario da
administragao publica. Ressalte-se que a Ouvidoria ndo possui poder coercitivo, mas
deve garantir ao usuario que os servigos ofertados podem ser acompanhados
conforme o seu interesse e, assim, propor a corregdo de eventuais falhas
provocadas pela instituigio.

Conforme Gomes (2016), o modelo de Ouvidoria implantado no HUFs e
implementada com o apoio gerencial da EBSERH apresenta caracteristicas

semelhantes a grande maioria das Ouvidorias brasileiras, um modelo de Ouvidoria
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publica interna. De acordo com o autor, esse modelo de Ouvidoria esta localizado
institucionalmente de forma intraorgéanica, ou seja, as Ouvidorias estdo inseridas no

interior das entidades em que desempenham suas fungoes.
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4 CARACTERIZAGAO DOS OUVIDORES DOS HUFs GERIDOS PELA EBSERH

As Ouvidorias desempenham fungdes relativas a mediacdo e a interagao
entre usuarios e organizagido, visando a melhoria da gestdo dos processos da
organizacao, fortalecimento da cidadania e garantia da defesa dos direitos,
salvaguardando a dignidade da pessoa humana. Nesse sentido, Falcdo (2010, p. 42)
diz que a “[...] Ouvidoria desponta como uma via de defesa dos direitos e garantias
fundamentais do cidadao”.

Barreiro, Hossne e Penteado (2011, p. 65) afirmam que a mediagao tem “[...]
um papel social importante no processo dialégico que envolve as relagdes entre os
individuos, os grupos e as organizagdes, desempenhando sua fungdo mediadora no
cotidiano de uma sociedade e de suas instituicdes”. Ao se mediar um conflito, &
essencial a resiliéncia, para que se possam obter resultados justos e decisdes
aceitaveis entre as partes. Dessa forma, para a viabilidade desse instituto, os
ouvidores devem ter habilidades de bons mediadores e promotores de dialogo entre
os cidadaos e a instituicao.

Nesse aspecto, a ABO aprovou, em 19 de dezembro de 1997, o Cddigo de
Etica do Ouvidor/Ombudsman, que estabelece principios que regem a Ouvidoria.
Entre as caracteristicas para o exercicio do cargo de ouvidor, tem-se: “Ouvir seu
representado com paciéncia, compreensao, auséncia de pré-julgamento e de todo e
qualquer preconceito” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES, 1997).

Dados referentes aos aspectos sociodemograficos dos ouvidores dos HUFs
apontam que suas idades variam de 20 (vinte) a mais de 60 (sessenta) anos, com
predominéancia da faixa etaria de 50 (cinquenta) a 60 (sessenta) anos, equivalente a
39,3%. Quanto ao sexo, ha uma expressiva maioria de profissionais do sexo
feminino, correspondendo a 71,4% (tabela 3).

O Plano de Cargo em Comissao e Fungbes Gratificadas da EBSERH
(2016b) define que o ocupante do cargo de ouvidor deve ter formacdo de nivel
superior. Quanto a isso, os dados relativos a escolaridade dos participantes
evidenciam que 10,7% possuem apenas a formacdo minima exigida, ou seja,
titulacdo de graduagado em diversas areas do conhecimento, com destaque para o
Bacharelado em Enfermagem e em Servico Social. Ja 14,3% dos ouvidores

possuem mais de uma graduagédo, sendo que 50,0% destes realizaram a segunda
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formacgao de nivel superior apds a investidura no cargo, com a escolha dos cursos
de Bacharelado em Psicologia e em Direito.

Observou-se ainda que os ouvidores apresentam elevada formacéao
profissional, pois 53,6% séo detentores de titulos de especializagdo em varias areas
de estudo, sendo que 23,5% destes tém titularidade na area de gestdo em saude,
com média de um a dois titulos de especializagdo em areas de diferentes estudos.

A formacao em nivel stricto sensu é de 21,4% do total dos ouvidores, com
28,6% correspondentes a mestrado profissional na area de Politicas Publicas.
Apenas 1 (um) ouvidor possui 2 (dois) titulos de mestrado em areas distintas. O nivel
mais elevado de escolaridade é contemplado por 1 (um) ouvidor, que atualmente
esta inserido no programa de doutorado em Psicologia, tendo iniciado a formacéao

apos a investidura no cargo.

Tabela 3 - Aspectos sociodemograficos dos ouvidores dos HUFs.

Variaveis | N° | %
Idade (anos)
20 |- 30 02 7,1%
30 |- 40 07 25,0%
40 |- 50 06 21,4%
50 |- 60 11 39,3%
> 60 02 7,1%
Total 28 100,0%
Sexo
Masculino 08 28,6%
Feminino 20 71,4%
Total 28 100,0%
Escolaridade
Superior Completo 03 10,7%
Especializagdo em curso 02 7,1%
Especializagao 15 53,6%
Mestrado em curso 01 3,6%
Mestrado 06 21,4%
Doutorado em curso 01 3,6%
Doutorado - -
Total 28 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

A pesquisa revela um quadro de graduagbes e poés-graduagdes em
diferentes areas do conhecimento, o que possibilita compreender a variedade de
assuntos trabalhados no ambito da Ouvidoria. Lyra (2011a, p. 164) aponta que o

ouvidor, no exercicio do cargo, sente necessidade de ter a “magistratura de



70

persuasao”, a qual se da com a posse de elementos como competéncia técnica,
reputacao ilibada, credibilidade, senso de justica e valorizagdo das agdes
democraticas, com o exercicio da cidadania.

De acordo com o Plano de Cargo em Comissao e Fungdes Gratificadas da
EBSERH (2016b, p. 3), o ouvidor é investido no cargo em comissao que pode “[...]
ser ocupados por pessoas pertencentes ou ndo ao quadro de pessoal efetivo da
Empresa, desde que possuam formacgao de nivel superior”.

O gréfico 5 apresenta informagdes sobre o atual regime de trabalho dos
ouvidores, observando-se que 64,3% possuem vinculagao trabalhista com o RJU e
cargo em comissdo. Esse numero expressivo € composto de servidores publicos
cedidos dos HUFs e/ou das universidades para desempenharem as atividades do
cargo em comissao junto a EBSERH. Eles escolheram permanecer com a
renumeragao do cargo de origem, com acréscimo de 60% do salario correspondente
ao cargo de ouvidor na referida empresa. Quanto aos demais, 35,7% dos ouvidores
foram contratados a termo e demissiveis ad nutum’ para exercem exclusivamente o
cargo em comissao, dessa forma nao possuem essa opg¢ao de renumeracao e

recebem o salario fixado para o cargo.

Grafico 5 - Regime atual de trabalho dos ouvidores dos HUFs.

Regime Juridico Unico
€ cargo em comissao

64,3% (18) = Somente cargo em
comissao

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Dentro de um leque de Ouvidorias publicas, Lyra (2016) esclarece que a
maioria integra uma classificagdo nominada de subordinada ou obediente, pois sao
implantadas por determinacdo do gestor maximo, ou seja, criadas por deciséo de
cima para baixo, sendo a nomeacdo do ouvidor também de livre escolha da

autoridade. Ainda, suas competéncias s&o reguladas por normativos internos, com o

" Trata-se de cargos de livre nomeagado e exoneragao, conhecidos também como os cargos de
confianga.
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estabelecimento de normas que definem o funcionamento da Ouvidoria voltada para
a eficacia e modernizagao administrativa do 6érgao ao qual se vincula.

Ainda de acordo com Lyra (2016), o modelo de Ouvidoria “obediente” é o
mais comum, apresentando caracteristicas relacionadas a forma de selegcdo e a
garantia do cargo do ouvidor, que é de livre nomeacédo e exoneragao pelo gestor
maximo da entidade a qual a Ouvidoria se vincula, sem a atribuicdo de mandato do
titular e sem a garantia de estabilidade do cargo. Além disso, o nivel de autonomia
desse instituto € reduzido devido, em geral, possuir dependéncia administrativa e
financeira.

A tabela 4 mostra o tempo de servigo dos participantes do estudo no
desempenho de suas atividades laborais nas Ouvidorias dos HUFs. Os resultados
apontam que o espaco temporal varia entre menos de 1 (um) ano a 20 (vinte) anos.
A maioria dos ouvidores (71,4%) executam suas atribuigdes nas Ouvidorias no

periodo de 1 (um) a 5 (cinco) anos.

Tabela 4 - Tempo de servigo das atividades laborais nas Ouvidorias.

Tempo de servigo (anos) N° %
<01 01 3,6%
01 |- 05 20 71,4%
05 |- 10 04 14,3%
10 |- 15 02 7,1%
15 |- 20 01 3,6%
Total 28 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Conforme o Plano de Cargo em Comissao e Fungdes Gratificadas da
EBSERH (2016b), todos os ouvidores ocupam cargo de confianga, desempenhando
suas atividades por dedicagao integral e, por isso, possuem jornada de trabalho de
oito horas diarias e a carga-horaria semanal de quarenta horas. Dessa forma, a
Ouvidoria funciona nos dois turnos, manha e tarde, de segunda a sexta-feira.

A EBSERH estabeleceu, na Resolucdo de Diretoria Executiva n° 008/2012,
os critérios de selecdo e avaliagado dos curriculos para ocupantes de cargos em
comissao e fungdes gratificadas dos HUFs, que s&o: uma ou mais formagdes em
nivel superior; experiéncia em servicos de atengcdo a saude; experiéncia em
atendimento ao publico, comunicagao social, enfermagem, psicologia, medicina ou
gestao publica; experiéncia minima comprovada em atividade hospitalar; certificacdo

em Ouvidoria; participacdo em seminarios, congressos e foruns especializados;
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maturidade na prevengao e solugao de conflitos ou em atividades de geréncia ou
direcao mediante comprovagao em entrevista pessoal com um membro do comité de
selecédo ou com o Ouvidor Geral (EBSERH, 2012b).

Dentre esses critérios, a certificagdo em Ouvidoria € uma formagao
complementar promovida apenas pela rede privada de ensino, contudo, a partir de
1999, a ABO passou a oferecer a certificagdo, de custo elevado e nao acessivel
para muitos servidores. Atualmente, a ABO realizou a 732 certificagdo em Ouvidoria,
sendo que cada certificacdo tem validade de 60 (sessenta) meses, a contar da data
da emissdo do certificado. Transcorrido esse prazo, o profissional certificado se
submete a exame de atualizagao para convalidar a certificagao obtida.

A certificacdo em Ouvidoria também foi oferecida, gratuitamente, pelo TCU,
com a formagado de uma unica turma de ouvidores atuantes, ocasido em que foram
abordados temas como gestdo em Ouvidoria, ética e cidadania, mediacdo de
conflitos aplicada ao contexto das Ouvidorias publicas, Lei de Acesso a Informacéao
(LAI) e atendimento ao cidadao. O curso ocorreu entre os dias 17 e 21 de novembro
de 2014, nas dependéncias do Instituto Serzedello Corréa (ISC), na cidade de
Brasilia (DF).

A partir de 2015, os ouvidores passaram a contar com a PROFOCO, tendo,
assim, a oportunidade de realizar capacitagbes com tematicas afins do cargo de
ouvidor, o que possibilitou o alinhamento dos conhecimentos adquiridos com sua
pratica diaria. No més de margo de 2017, a OGU, em parceria com a ENAP, por
meio da PROFOCO, promoveu a certificagdo em Ouvidoria, com cursos ofertados
gratuitamente por meio de plataforma digital, com a metodologia do ensino a

distancia, conforme o quadro 2.

Quadro 2 - Cursos e entidade promotora do Programa de Certificagdo em Ouvidoria.
Cursos Entidade

Gestao em Ouvidoria

Resolugao de conflitos aplicada ao contexto da Ouvidoria
Controle social

Etica e servico publico

Lei de Acesso a Informacgao

Introdugéo a gestdo de processos
Fonte: Pesquisa direta, 2017.

ENAP

Nos cursos que compdem a certificagdo, sdo abordados assuntos

relacionados exclusivamente a vivéncia pratica das Ouvidorias, 0 que permite
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ganhos de conhecimentos aplicaveis nas atividades. Entre esses cursos, tem-se o
de Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto da Ouvidoria, extremamente
necessario e importante, uma vez que, diariamente, a Ouvidoria desempenha acgbes
de mediacao de conflito.

Em face do exposto, para atender a Resolugdo da Diretoria Executiva
EBSERH n° 008, um numero expressivo de ouvidores necessita realizar a
certificagdo em Ouvidoria (EBSERH, 2012b). Dos sujeitos pesquisados, 1 (um)
ouvidor realizou a certificagdo pela ABO, outro, pelo TCU, e 10 (dez) ouvidores
participaram do Programa de Certificagdo em Ouvidoria promovido pela PROFOCO,
equivalendo a 42,9% dos ouvidores. Por outro lado, 57,1% ainda ndo possuem
certificagdo em Ouvidoria, porém ja estdo buscando essa formagao complementar,

como mostra o grafico 6.

Gréfico 6 - Quantidade de ouvidores com certificagao.

57,1%
42,9% (16)
(12)
Sim Nao

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Considera-se de fundamental importadncia que os ouvidores sejam
capacitados constantemente e atualizados mediante a participagdo em cursos e
eventos relacionados as Ouvidorias, pois a formagao complementar proporciona o
desenvolvimento e contribui para o sucesso da Ouvidoria.

Outro fator consideravel para a qualidade do trabalho dos ouvidores diz
respeito ao vinculo de trabalho com a Ouvidoria e demais setores. E importante que
o ouvidor tenha dedicacéo ao cargo que exerce, pois tem o dever de receber todas
as manifestacdes relacionadas a todos os setores e colaboradores. A sua atuacgao
ocorre de modo transversal e perpassa toda a instituicdo em que esta inserido. Em
funcao disso, de acordo com Lyra (2011a), o ouvidor ndo pode exercer, de forma
simultadnea, outro cargo na instituicdo, uma vez que, sendo atendido por ele em

outra atividade, o cidadao tera a prerrogativa de realizar manifestacdo a seu



74

respeito, o que pode gerar duvidas quanto ao real tratamento dessa demanda,
solapando a confiabilidade consolidada na Ouvidoria.

Nesse aspecto, o grafico 7 demonstra que 85,7% dos ouvidores nao
possuem outro vinculo trabalhista, ao passo que 14,3% desempenham outras
atividades laborais, sendo que 3 (trés) exercem docéncia universitaria, e 1 (um)
desempenha atividades de engenharia e de perito na justica do trabalho. Todos os
ouvidores nunca exerceram cargo de ouvidor em outra instituicdo, configurando sua

primeira experiéncia nessa atividade.

Grafico 7 - Outro vinculo de trabalho dos ouvidores.

85,7%
(24)

14,3%
(04)

Sim Nao

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

No que se refere ao acumulo de cargos por servidores publicos, a
Constituicao Federal de 1988, nas alineas do inciso XVI do artigo 37, apresenta as
excegoes para que esse acumulo seja legalmente aceito, de modo que se possa ter
melhor aproveitamento da capacidade técnica e cientifica dos profissionais, mas
com a ressalva de que deve haver a compatibilidade de horarios. Os ouvidores
participantes deste estudo (14,3%) estdo enquadrados como “um cargo de
professor com outro técnico ou cientifico” (BRASIL, 1988).

Nos HUFs, por abrigarem Ouvidorias universitarias, o ouvidor tem o dever de
exercer papel educativo, sendo importante que participe de atividades educacionais
com a finalidade de apresentar o papel da Ouvidoria e os direitos dos cidadaos no
acesso a esse instituto. Essas atividades podem ser por meio de palestras, cursos e
eventos, como recepgao aos novos colaboradores, académicos e residentes.

A participagao do ouvidor na instituicao faz com que seja reconhecido como
representante da sociedade e promove a consolidagdo da Ouvidoria como espago

garantido para a efetividade da democracia participativa. Falcao (2010, p. 45) diz
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que a “[...] Ouvidoria tem por objetivo potencializar a democracia participativa, pois
possibilita o estreitamento de relagdes entre o cidaddao comum e a Administragao
Publica, possibilitando a efetiva participagdo na gestdo da coisa publica”.

O ouvidor é um profissional com uma visao sistémica que compreende a
organizagdo como um todo, sendo conhecedor de todos os processos estabelecidos
e do modelo de gestdo adotada no ambito institucional. Dessa forma, ao atender a
uma manifestagao, busca sua insergao junto aos servigos a ela relacionados, a fim
de propor mudangas e ajustes na estratégia de gestao, evitando que a demanda se
torne recorrente.

Ao desempenhar suas atribuicbes com olhar voltado para a melhoria da
gestdo publica, o ouvidor busca a transformacao organizacional, mas, para isso,
devera participar da cadeia decisoria, a fim de que possa indicar os processos que
necessitam de ajustes e os que precisam ser implantados na organizagao, conforme
o olhar do cidadao que € ouvido por ele, assim, contribui com a eficacia da gestao
publica. Nesse sentido, para que o ouvidor assuma suas responsabilidades e
cumpra bem o seu papel, Perseguino (2017, p. 46) afirma que ele “[...] precisa ter
clareza de atuacao, com diretrizes estabelecidas em regimento préprio, de maneira
a dar seguranca e credibilidade da sua atuagao”.

Além disso, segundo Barreiro, Hossne e Penteado (2011), o ouvidor deve
desejar a transformacédo da realidade e ter sensibilidade para reconhecer o outro
enquanto sujeito de direito. S6 assim, cumprira com a responsabilidade de promover
um espacgo democratico, ao receber os cidadaos, internos ou externos, de forma
impessoal e neutra, bem como de transformar a Ouvidoria em canal de
responsabilidade social, resgatando a dignidade da pessoa humana, valorizando e
trazendo o individuo para o reconhecimento de seus direitos e para o exercicio da
cidadania. Nesse sentido, Pinto (2009, p. 116) afirma que o ouvidor deve ter
“sensibilidade social como defensor dos Direitos Humanos”.

De acordo com a OGU, em sua colecado “Orientacbes para implantagao de

uma unidade de Ouvidoria”, o ouvidor deve apresentar o seguinte perfil:

a) Conhecer o0 segmento em que exercera a sua atividade (e ndo apenas a
instituicao);

b) Manter relagao direta com o dirigente maximo;

c) Ter sensibilidade e paciéncia;

d) Ter capacidade de escuta;

e) Ser probo;



76

f) Possuir qualquer formagao profissional;

g) Possuir conhecimento técnico em Ouvidoria;

h) Ser proativo;

i) Possuir credibilidade;

j) Possuir maturidade na prevencgéao e solugao de conflitos;

k) Ter capacidade de persuasao;

I) Possuir capacidade de analise critica;

m) Possuir capacidade de adaptacéo e flexibilidade;

n) Ter capacidade de gestdo de sua propria equipe, promovendo sua
capacitagao constante e participagdo em atividades pertinentes (BRASIL,
2012, p. 21)

Segundo Cardoso (2011), o ouvidor deve apresentar caracteristicas e
habilidades atinentes ao cargo e, para que nao fique desacreditado pelos cidadaos,
devera exercer com plenitude suas atividades na efetiva defesa dos direitos do
cidadao. Para isso, o autor preceitua que o ouvidor deve ter habilidades objetivas e
subjetivas. As primeiras estdo relacionadas a capacidade de gestdo e ao
conhecimento juridico e social, pois, devido a Ouvidoria estar inserida no sistema
gerencial, o ouvidor deve alinhar a visao estratégica a missao da instituicao e, acima
de tudo compreender, mesmo com uma visdo geral e global, os ordenamentos
juridicos para que desempenhe suas atribuicbes a luz da Constituicdo e da
legislacéo vigente. Quanto as habilidades subjetivas, o ouvidor deve ter “[...] conduta
ilibada, ser ético, sensivel as vezes demanda sociais [...]” (CARDOSO, 2011, p.
205). Assim, o principio ético e a moralidade devem ser acentuados na vivéncia
profissional do ouvidor, uma vez que é dotado de autoridade moral e preza pela
justica, mas a juncao de todas as habilidades é o que o fara ter éxito na Ouvidoria
que gerencia. Nesse sentido, é notdrio enfatizar que o sucesso de uma Ouvidoria se
assenta no tripé: ética, capacidade de gestdo e conhecimento juridico e social.

Pode-se concluir que o perfil adequado para desempenhar a fungcéo de
ouvidor deve incluir alguns comportamentos, caracteristicas e habilidades, como ter
conduta ética e visdo estratégica, agir em defesa da cidadania, ser proativo, ter
atitudes imparciais e transparentes, combater o corporativismo, possuir competéncia
técnica e gerencial, ter credibilidade e capacidade de ausculta, dispor de habilidades
para compreender os outros, adotar atitudes que se distanciem de agdes politico-
partidarias, ter compromisso com a participagcdo cidada e manter sigilo das

informagdes, dentre outros.
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5 PROCESSOS DE TRABALHO E A INTER-RELAGCAO DAS OUVIDORIAS DOS
HUFs

As Ouvidorias constituidas por meio de ordenamento juridico ou por um
conjunto de regramentos estabelecidos em estatutos, regimentos, regulamentos e
normas devem garantir um espago aberto para a comunicagao institucionalizada, a
ser realizada de forma continua pelo ouvidor. Para isso, a Ouvidoria deve possuir,
no minimo, um instrumento normativo que contemple informacbdes sobre sua
estruturacdo fisica e administrativa, fluxo e prazos de resposta as demandas,
requisitos minimos para a investidura no cargo de ouvidor e composi¢ao de recursos
humanos para o desenvolvimento de suas atividades. Também €& imprescindivel que
a Ouvidoria esteja vinculada diretamente ao gestor maximo para que se tenha
autonomia e proatividade.

Os dados mostram que todas as Ouvidorias dos HUFs possuem pelo menos
um tipo de instrumento normativo. Conforme a tabela 5, a maioria das Ouvidorias
(70,3%) possuem Regulamento, e somente 2 (duas) ainda ndo o possuem, contudo
os ouvidores declararam que estdo em fase de obtencao desse instrumento.

Outro documento que estabelece o funcionamento das Ouvidorias dos HUFs
€ o Procedimento Operacional Padrao (POP), que contempla 24,3%. Vale enfatizar
que 8 (oito) Ouvidorias possuem 2 (dois) tipos de instrumentos normativos, e apenas

1 (uma) detém 3 (trés) tipos de documentos diferentes.

Tabela 5 - Tipos de instrumentos normativos das Ouvidorias dos HUFs.

Tipo de instrumento normativo N° %
Regulamento 26 70,3%
Procedimento Operacional Padrao 09 24,3%
Normas e Rotinas 01 2,7%
Fluxos 01 2,7%
Total 37* 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
Nota: *O total ultrapassa a amostra (28) devido apresentar mais de uma resposta por Ouvidoria.

O planejamento e a organizacdo dos servigcos da Ouvidoria constituem a
chave principal para o éxito no desenvolvimento de suas atividades, haja vista tratar-
se de um trabalho continuo e dinamico. Conforme o grafico 8, 92,9% das Ouvidorias
dos HUFs realizam plano de trabalho anualmente. Os dados também mostraram que

2 (duas) Ouvidorias realizam plano de trabalho em outro periodo, conforme a
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necessidade de implantar ou implementar as agdes de Ouvidoria, mas que essas

atividades estdo sempre em consonancia com o PDE da instituic&o.

Gréafico 8 - Plano de trabalho anual das Ouvidorias dos HUFs.
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(26)
7,1%
(02)
Sim N&o

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Para Menezes (2016, p. 219), “O plano de trabalho € um instrumento de
gestao por meio do qual se estruturam as agbes a serem empreendidas em um
determinado periodo, tendo em vista os objetivos estabelecidos”. Além disso, é
importante que as metas sejam estabelecidas e os indicadores definidos a fim de
que se realizem as agdes estratégicas e se alcancem os niveis esperados de
desempenho.

Tendo em vista que a Ouvidoria deve proporcionar um dialogo do cidadao
com a administracdo publica, para que se efetive a participagdo da comunidade
interna e externa, deve oferecer a maior diversidade dos meios de comunicacao
como garantia de acesso a todos, tendo cada canal formas especificas para a
realizagao do atendimento aos cidadaos, as quais podem ser nas modalidades oral
ou escrita.

Ademais, independentemente da estrutura da instituicdo, o atendimento ao
cidadao nado podera ser somente presencial, devendo a Ouvidoria disponibilizar
varios meios de comunicagcdo (carta, formulario impresso, telefone, e-mail
institucional) e sistema tecnolégico informatizado que permita o registro da
manifestacdo e emissdao de um numero de protocolo para fins de acompanhamento
dos tramites e processos de Ouvidoria.

As demandas provenientes de carta devem ser manuseadas somente pelos

membros da Ouvidoria e por servidores legitimados para instrucdo de respostas
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devendo esses documentos serem arquivados como sigilosos, pois, em algum
momento, poderao servir como prova em possiveis processos judiciais.

Outro meio para o registro de manifestacdo na Ouvidoria sdo os formularios
impressos, que devem ser preenchidos e inseridos em urnas fisicas. Para isso, a
Ouvidoria deve definir um quantitativo adequado de urnas e disponibiliza-las em
local de facil acesso e com boa visibilidade. Os formularios impressos a disposi¢cao
dos usuarios podem estar junto as urnas ou dispostos nas recepgdes.

Para o atendimento telefénico, é importante que a instituicdo disponha de
recursos para gravacgao de voz ou exibicao de identificador de chamada telefénica.
Caso tenha essa possibilidade, ao iniciar um atendimento por telefone, o
colaborador da Ouvidoria deve informar ao cidadao que a ligagdo esta sendo
gravada, confirmando a anuéncia do mesmo; em seguida, o conteudo dessa ligagcao
e os dados de identificacdo do demandante devem ser reproduzidos no sistema
tecnologico.

E importante que a implantagdo de programa informatizado na Ouvidoria
possibilite a insercdo da manifestacdo, ou seja, as demandas devem ser
cadastradas diretamente no sitio institucional, viabilizando o acompanhamento
virtual. Atualmente, a internet € o meio de comunicagao eletrbnica que mais facilita o
acesso do cidadao aos servigos publicos, sendo notdério 0 aumento no registro de
manifestacdo por meios eletrénicos devido a eficiéncia e a praticidade do meio
digital.

Uma vez que o cidadao tenha acesso aos meios eletronicos, deve ser
estimulado e orientado pela Ouvidoria a realizar o registro de sua manifestagcao no
servico on-line disponibilizado 24 horas por dia. Caso as demandas nao sejam
recebidas diretamente no sistema de Ouvidoria, por serem encaminhadas por e-
mail, a equipe deve direciona-las ao suporte informatizado.

Outro meio de comunicagcdo importante na Ouvidoria € o atendimento
presencial, pois o cidadao busca o contato direto com a administracéo e espera que
0 seu problema seja resolvido. No ato do atendimento, € possivel realizar alguns
esclarecimentos, como a orientagdo sobre o0s servigos ou procedimentos ofertados
pela instituicdo, além de haver a possibilidade de sanar algum equivoco ou falhas
administrativas. E importante que o atendimento acontega de forma individualizada,
acolhedora e respeitosa. Ressalta-se que, independentemente do tipo de canal de

comunicacao utilizado, ao finalizar o atendimento, devera ser fornecido ao cidadao



80

um numero de protocolo para que possa acompanhar integralmente o andamento e
a conclusao de sua manifestagao.

Vale enfatizar que o colaborador da Ouvidoria deve, a principio, considerar
verdadeiro tudo o que for narrado, mesmo que algo aparentemente nao corresponda
a realidade apontada, pois nao deve fazer juizo de valor. A veracidade ou nao dos
fatos relatados deve ser apurada pela area em estreita relagdo com a situagao-
problema apresentada. A Ouvidoria ndo cabe investigar ou resolver & problematica,
pois ndo € esse o0 seu papel.

Os resultados mostram que 96,4% das Ouvidorias dos HUFs utilizam os
seguintes canais de comunicacgdes: atendimento presencial, telefone, e-mail, carta,
formulario eletronico e impresso. Além disso, 1(uma) Ouvidoria utiliza também as
redes sociais (facebook) e outra Ouvidoria acrescenta o fax como meio de
comunicagdo com o cidaddo. Somente 1 (uma) Ouvidoria ndo disponibiliza urnas
fisicas instaladas nas dependéncias da instituicdo e consequentemente néo atende

com formulario impresso, consoante o que demonstra a tabela 6.

Tabela 6 - Canais de comunicacao das Ouvidorias.

Canais de Comunicagao N° %
Atendimento presencial 28 16,5%
E-mail 28 16,5%
Carta 28 16,5%
Formulario eletrénico 28 16,5%
Telefone 28 16,5%
Formulario impresso 27 15,9%
Outros 03 1,8%
Total 170* 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
Nota: *O total ultrapassa a amostra (28) devido apresentar mais de uma resposta por Ouvidoria.

A Ouvidoria deve proporcionar aos cidadaos a efetividade da participagao
social nas decisbes administrativas, com a reivindicacdo de seus diretos, além de
proporcionar um controle social eficaz da coisa publica. Assim, “Qualificar o
atendimento e valorizar a percepgao do que clama o cidadao torna-se dever e nao
luxo” (VISMONA, 2011, p. 41).

Sem duvida, no atendimento aos cidadaos, € importante que se tenha
qualidade no registro da manifestagdo, o qual deve conter todos os dados

necessarios ao processo de analise e tratamento. Conforme Vismona (2011, p. 36),
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se as demandas de Ouvidoria “...] forem entendidas com clareza e objetividade
dentro das organizagdes, serdo extremamente uteis para a promog¢ao de melhorias
em seu desempenho e na sua credibilidade”. Por outro lado, manifestagdes com
descrigcdes incompletas podem dificultar todo o processo e até impossibilitar a
resolugao do problema.

Durante o tratamento das demandas pela Ouvidoria, inicialmente, é feita
uma analise do teor da manifestacdo, o que permite a sua classificagao.
Posteriormente sdo realizadas a tipificagdo, seguida da identificagdo da area
responsavel a qual a manifestacdo deve ser encaminhada. As demandas sao
classificadas da seguinte forma:

» Reclamacao: relato de insatisfagdo com acgdes e servigos prestados.
Sugestao: proposicao de ideias que contribuam com a gestao.
Elogio: demonstracao de satisfacdo ou agradecimento pelo servigo recebido.

Solicitagao: requisicao de informagdes ou algo dos servigos disponiveis.

YV V V V

Denuncia: identificagdo de falhas na gestdao ou no atendimento recebido, ou
seja, indicacdo de irregularidades na entidade publica®.

Podesta (2017, p. 20) enfatiza que a sociedade como um todo tem “[...] o
direito de solicitar quando tiver necessidade, de ser informada quando tiver duvida,
de reclamar quando nao estiver satisfeita com os servigos oferecidos e de denunciar
quando verificar uma possivel irregularidade”. Nesse sentido, as Ouvidorias séo
como termémetro a demonstrar os niveis de satisfagao e insatisfacdo dos cidadaos
quanto a qualidade dos servigos ofertados pelas instituicdes. Andrade (2017, p. 193)
corrobora com esse entendimento ao esclarecer que “[...] a partir dos registros das
Ouvidorias é possivel conhecer os pontos fortes (elogios) e vulneraveis (solicitagdes,
sugestoes, reclamacdes e denuncias) sobre os quais deve-se atuar a fim de atender
melhor a populacgéo [...]".

Dentre as classificacbes de manifestagcbes, as mais registradas nas
Ouvidorias dos HUFs foram 71,4% de reclamagdes e 28,6% de solicitagdes,
conforme mostra o grafico 9. As demais classificagdes ndo foram apontadas nas

respostas ao instrumento de coleta de dados.

8 Sistematizagao construida pela pesquisadora com base em sua experiéncia em Ouvidoria.
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Grafico 9 - Classificagao de manifestagdes mais registradas.

Reclamacéo

71,4% (20) = Solicitagdo

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Apos realizada a classificacdo, a Ouvidoria deve proceder a tipificagcdo, ou
seja, nomear as demandas conforme os assuntos a que elas estdo relacionadas,
associando a area de resolugcado. A correta tipificacdo das manifestagdes contribui
para a elaboragao dos relatorios estatisticos e de gestdo com dados precisos e
fidedignos. Para tanto, as manifestagdes que contenham informagdes suficientes
devem ser encaminhadas aos setores competentes, devendo o cidadao ser
notificado de que sua demanda foi encaminhada. Por sua vez, a Ouvidoria deve
acompanhar o tramite da manifestagcao, buscando a interlocu¢do com os setores que
estejam diretamente relacionados com problematica, a fim de obter a resolugdo da
demanda. E importante que esses setores mantenham o sigilo absoluto no
tratamento das demandas durante o tramite dos processos de investigagao a fim de
que nao ocorram interpretagdes inadequadas, injustas e até mesmo aplicagbes de
penalidades inapropriadas, causando prejuizo aos envolvidos.

A Ouvidoria almeja ser notificada com informagdes esclarecedoras que
contribuam para as repostas objetivas e imparciais a serem encaminhadas aos
cidadaos. Desse modo, caso a resposta do setor ndo seja satisfatoria, a Ouvidoria
deve procurar a instancia superior para uma analise dessa resposta. Na auséncia
dessa instancia, a Ouvidoria deve reiterar o pedido de resposta, apresentando
expressamente os pontos que devem ser esclarecidos.

E esperavel a existéncia de registros de manifestacdes com assuntos
recorrentes. Nesse caso, a Ouvidoria podera recorrer aos processos concluidos para
resgatar informacdes e respostas anteriores, podendo construir e padronizar
modelos de respostas, sem deixar de prezar pela qualidade, podendo buscar
subsidios junto aos setores competentes. Imprescindivel é que essa resposta final

ao cidadao seja elaborada apenas quando ja se tiverem esgotadas todas as
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diligéncias possiveis, ndao se admitindo uma manifestagdo ser encerrada sem
resposta por parte da Ouvidoria (ROMAOQ, 2012), mesmo que seja a de ndo se ter
uma solucao definitiva para o problema levantado. O importante € que se dé uma
satisfagao ao cidadao.

Obviamente, podem existir situagcbes em que o problema registrado na
Ouvidoria ndo seja resolvido, mas o simples fato de se dar um retorno com
explicagbes claras, mostrando os caminhos possiveis da solugao, € atitude de
grande relevancia para o cidaddo. Ressalte-se que uma resposta satisfatoria néo
necessariamente significa atendimento ao pleito do cidadao, mas, sim, que se trata
de resposta esclarecedora, sincera e completa. Nesse sentido, quando nao houver
uma resposta resolutiva ou que nédo atenda a expectativa do cidadao, € importante
notifica-lo de que a manifestagcdo foi registrada para efeitos de avaliagdo e
aprimoramento da gestdo. Nao emitir resposta ao demandante € o mesmo que
negar-lhe o direito e o acesso a informacgao e contrariar o papel da Ouvidoria de ser
instrumento de gestéo.

Acresce-se que a Ouvidoria deve, inarredavelmente, assegurar o sigilo dos
dados de identificacdo dos cidadaos, a ndo ser que essa informacao seja parte
integrante da materializacdo ou da descricdo da manifestacdo. Assim, durante todo
o tratamento da demanda, a Ouvidoria deve verificar se ha necessidade de
preservar o sigilo de dados de identificagcdo do manifestante ou se essa informagao
€ necessaria para a resolugao do problema.

Em obediéncia aos preceitos do direito individual dos cidaddos e a
inviolabilidade de sua intimidade, a Ouvidoria deve garantir o sigilo dos dados
pessoais fornecidos pelo denunciante que se identifica ao registrar uma
manifestacdo, de modo a protegé-lo contra eventuais represalias. Podesta (2017, p.
16) afirma que “[...] muitos usuarios com medo de represalias somente procuram
ouvidoria quando ndo ha mais nada a ser feito devido a perda de prazos estipulados
pelas normas internas da instituigdo”. Vale enfatizar que as Ouvidorias devem
garantir o sigilo quando devidamente expresso na solicitagao realizada pelo cidadao
ou quando seja determinado pelo ouvidor, por reconhecer que essa providéncia se
faz necessaria. Nesse caso, ndo se trata de anonimato, pois 0 nome do reclamante
€ do conhecimento da Ouvidoria. Nesse aspecto, convém enfatizar que existem

diferencas entre sigilo e anonimato, pois os dados que permitem identificar o
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manifestante e seus dados estdo a disposicdo do ouvidor, mas nao se faz a
tramitagdo da demanda na instituigdo com a presencga desses dados.

Diante de uma manifestacdo anénima, a Ouvidoria deve proceder a uma
verificacdo prévia e sumaria dos fatos narrados. A denuncia an6nima deve ser
analisada obrigatoriamente mediante uma investigacédo preliminar de veracidade e,
caso se constatem indicios de irregularidade que impliquem lesdo ou ameaga ao
patrimonio publico, essa manifestacdo deve seguir todos os tramites dos processos
da Ouvidoria.

Para o processamento das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos, as
Ouvidorias dos HUFs utilizam sistemas tecnolégicos que favorecem o
desenvolvimento de suas atividades, pois a EBSERH implantou em todas as
Ouvidorias 0 moédulo SIG/IEBSERH como instrumento padrédo e de uso obrigatorio.
Esse sistema integrado é uma ferramenta de gestdo e de suporte para tomada de
decisdes e planejamento estratégico.

Com orientagdo da Ouvidoria Geral e por determinacdo da Diretora de
Gestdo de Pessoas da EBSERH, os ouvidores tém o dever de atuar também como
gestores do SIC e fazer uso do sistema tecnoldgico e-SIC, conforme a Portaria n°
153, de 21 de novembro de 2013 (EBSERH, 2013c).

Os titulares das Ouvidorias dos HUFs sao os protagonistas da Lei de Acesso
a Informacéao (LAI) n® 12.527/2011, conforme definido nos termos do artigo 40, assim
a eles compete garantir o cumprimento da Lei; supervisionar sua implementagao;
emitir relatorios sobre o seu cumprimento com recomendagdes para sua
implementagado, cumprimento e aperfeicoamento e ainda orientar todos os gestores
com vistas ao cumprimento do disposto nos regulamentos contidos na Lei (BRASIL,
2011c).

A LAl é uma normativa que se configura como instrumento de governanga
que atribui competéncias e responsabilidades aos gestores, bem como disponibiliza
ao cidadao ferramentas para monitorar as atividades dos agentes publicos, ou seja,
trata-se de um instrumento de transparéncia a servigo da cidadania (BRASIL,
2011c). Com essa Lei, as Ouvidorias agregaram o SIC e garantem aos cidadaos o
direito de acesso a informacao.

Para Nobre (2017, p. 216), com essa legislagao, “[...] as Ouvidorias ganham
mais notoriedade e responsabilidades, que fazem galgar voos mais altos, atrelados

a transparéncia publica [...]". Assim, deve-se ter o entendimento consolidado de que
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os cidadaos serao participantes da gestdo publica se tiverem esclarecimento de
seus direitos e estarem munidos de informagdes acerca da maquina publica para
viabilidade da realizacao do controle social.

A Ouvidoria tem o dever de garantir a qualidade e a transparéncia dos
servicos ofertados aos cidadaos, tornando-os ativos na participagdo das decisdes
administrativas das entidades publicas. Nesse contexto, os cidadaos que utilizam os
servigos publicos exercem com plenitude seu direito de acesso a informacéo e
participam do processo de comunicagao a medida que s&o ouvidos com dignidade e
ética. Segundo Falcao (2010, p. 39), mesmo com diferengas doutrinarias, no Brasil,
o instituto Ouvidoria “[...] tem trazido avangos para consolidagao do controle social e
da democracia participativa na Administragdo Publica, uma vez que possibilita ao
cidaddao comum, de modo informal, o acesso a maquina publica [...]. O
fortalecimento e legitimidade das instancias de promoc¢ao da participagao social e
defesa de direitos na viabilizagdo do controle é o que se faz presente na LAI.

Existe também o sistema e-OUV, cujo objetivo é receber e tratar as
manifestacdes registradas nas Ouvidorias inseridas no Poder Executivo Federal. E
ferramenta tecnoldgica gratuita e ndo obrigatdria, e, para sua adesao, € necessario
anuéncia voluntaria do gestor maximo da instituicéo.

No ambito do SUS, normatizado pela Portaria n°® 8/2007 do MS, tem-se o
sistema OuvidorSUS, que foi desenvolvido pelo Departamento de Informatica do
SUS (DATASUS) com o intuito de registrar e encaminhar manifestagcdes dos
cidadaos assistidos na saude (BRASIL, 2007). Esse sistema é gratuito, sendo a
adesdo obrigatéria para instituicbes de saude subordinadas ao MS e
contratualizadas com o SUS, sendo que os HUFs nao estdo sujeitos a essa
obrigatoriedade por serem subordinados ao MEC.

Os sistemas tecnolégicos utilizados nas Ouvidorias estdo disponiveis nos
sites das instituicbes a disposicdo dos cidaddos para o registo de suas
manifestacbes Esses sistemas contribuem para a organizagdo e o funcionamento
das Ouvidorias, por permitirem também o monitoramento de prazos de resposta das
manifestacdes registradas. Podesta (2017, p. 17) afirma que “Ao estabelecer prazos
para resposta, € de suma importancia levar em consideragdo as normas internas da
instituicdo para que nao haja prejuizos aos usuarios [...]".

Os resultados mostram, conforme a tabela 7, que todas as Ouvidorias dos

HUFs fazem uso dos sistemas SIG/EBSERH e e-SIC. Além desses instrumentos, o
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e-OUV é utilizado por 5 (cinco) Ouvidorias; o OuvidorSUS, por 3 (trés) Ouvidorias, e
2 (duas) fazem uso dos sistemas de Ouvidoria vinculados a Universidade. Portanto,
21 (vinte e uma) Ouvidorias utilizam 2 (dois) instrumentos tecnoldgicos
(SIG/IEBSERH e e-SIC), enquanto 7 (sete) Ouvidorias usam de 3 (trés) a 4 (quatro)

sistemas tecnoldgicos.

Tabela 7 - Sistemas tecnolégicos das Ouvidorias.

Sistema tecnolégico N° %
SIG/EBSERH 28 42,4%
e-SIC 28 42,4%
e-Ouv 05 7,6%
OuvidorSUS 03 4,5%
Sistema de Ouvidoria vinculado a Universidade 02 3,0%
Total 66* 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
Nota: *O total ultrapassa a amostra (28) devido apresentar mais de uma resposta por Ouvidoria.

Diante da diversidade de manifestacbes registradas nas Ouvidorias, é
importante saber que existem processos cujos tramites podem acontecer com maior
agilidade ou nao, pois isso depende da complexidade do problema ou do
quantitativo de setores envolvidos na sua resolugao.

Quanto ao prazo adotado para resposta as manifestagbes registradas nas
Ouvidorias dos HUFs, a maioria (78,6%) € de 20 (vinte) dias, prorrogavel por mais
10 (dez) dias, o mesmo prazo estabelecido na LAl e na Instrugdo Normativa da OGU
n° 01/2014 (BRASIL, 2011c; 2014d). Ja 14,3% utilizam o prazo mais curto, de 10
(dez) dias, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, enquanto 10,7% adotam o prazo de 5
(cinco) dias ou imediatamente, além de estabelecerem prazos diferenciados, pois as
Ouvidorias, até o0 momento, ndo possuem aporte em legislagbes de ambito nacional
que estabeleca um prazo de resposta a ser padronizado em todas as Ouvidorias,

como revela o grafico 10.
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Grafico 10 - Prazo de respostas as demandas das Ouvidorias.

o

20 dias prorrogaveis por 10 dias 78,6% (22)

10 dias prorrogéaveis por 10 dias 14,3% (04)

Outros 10,7% (03)

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Entrara em vigor, a partir de junho de 2018, a Lei n° 13.460/2017, que
dispbe, no capitulo IV, o prazo de resposta de até 30 dias, prorrogavel por igual
periodo, para as manifestagdes dos cidaddos usuarios dos servigos publicos
(BRASIL, 2017b). Embora o prazo de resposta garantido pela referida Lei seja
superior ao prazo adotado pelas Ouvidorias, atualmente, no @mbito hospitalar, essas
respostas poderdao ter prazos mais curtos, dependendo da especificidade da
manifestacao.

Quanto aos relatérios estatisticos, a Ouvidoria fornece informacgdes
significativas que poderao servir como subsidios para possiveis aprimoramentos de
agdes e praticas administrativas na melhoria do atendimento e da prestagdo dos
servicos ao cidadao. Como destaca Podesta (2017, p.16), “[...] € dever do dirigente
maximo promover a¢des baseadas nos relatérios gerados pelas Ouvidorias, para
que as demandas nao se tornem recorrentes e os assuntos sejam resolvidos dentro
do possivel”.

Segundo Cardoso (2011), é necessario fazer a gestdo das informacgdes
registradas na Ouvidoria por meio da elaboragao de relatérios que possibilitem uma
analise qualitativa e promovam a transparéncia mediante a publicidade das
informagdes. Ao emitir esses relatérios, a Ouvidoria atende aos requisitos da
transparéncia na administracdo publica e, ao mesmo tempo, oferece credibilidade,
subsidios fundamentais para a participagao dos cidadaos nas decisdes da gestao
publicas.

Os relatérios gerenciais da Ouvidoria levam ao administrador um maior
conhecimento da situagdo atual, incluindo as necessidades e os problemas da

instituicdo que gerencia. Dessa forma, por meio desses relatérios, € possivel
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fornecer subsidios para que a alta administracdo possa realizar acgbes de
reestruturagcado dos processos e aperfeigoar a gestdao. De acordo com Lyra (2011a),
é fundamental que esteja prevista, nas normas que constituiu a Ouvidoria, a garantia
da instituicdo publicar os relatérios de Ouvidoria.

Os resultados da pesquisa mostraram que 36,4% das Ouvidorias dos HUFs
emitem relatérios anuais, enquanto 31,8%, emitem mensalmente (tabela 8). Ja
42,9% das Ouvidorias produzem relatérios com a periodicidade de pelo menos 2
(dois) periodos diferentes, havendo 1 (uma) Ouvidoria que disponibiliza o relatério

conforme a necessidade de responder questdes especificas solicitadas pela gestao.

Tabela 8 - Periodicidade de emisséo do relatorio estatistico e de gestéo.

Periodicidade de emissao dos relatorios N° %
Mensal 14 31,8%
Trimestral 07 15,9%
Semestral 06 13,6%
Anual 16 36,4%
Outro periodo 01 2,3%
Total 44* 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
Nota: *O total ultrapassa a amostra (28) devido apresentar mais de uma resposta por Ouvidoria.

As Ouvidorias dos HUFs elaboram relatérios estatisticos e de gestdo com o
objetivo de prestar contas dos servigos executados, das estratégias de atuagao
adotadas e desenvolvidas pela gestdo, como respostas as manifestagdes
registradas pela sociedade a fim de atender as suas necessidades. Nesses
relatérios sdo descritas as agdes de sucesso e detectadas as situagdes que possam
ser revertidas em oportunidades de melhoria dos servigos prestados ao publico.
Segundo Martins (2010), a transparéncia publica € promovida com a publicidade dos
atos que contempla a participagao social.

Quanto a implementacao das Ouvidorias no ambito hospitalar, ndo se trata
de uma tarefa simples ou facil, havendo dificuldade que devem ser enfrentadas. De
acordo com a percepgao dos ouvidores dos HUFs, a maior dificuldade é a estrutura
fisica (31,9%), seguida de recursos humanos (24,6%), cumprimento do prazo de
resposta (18,8%), recursos financeiros e materiais (14,5%) e capacitacao (10,1%),

conforme demonstrado na tabela 9.
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Tabela 9 - Dificuldades na implementagao das Ouvidorias.

Dificuldades na implementagao de Ouvidoria N° %

Estrutura fisica 22 31,9%
Recursos humanos 17 24,6%
Cumprimento do prazo de resposta 13 18,8%
Recursos financeiros e materiais 10 14,5%
Capacitacao 07 10,1%
Total 69* 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
Nota: *O total ultrapassa a amostra (28) devido apresentar mais de uma resposta por Ouvidoria.

Segundo Machado, Duarte e Silva (2011), € comum as Ouvidorias terem
dificuldades ou funcionarem com uma estrutura insuficiente, apenas com o minimo
para o desenvolvimento de suas atividades, o que pode “...] provocar a
desmoralizacdo do proprio instituto da ouvidoria pela sua eventual ineficiéncia ou
pela falta de capacidade de atuagcao” (MACHADO; DUARTE; SILVA, 2011, p. 148).

Uma Ouvidoria estruturada deve ser instituida de maneira estratégica, com
uma apresentacao clara, definicdo de atribuicdes e apoio do corpo diretivo da alta
administragdo. Os gestores podem possibilitar a criagdo de um instituto com
independéncia na apresentacédo das sugestdes e autonomia para verificar as causas
das reclamacdes apresentadas pelos cidadaos. Dessa forma, reconhecem que a
Ouvidoria “[...] € um 6timo suporte para auxiliar na melhoria da qualidade de servigos
e produtos” (VISMONA, 2011, p. 36).

As declaragdes dos entrevistados mostram, no quadro 3, as agdes sugeridas
pela Ouvidoria Geral da EBSERH e desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs.
Entre essas atividades, 50,0% dessas Ouvidorias passaram a utilizar o sistema

SIG/EBSERH e a realizar pesquisa de satisfagdo do usuario.
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Quadro 3 - Agbes desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs sugeridas pela
Ouvidoria Geral da EBSERH.

TEMA

CATEGORIA

CONTEXTO

Acodes realizadas pelas Ouvidorias dos HUFs

Uso do sistema
SIG/EBSERH

Ouv5: Utilizacao do sistema SIG/EBSERH [...]

Ouv19: Registro no sistema com o envio de e-
mails aos responsaveis pela demanda [...]

Ouv28: O processo de trabalho envolvendo o
fluxo do atendimento e registro das
manifestacdes através do SIG/EBSERH |[...]

Realizacao de

Ouv17: Realizagcédo da pesquisa de satisfagdo em
dois ciclos [...]

pesquisa de Ouv28: [...] realizagao da pesquisa de satisfacao
satisfagao do L
A do usuario no formato atual em que se encontra
usuario . :
(entrevista estruturada e realizada com tablet).
Ouv12: [...] formulacdo do regulamento da
Ades3o de ouvidoria [...]
instrumento Ouv14: Construgao da normatizacao [...]
normativo

Ouv22: Regulamento padrao para toda a rede,
normas e rotinas [...]

Participacédo nos
eventos,
capacitagoes e
treinamentos

Ouv2: [...] participagao nos eventos de ouvidoria.

Ouv23: [...] orientacdes técnicas [...]

Ouv26: a EBSERH propbe que o ouvidor se
qualifique através de videoconferéncia, cursos e
encontros.

Producéao de
Relatorio

Ouv17: [...] relatorio anual [...]

Ouv20: [...] produzir relatorios.

Producao da carta
de servico ao
usuario

Ouv12: [...] elaboragdo da carta de servigos ao
cidadao.

Ouv20: [...] elaborar e atualizar carta de servigos

[...]

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Quanto ao uso da ferramenta, essa tecnologia propbe mais praticidade,

como declara o Ouv19: “Registro no sistema com o envio de e-mails aos

responsaveis pela demanda [...]”, bem como promove uma nova maneira de

executar suas agoes, como destaca o Ouv28: “O processo de trabalho envolvendo o

fluxo do atendimento e registro das manifestagdes através do SIG/EBSERH [...]".

Apenas o Ouv4 discorda do uso dessa ferramenta tecnoldgica: “Deveriamos ter um

programa proprio, pois eu nao concordo com o uso do SIG/EBSERH”.

Outra acao é a realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU).

Andrade (2017, p. 190) afirma que “[...] outra forma importante de participacdo do

usuario na gestao é através da Pesquisa de Satisfagao realizadas pelas Ouvidorias
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dos HUs”. Essa estratégia de avaliacdo é uma atividade realizada em dois ciclos por
ano e executada simultaneamente por todas as Ouvidorias dos HUFs, como
declarado pelo Ouv17: “Realizagcédo da pesquisa de satisfagcdo em dois ciclos [...]".

Quanto a adesao ao instrumento normativo, a formulagdo do Regulamento
Interno da Ouvidoria, proposto como modelo padréo, foi realizada por 28,6% das
Ouvidorias, como mencionado pelos Ouv12: “[...] formulagdo do regulamento da
ouvidoria [...]” e Ouv22: “Regulamento padréao para toda a rede, normas e rotinas
[...]”. Vale enfatizar que essa acado normativa foi adotada pelas Ouvidorias que nao
possuiam o devido instrumento.

Os ouvidores (17,9%) reconhecem que a participagcdo em eventos,
capacitagbes e treinamentos com tematicas relacionadas a Ouvidoria sdo outras
acdes sugeridas, como afirma Ouv26: “[...] a EBSERH propde que o ouvidor se
qualifique através de videoconferéncia, cursos e encontros”. Por sua vez, 14,3%
realizam a producao de relatérios com a periodicidade de uma vez ao ano, sendo
gue esse mesmo quantitativo elaborou ou atualizou a carta de servigos ao cidadéo.

Outras agdes foram apresentadas de forma unica e exclusiva, como a
utilizacao de canal de comunicagcado por meio de urnas fisicas, com a padronizagao
de formularios impressos; a participagdo do ouvidor em atividades de integracédo de
novos funcionarios; prazos de respostas definidos e a inser¢cdo do ouvidor no
colegiado executivo.

Os resultados mostraram que apenas 1 (um) ouvidor desconhece as agdes
sugeridas pela EBSERH, enquanto outro afirmou que, devido estar em fase inicial de
estruturacdo de sua Ouvidoria, ainda nao realizou as atividades propostas, o que
difere de outra Ouvidoria, conforme declarado pelo Ouv11: “Todas as agdes
desenvolvidas na Ouvidoria foram propostas pela EBSERH devido ter sido
implantada apds a criagao da referida empresa”.

Conforme anadlise documental do Regulamento da Ouvidoria Geral da
EBSERH (2012a), essa entidade coordena a RNOHUF com o instituto de que as
acdes das Ouvidorias dos HUFs estejam alinhadas mediante padronizacdo dos
processos e unificagdo dos sistemas de dados, de modo que sejam integrantes
dessa rede, como previsto no Regimento Interno (EBSERH, 2016a). E, assim,
esperavel que os ouvidores busquem manter uma aproximagao entre eles, o que
favorece a efetivacdo da inter-relacdo das Ouvidorias dos HUFs. O quadro 4

demonstra as experiéncias que os ouvidores adquiriram na rede.
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Quadro 4 - Experiéncias adquiridas na RNOHUF.

TEMA | CATEGORIA CONTEXTO
Ouv6: O trabalho em rede nos ajuda a compartilhar as
experiéncias de cada colega [...]
Ouv23: Quando se trabalha em rede, todas as
experiéncias positivas observadas podem ser
Troca de ) ) . "
. adaptadas a nossa realidade. Isso € muito positivo.
experiéncias : PV
Ouv27: As trocas de experiéncias por
w videoconferéncia tém sido muito positivas na
% implementagdo de agdes, no sentido de aprimorar o
O trabalho que vem sendo realizado.
é Ouv20: [...] a rede fortalece as ag¢des de Ouvidoria e
© contribui no alinhamento das ac¢des |[...]
f, Alinhamento | Ouv28: [...] pude observar que vem sendo feito um
3 das agbes | trabalho de fortalecimento da Rede Nacional de
= Ouvidoria dos Hospitais Universitarios Federais, o que
g permite [...] o alinhamento das a¢gées em Ouvidorias.
8 Melhoria da | Ouv7: [...] melhoria no processo de aplicacédo da
S pesquisa de | pesquisa de satisfacdo do usuario.
é satisfagdo do | Ouv17: [...] apresentacdo de novos relatérios da
S usuario pesquisa de satisfacdo do usuario [...]
S Atualizacio Ouv2: a experiéncia na rede proporcionou a
iN do ¢ atualizagao do regulamento e dos fluxos de trabalho
. [...]
|nstrum§nto Ouv13: [...] Algumas acgdes desenvolvidas a partir da
normativo X .
rede foram reajustes no regulamento interno [...]
. ~ Ouve6: [...] implantamos o mural de elogios [...]
Divulgacéao — e
de elogios Ouv9: [...] realizagao de evento para a certificagao de
funcionarios nota 10.

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

No quadro 4, observam-se varias percepg¢des positivas apresentadas por
82,1% dos ouvidores. Destes, 64,3% declararam que a participagcdo na rede
proporciona troca de experiéncias, como o Ouv23: “Quando se trabalha em rede,
todas as experiéncias positivas observadas podem ser adaptadas a nossa realidade.
Isso € muito positivo”. Apenas o Ouv4 apresenta uma resposta que contraria as
demais, ao dizer que nao obteve experiéncia com a rede: “Nenhuma, percebo
somente que essa rede tem a necessidade de burocratizar as ouvidorias”.

Um de 4 ouvidores (14,3%)

questionamento, enquanto o Ouv11 afirmou que ndo esta apto para apresentar sua

total (quatro) nao responderam ao
percepcgao: “Estou no inicio do cargo e estou conhecendo a rede”.
No desenvolvimento de um trabalho em rede de Ouvidoria, deve existir uma

integracao sistémica que possibilite o seu efetivo funcionamento, mas, para isso,
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nao se faz necessaria nenhuma subordinagdo hierarquica, mas, sim, uma rede
colaborativa que atue de forma continua, presencial ou virtual, a fim de que a troca
de conhecimentos possibilite uma evolugdo do coletivo, na medida em que gera
inovacgdes que poderao ser aplicadas no ambito do trabalho de forma geral (BRASIL,
2012). Essas trocas de informagdes entre os ouvidores poderao estar relacionadas
com “...] conceitos, fluxos, procedimentos internos, normativos, experiéncias e
relagdes internas e externas que proporcionam um crescimento mutuo das
ouvidorias numa teia de relagdes onde todas ganham” (BRASIL, 2012, p. 8).

Torna-se, pois, imperativo que a organizagdo da rede promova o
empoderamento das Ouvidorias de modo a fortalecer e estender suas inter-relagdes,
como menciona o Ouv3: “A troca de experiéncia com a vivéncia do dia a dia, mesmo
que virtualmente é de grande relevancia para o desenvolvimento e fortalecimento da
RNOHUF”, e o Ouv7: “O trabalho em rede é essencial para a atuagdao das
Ouvidorias, pois potencializa a agao do profissional [...]".

Com relagao ao compartilhamento de experiéncias, a tematica relacionada a
mediacéo de conflito foi mencionada por uma minoria de ouvidores (7,1%), como se
verifica nas respostas do Ouv26: “Por trabalharmos em rede é possivel [...] discutir
formas de gerenciar conflitos [...]” € do Ouv1: “As discussbes da rede proporciona
uma melhor compreensao das técnicas a serem adotadas na mediagcédo de conflitos
[...]”. Nesse sentido, o fortalecimento da rede se faz com maior articulagao entre os
ouvidores, 0 que resulta em pactuagdes deliberadas coletivamente, proporcionando
o alinhamento das acdes entre as Ouvidorias, como afirmam 17,9% dos ouvidores.
Esse alinhamento é essencial para o fortalecimento das Ouvidorias, permitindo que
possam ofertar um servico de qualidade mediante agbes comuns a todas as que
participam da rede. Dessa forma, o cidadao recebera um atendimento de qualidade,
uniforme e padronizado das Ouvidorias dos HUFs.

Para o aprimoramento da qualidade do atendimento, a PSU tem a missao de
avaliar o grau de satisfagcdo dos usuarios sob a gestdo da EBSERH, conforme
descrito no seu plano de trabalho (EBSERH, 2017c). O questionario da referida
pesquisa é composto por perguntas sobre a estrutura, atendimento e avaliagao geral
do hospital. Os entrevistados avaliam a instituicdo com respostas entre muito
satisfeito e muito insatisfeito.

A fase de coleta de dados da pesquisa €, em média, de 30 dias. Os

aplicadores utilizam um tablet e fazem a inser¢ao das respostas aos questionarios
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diretamente num aplicativo que, ao ser sincronizado, emite os dados para o
SIG/EBSERH. Ao final de cada ciclo, com esse aporte tecnoldgico, os ouvidores
fazem emissédo dos resultados em graficos e elaboram relatérios que apontam os
pontos positivos e 0s negativos indicados pelos usuarios, bem como sugerem
melhorias na instituicdo a fim de aprimorar os servigos ofertados.

Com o trabalho da rede, algumas Ouvidorias que anteriormente realizavam
essa atividade em outro formato e com uso de diferentes instrumentos para a sua
aplicacéo, aperfeicoaram essa agao, conforme declarado por 17,9 % dos ouvidores
e representado pelo Ouv7: “[...] melhoria no processo de aplicacdo da Pesquisa de
Satisfagdo do Usuario” e pelo Ouv17: “[...] apresentacdo de novos relatérios da
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario [...]".

Com a definicado de melhores praticas para a atuacédo das Ouvidorias, se faz
necessario atualizar as normas que respaldam suas atribuicdes e competéncias. E
notdrio observar que as Ouvidorias com regulamentos internos aprovados e fluxo de
trabalho estabelecido antes da criagdo da rede atualizaram seus instrumentos
normativos apds a participacao de 14,3% dos ouvidores na rede, o que resultou em
novos entendimentos sobre as normativas que regem as agdes das suas Ouvidorias.
Isso fica demonstrado nas respostas do Ouv2, “A experiéncia na rede proporcionou
a atualizacdo do regulamento e dos fluxos de trabalho [...]", e do Ouv13: “[...]
algumas acdes desenvolvidas a partir da rede, foram: reajustes no regulamento
interno [...]".

Estabelecimento de novos regramentos e fluxos deve estar entrelagados em
novas estratégias inovadoras. Sendo as Ouvidorias mais reconhecidas pelos
usuarios dos servicos como espago para depositar suas insatisfagdes, € também
importante que esse instituto valorize e publicize os elogios recebidos, de modo a
estender a sociedade o entendimento de todos os papéis da Ouvidoria.

A divulgagdo de elogios € outra experiéncia adquirida com o
desenvolvimento da rede, sendo que 14,3% dos ouvidores adotaram essas agdes,
como menciona o Ouv6: “[...] implantamos o mural de elogios [...]” € 0 Ouv9: “[...]
realizacao de evento para a certificagdo de funcionarios nota 10”.

Outras experiéncias também foram citadas, como a reativagao da Politica
Nacional de Humanizacgao; acbes de acolhimentos aos usuarios internados, aos
novos empregados e aos discentes; criagdo de manual/boletim informativo do

ambulatério; participagdo em eventos; cursos e treinamentos; acdées com gestores
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(um dedo de prosa com o superintendente e projeto com chefias); adogao de mais
um canal de comunicagdo, com a instalacdo de urnas fisicas, e adesdao a novos
modelos de relatérios.

Existem muitos desafios a serem superados para que se tenha uma rede
efetiva que resulte no empoderamento das Ouvidorias, mas, sem duvida, o primeiro
passo € a institucionalizacdo da rede, que pode ser feita por atos normativos -
portarias internas, regulamentos ou decretos. Nesse aspecto, os resultados desta
pesquisa demonstram que existem agdes desempenhadas pela RNOHUF, mas, com
a consolidagdo dos dados® proveniente da pesquisa documental, é possivel concluir
que essa rede nao possui um instrumento normativo que valide o seu
funcionamento.

A RNOHUF foi prevista no Regimento Interno (EBSERH, 2016a) aprovado
na 49?2 reunido do Conselho de Administracao, realizada no dia 10 de maio de 2016,
e, em sua obediéncia, conforme a disposicdo geral, deveria ser constituida
regimentalmente e submetida a aprovacao da Diretoria Executiva em até 180 (cento
e oitenta) dias apds a publicagdo do normativo, o que ainda nao aconteceu.

Mesmo que existam especificidades de cada instituicdo, as caracteristicas
gerais sdo semelhantes, pois as Ouvidorias estdo inseridas nas instituicbes de
saude que agregam o ensino. Essas especificidades nao inviabilizam a
institucionalizagcdo de uma rede que contemple a participagdo e a integracdo dos
ouvidores. A formalizagdo e a consolidagao de uma rede de Ouvidorias devem ser
com interesse unico e exclusivo de servir ao publico com a qualidade, zelando pelo

exercicio ético da profissao.

°A consolidagao dos dados deste estudo foi finalizada em margo de 2018.
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6 CONCLUSAO

Uma Ouvidoria publica considerada atuante e proativa cumpre com a missao
de garantir um espaco para a efetiva democracia participativa, ao assegurar o canal
de comunicagao entre os cidadaos e a administracdo publica para manutencao do
atendimento de forma agil e resolutiva das situagdes apresentadas. A eficacia da
Ouvidoria esta relacionada diretamente com a contribuicdo e colaboracdo da
instituicdo quanto a receptividade e a resolutividade das demandas, promovendo um
clima democratico e participativo. Assim, a gestao publica torna-se permissivel para
realizagao do controle social.

Em face do exposto, a Ouvidoria objetiva manter dialogo entre o cidadao e a
organizagcado, promovendo a cidadania e aperfeicoando a gestdo publica. Esse
instituto atua como mediador entre o cidadao e os gestores, entre a sociedade e a
administragdo publica, representando os interesses dos cidadaos. Assim, a
Ouvidoria pode ser considerada pela gestdo como uma poderosa ferramenta que
propde mudancga e aprimoramento dos servigos das instituicdbes a ela vinculados,
proporcionando o fortalecimento da democracia participativa, com o exercicio da
cidadania.

Os resultados das pesquisas, contudo, indicam um distanciamento entre o
propésito ideal das Ouvidorias dos HUFs e suas atuais condi¢gdes concretas tanto no
universo do modelo adotado de Ouvidorias publicas quanto no universo dos seus
processos de trabalho. Ao compreender que essas Ouvidorias participam de uma
rede, devendo, portanto, estar alinhadas de modo a terem éxitos em suas atuagdes,
€ possivel identificar algumas divergéncias na sua constituigdo, funcionamento e
desenvolvimento de algumas atividades.

E notério que existem diferencas entre as Ouvidorias quanto & estruturacéo
fisica (numero de salas, localizagao, sinalizagcéo, sala com protecao acustica para
atendimento privativo e ambiéncia com recursos de acessibilidade), recursos
humanos, instrumentos normativos, organizagao dos servigos por meio de planos de
trabalho, utilizagdo da diversidade de sistemas tecnoldgicos e emissao de relatorios
estatisticos e de gestao.

Finda a analise dos dados desta pesquisa, apresentam-se sugestdes que
poderao ser avaliadas pela EBSERH e adotadas pelos HUFs com a finalidade de

promover melhorias na qualidade dos servigos prestados a sociedade, no que se
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refere aos aspectos que caracterizam as Ouvidorias, os ouvidores e 0s processos de

trabalho por eles desempenhados, tendo por base um modelo ideal possivel que

considere os aspectos:

a) Estrutura fisica — estabelecer o layout das salas com ambiéncia acolhedora,
recursos de acessibilidade, localizacdo de facil acesso e sinalizagao adequada,
conforme a realidade institucional, contemplando um numero minimo de salas,
dentre elas, um espacgo para atendimento individual com protegao acustica.

b) Recursos materiais — ter a disposicdo todos os materiais necessarios, como
mobiliarios, artigos de escritério e aporte tecnoldgico.

c) Recursos humanos — disponibilizar o quantitativo adequado para o desempenho
das atividades, sendo estabelecido um quantitativo minimo conforme cada
realidade local.

d) Vinculagdo do cargo de ouvidor — o colaborador investido no cargo deve ter
dedicacgao integral e exclusiva ao desempenho da fungao.

e) Capacitacbes — todos os membros da equipe de Ouvidoria devem participar
constantemente de capacitagdes, e os ouvidores que ainda nao tiverem o titulo de
certificagdo em Ouvidoria deverao providenciar.

f) Instrumentos normativos — padronizar os documentos normativos que norteiam o
trabalho das Ouvidorias, mantendo-os atualizados conforme legislagbes vigentes.

g) Planejamento dos servigos — estabelecer a realizagdo anual de plano de trabalho,
com acompanhamento frequente do desempenho das metas estabelecidas e
avaliacao final mediante a sua conclusao.

h) Canais de comunicagao — padronizar os canais (atendimento presencial, e-mail,
carta, formulario eletrénico, telefone, formulario impresso) para que todas as
Ouvidorias disponibilizem, uniformemente, diversas alternativas de atendimento.

i) Sistema tecnoldgico — utilizar apenas um sistema informatizado que contemple
todas as necessidades para tramite das demandas de Ouvidoria, evitando o
retrabalho, além de promover a emissao de relatério de modo pratico e em tempo
real. Esse sistema deve possibilitar a interagcdo das Ouvidorias por meio de
tramitacbes de demandas entre elas, a fim de garantir que uma manifestagao
possa ser redirecionada a outra Ouvidoria inserida na rede.

j) Relatérios estatisticos e de gestdo — definir a periodicidade minima para a
emissdao de relatérios, podendo ser trimestral e anual conforme o modelo

padronizado, com o intuito de se obter dados consolidados de todas as
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Ouvidorias da rede, conforme as necessidades institucionais, bem como
padronizar a tipificagdo da demanda (titulo do assunto da manifestagao
registrada).

k) Rede — recomenda-se o alinhamento de agdes para empoderar as Ouvidorias e
estabelecer um modelo ideal.

A Ouvidoria Geral da EBSERH pode contribuir com as Ouvidorias
hospitalares uma vez que sua coordenagao possibilita a superacédo das dificuldades
encontradas na implementagcdo das agdes das Ouvidorias dos HUFs, tanto nas
condigbes estruturais quanto nas administrativas. Dessa forma, o avanco dessas
Ouvidorias na institucionalizagao, somado as suas competéncias, reflete na virtude

de contemplar totalmente a efetividade de sua existéncia.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUi — UFPI
PRO-REITORIA DE ENSINO DE POS-GRADUACAO - PRPG
CENTRO DE CIENCIAS HUMANAS E LETRAS — CCHL i
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO PUBLICA - PPGP

Titulo do projeto: As Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais sob a gestao

da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado (a), vocé esta sendo convidado (a) a participar, como voluntario, da

pesquisa intitulada, As Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais sob a

gestdo da Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares, cujo objetivo principal é

descrever as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs) sob a gestao
da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH) e as suas inter-relagdes.
Sua participacdo nesta pesquisa consistira em responder as perguntas do
questionario, em anexo. No caso de aceitar fazer parte da pesquisa, assine ao final
deste documento, que estda em duas vias. Uma delas é sua e a outra é da
pesquisadora responsavel. As informacdes obtidas por meio da pesquisa sao
confidenciais e sigilosas, ou seja, os dados obtidos nao serao divulgados de forma a
possibilitar sua identificagdo, assim, a sua privacidade sera garantida. Ressalta-se
que a presente pesquisa nao trara riscos, prejuizos, desconforto, lesbes que podem
ser provocados pela pesquisa, formas de indenizagao e ressarcimento de despesas.
O participante tera direito de retirar o consentimento a qualquer tempo e nao sera
penalizado de forma alguma. Finalmente, informo que a responsavel desta pesquisa
estara a sua disposig¢ao para esclarecer quaisquer duvidas sobre a mesma. Desde

ja, agradeco pelo seu apoio e contribuicao.

Mestranda Leila Leal Leite
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Consentimento da participagcao da pessoa como sujeito

Eu, ,RG/CPF ,

abaixo assinado, concordo em participar do estudo como sujeito. Fui suficientemente

informado (a) sobre: o objetivo da pesquisa intitulada, As Ouvidorias dos Hospitais

Universitarios Federais sob a gestdo da Empresa Brasileira de Servicos

Hospitalares, os procedimentos a serem realizados, seus desconfortos e riscos, as
garantias de confidencialidade, de esclarecimentos permanentes e que minha
participacao é isenta de despesas. Declaro que entendi os objetivos e concordo em

participar, como voluntario, da pesquisa acima descrita.

(Local e Data)

(Assinatura do Sujeito da Pesquisa)

Dados de Identificagao da Pesquisa
Curso: Mestrado Profissional em Gestao Publica
Instituicao: Universidade Federal do Piaui - UFPI
Titulo do Projeto: As Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais sob a gestao
da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares.
Orientador: Prof. Dr. Denis Barros de Carvalho
Pesquisadora Responsavel: Mestranda Leila Leal Leite
Enderecgo profissional: Campus Universitario Petronio Portela — Bairro Ininga
CEP: 64.049-550 Cidade: Teresina-PI
Telefones: (86) 999645050 / (86) 998435885 Email: leilaleal@ufpi.edu.br
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APENDICE B - QUESTIONARIO™

1. Caracterizagao do Ouvidor(a)

1.1 Idade: ( )20 a 30 anos ()31a40anos ( )41a50anos
( )51 a60 anos () +60anos

1.2 Género: ( ) Feminino ( ) Masculino

1.3 Escolaridade: ( ) Superior Completo. Graduagao em:

( ) Especializagao ( ) Especializagao em curso
( ) Mestrado ( ) Mestrado em curso
( ) Doutorado ( )Doutorado em curso

1.4 Caso tenha curso de Pés-Graduagao (Especializagao, Mestrado ou Doutorado),

indique a area e o ano de conclusao ou informe se estd em andamento:

1.5 Qual seu atual regime de trabalho? ( ) Celetista e Cargo em Comissao
( ) Regime Juridico Unico e Cargo em Comissdo ( ) Somente Cargo em Comiss&o
1.6 Qual a sua opgéo de renumeracao para exercer o cargo de Ouvidor?

( ) Somente o salario base ( ) Salario base + 60% do cargo em comissao

1.7 Quanto tempo vocé trabalha na Ouvidoria?

1.8 Vocé possui certificagdo em Ouvidoria?
() Sim ( ) Nao

Caso sim, qual instituicdo o certificou?

1.9 Vocé possui outro vinculo de trabalho?

( )Sim ( ) Nao Qual?

1.10 Vocé ja exerceu o cargo de Ouvidor em outra Instituicao?

( )Sim ( ) Nao Qual a Instituicao?

"% Instrumento parcial contendo apenas as questdes que subsidiaram os resultados desta pesquisa.
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2. Caracterizagao da Ouvidoria
2.1 Como se deu a implantagao da Ouvidoria na sua Instituicao?

( ) Por deliberagao da Gestéao ( ) Por iniciativa das politicas publicas de saude
do SUS. Quais?

( ) Por outro meio. Qual?

2.2. A Ouvidoria foi criada antes ou apés o contrato da Instituigdo com a EBSERH?
( ) Antes do contrato () Apos do contrato

2.3 Caso a Ouvidoria tenha sido implantada antes do contrato da Instituicido com a

EBSERH, estava inserida no Organograma da Instituicdo? ( ) Sim ( ) Nao

E qual a escala hierarquica estava diretamente ligada?

2.4 Quantas salas sdo destinadas para o servigo de Ouvidoria?

2.5 Ha uma sala para atendimento individual? () Sim ( ) Nao
2.6 A localizagao da Ouvidoria é de facil acesso? ( ) Sim ( ) Nao
Por qué?

2.7 Existem sinalizag¢des indicando a localizagdo da Ouvidoria? ( ) Sim () Nao

Por qué?

2.8 Sua Ouvidoria possui estrutura fisica adequada? ( ) Sim () Nao

Por qué?

2.9 Como deve ser a estrutura fisica ideal para o desenvolvimento dos servigos da

Ouvidoria?

2.10 Quantos trabalhadores estao lotados na Ouvidoria?

Ouvidor(a): Secretario (a): Assistente Administrativo

Recepcionista: Outras:

2.11 Qual seria o quantitativo de recurso humano ideal para compor a equipe da

Ouvidoria?
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3. Processos de trabalho na Ouvidoria
3.1 A Ouvidoria possui Instrumento Normativo?
( ) Regulamento ( ) Procedimentos Operacionais Padrao

( ) Outro. Qual?

3.2 Vocé realiza planos de trabalho para o desenvolvimento das atividades da
Ouvidoria? () Sim ( ) Nao

( ) Anual ( ) Semestral ( ) Outro periodo. Qual?
3.3 Vocé realiza relatérios estatisticos e de gestdo? () Sim () Nao
( ) Anual ( ) Semestral () Trimestral  ( ) Bimestral ( ) Mensal

( ) Outro periodo. Qual?

3.4 Quais os canais de comunicacao utilizados pela Ouvidoria da sua Instituicdo

para o recebimento de manifestagdes?
( ) Atendimento presencial ( ) Carta ( ) Formulario Impresso ( ) Telefone

( )E-mail () Formulario Eletrébnico  ( ) Outros. Quais?

3.5 Qual a classificacdo de manifestagcdes registradas com mais frequéncia na

Quvidoria de sua Instituicao?
( ) Denuncia ( ) Sugestao ( ) Solicitagdo ( ) Reclamagao ( ) Elogio
3.6 Qual o prazo adotado para respostas ao cidadéo?

( ) 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias ( ) 10 dias prorrogaveis por mais 10 dias
( ) Outro. Qual?

3.7 Quais os sistemas tecnoldgicos que vocé utiliza para desempenhar suas

atividades de Ouvidoria?
( ) Sistema de Informagdes Gerenciais (SIG/EBSERH)
( ) Sistema Eletronico do Servigo de Informacgao ao Cidadao (e-SIC)
( ) Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV)
( ) OuvidorSUS

( ) Outros. Quais?
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3.8 Vocé teve dificuldades na implementacéo da sua Ouvidoria? Quais?
() Sim () Nao
( ) Capacitagao ( ) Estrutura fisica ( ) Recursos humanos
( ) Areas técnicas que ndo cumpriram o prazo de resposta
( ) Recursos financeiros e materiais

( ) Outros. Quais?

3.9 Quais as agdes desempenhadas pela sua Ouvidoria sugeridas pela Ouvidoria
Geral da EBSERH?

3.10 Quais as experiéncias adquiridas com a sua integracdo na Rede Nacional de

Ouvidoria dos Hospitais Universitarios Federais?




