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RESUMO

Este estudo tem como objetivo apresentar as contribuicbes da Ouvidoria do Sistema
Unico de Salde (SUS) na humanizacdo da atencg&o a salde. Foi realizado um estudo
qualitativo do tipo exploratorio, descritivo, documental e bibliografico. Para a coleta de
dados adotou-se um sistema de buscas online de artigos, nas plataformas SCIELO
(Scientific Eletronic Library Online), Banco de dados da BVS (Biblioteca Virtual em
Saude) e Google Académico, assim com também foi realizada consulta a artigos e
trabalhos pertinentes ao assunto abordado. A analise e discussao dos resultados foi
estruturada a partir dessas duas categorias tematicas: Articulacdes entre as diretrizes
da Ouvidoria do SUS e os Principios da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) e
Contribuic6es da Ouvidoria para a melhoria da atencéo a saude. Por fim, constata-se
gue as acdes da Ouvidoria do SUS néo apenas atendem aos principios da PNH, como
também ampliam sua aplicacéo pratica, fortalecendo a transparéncia e a qualidade do
atendimento. Destaca-se a importancia da Ouvidoria do SUS como elemento-chave
na promocédo de uma saude publica de qualidade, transparente e humanizada.

Palavras-chave: Ouvidoria; Sistema Unico de Saude; SUS; Politica Nacional de

Humanizacédo; Atencdo a Saude.



ABSTRACT

This study aims to present the contributions of the UHS Ombudsman in the
humanization of healthcare. A qualitative exploratory, descriptive, documental, and
bibliographical study was conducted. For data collection, an online search system for
articles was adopted, on platforms such as SCIELO (Scientific Electronic Library
Online), BVS database (Virtual Health Library), and Google Scholar, as well as
consulting relevant articles and papers on the subject. The analysis and discussion of
the results were structured based on these two thematic categories: Articulations
between the guidelines of the SUS Ombudsman and the Principles of the National
Humanization Policy (PNH) and Contributions of the Ombudsman to the improvement
of health care. Finally, it is noted that the actions of the SUS Ombudsman not only
comply with the principles of the PNH but also expand their practical application,
strengthening transparency and the quality of care. The importance of the SUS
Ombudsman is highlighted as a key element in promoting quality, transparent, and
humanized public health.

Keywords: Ombudsman; Unified Health System; SUS; National Humanization

Policy; Health Care.
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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria € um canal de interlocucao entre a instituicdo e o usuério/cidadao.
Ressalta-se que sua funcéo é receber manifestacdes de quem utilizou um servigo ou
produto e, a partir disso, buscar responder e solucionar essas demandas em um prazo
determinado (Pessoa, 2020). Pensando no contexto brasileiro, o direito a saude foi
uma conquista do movimento da Reforma Sanitéria, refletido na Constituicdo Federal
(CF), cujo artigo 196 dispbe que:

A salde é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econémicas que visem a reducdo do risco de
doenca e de outros agravos e ao acesso universal e igualitario as
acles e servicos para a promocdao, protecdo e recuperagao (Brasil,
1988).

Entrelacada a C.F temos as Leis 8.080/90 e 8.142/90, conhecidas como as Leis
Organicas da Saude. A Lei 8.080/90 em seu artigo 7° traz os principios do Sistema
Unico de Satde como universalidade, equidade, integralidade, preservacido da
autonomia, direito a informacdo, priorizacdo epidemioldgica, participacdo da
comunidade, descentralizacdo, intersetorialidade, conjugacdo de recursos e
resolutividade. A Lei 8.142/90, por sua vez, dispbe sobre a participacdo da
comunidade na gest&o do Sistema Unico de Salde.

Oriunda da iniciativa do Sistema Unico de Satde (SUS), a Politica Nacional de
Humanizacdo (PNH) ou HumanizaSUS foi criada em 2003 para promover mudancas
nas praticas de atencao e gestdo no campo da saude, buscando valorizar 0s sujeitos,
trabalhadores e usuarios do sistema. A PNH busca estimular processos de producéo
de saude, por meio da qualificacdo da atencdo e gestdo em saude, com énfase na
promocéao da saude e na producdo de autonomia dos sujeitos (Mori e Oliveira, 2012).

Assim, o0 tema desta pesquisa - a importancia da Ouvidoria do SUS na
humanizacdo da atencdo a saude, foi motivado pelo interesse em conhecer mais
sobre o assunto e pelo fato de trabalhar em uma instituicdo privada de saude —
Hospital Moinhos de Vento, na qual existe o servigo de Ouvidoria institucional. A ideia
€ que apods os conhecimentos adquiridos seja possivel, no futuro, contribuir com

melhorias para este setor. Dentro deste contexto, este trabalho de pesquisa visa
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chamar a atencao para a importancia do comprometimento de todos que trabalham
em uma instituicdo de saude para oferecer um servico de qualidade para os usuarios.

Com esse panorama, torna-se possivel elaborar a seguinte questdo de
pesquisa: De que modo o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do SUS contribui para

a humanizacao da atencao a saude?
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Demonstrar as contribui¢cdes da Ouvidoria do SUS na humanizacdo da atencéo a
saude.

2.2 Objetivos Especificos

a) Identificar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do SUS;

b) Descrever as articulacdes entre as diretrizes da Ouvidoria do SUS e os principios
da Politica Nacional de Humanizacao (PNH);

c) Apresentar a contribuicdo da Ouvidoria para a melhoria da atencéo a saude.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Ouvidoria em Saude

A Ouvidoria em Saude desempenha um papel crucial no ambiente de cuidados
de saude, pois € um canal de comunicacao que funciona como intermediario entre 0s
usuarios e os servi¢cos. Tem como objetivo centralizar e responder davidas, sugestdes,
entre outros tipos de demandas dos pacientes e seus familiares. A Ouvidoria em
Saude atua como um espaco destinado a promover a conexao entre o usuario e a
instituicdo de saude, procurando proporcionar uma série de beneficios para ambos.

Com relacéo a sua base legal, na Constituicdo Federal (C.F) de 1988, no artigo
37, paragrafo 3°, inciso |, foi estabelecida “a participagdo dos usuarios nos setores
publicos, tanto diretos quanto indiretos. Em seus artigos 196 a 200, a C.F traz a
definicdo de saude como um direito universal e responsabilidade do Estado” (Brasil,
2014a, p. 13-14).

Sendo assim, levou a criagéo do Sistema Unico de Saude (SUS), que inclui a
participagdo da comunidade como uma de suas diretrizes. A implementagcdo da
Ouvidoria € vista como uma maneira eficaz de fortalecer essa orientacdo, permitindo
gue o0s cidaddos expressem suas preocupacdes, sugestbes e reclamacdes,
contribuindo para a melhoria dos servi¢os de saude e o fortalecimento da relagcéo entre
a comunidade e o sistema de saude (Brasil, 2014a). Logo, podemos compreender a
ouvidoria como um espaco de controle social, uma vez que ao realizarem suas
funcdes, incluem a identificacdo das necessidades e demandas da sociedade no
ambito da salde como parte integrante de seu suporte estratégico para a gestao e
tomadas de decis@es (Carolino, 2021).

Da mesma forma, uma das responsabilidades atribuidas as Ouvidorias do SUS
€ a analise das necessidades e expectativas dos usuarios em relagédo aos servicos de
saude, visando contribuir para a avaliagdo desses servigcos (Brasil, 2014b). Ao
identificar as necessidades e demandas da sociedade para o setor saude e analisar
as expectativas dos usuéarios em relacéo aos servigos prestados, as Ouvidorias estao
fornecendo uma importante via para que os cidadaos participem do controle social, na
gual as demandas dos cidaddos no campo da saude estdo intrinsecamente ligadas
ao fortalecimento do controle social, permitindo que os individuos exercam sua

influéncia sobre as politicas e praticas governamentais neste setor. (Carolino, 2021).
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O papel da ouvidoria na promoc¢ao da qualidade do cuidado em saude é tao
crucial que ela funciona como um braco da lei, assegurando sua atuacdo como um
mecanismo de participacéo social, afirmado na Lei n° 8.142/90 (Machado, 2017). Tal
afirmacado, também pode ser observada no estudo de Brito (2015, p. 46) na qual

descreve:

Além de Conselhos e Conferéncias, a Ouvidoria € um canal de
participacdo, esta instituicAo pode ser considerada mais um
mecanismo que contribui para ampliacdo e qualificacdo da
participacdo social na gestdo da politica publica de saulde, pois
conscientiza aos cidadaos, através de suas manifestacées conflitantes
com a saude publica, que eles tém o direito a salude e que é dever do
Estado designar o bem-estar fisico e mental da populagao.

O controle social em saude refere-se a participagdo da sociedade na
formulacdo, implementacdo e avaliacdo das politicas publicas de saude. Essa
abordagem reconhece a importancia da colaboracéo entre o Estado e a sociedade
civil para garantir a efetividade e a qualidade dos servicos de saude. O controle social
€ um principio democratico que busca envolver a populacdo nas decisdes
relacionadas a saude, permitindo que ela tenha voz ativa e influéncia nas politicas e
praticas de saude (Carolino, 2021).

A participacao e controle social sdo garantidos no SUS por meio da CF 1988,
além de sua reafirmacao na Lei n°® 8.080/1990,na qual ha o principio da participacéo
da comunidade, e na Lei n°® 8.142/1990, que, além de expor a forma de transferéncia
de recursos financeiros, dispde sobre a participacao e controle social na atuagcéo e —
[...] na formulacdo de estratégias e no controle da execucéo da politica de salude na
instancia correspondente (Carolino, 2021, p. 33).

Sendo assim, ha diversas formas de participacao e controle social, tais como:

- Conferéncias de Saude: Esses eventos peridédicos proporcionam um espago
de didlogo e debate entre representantes do governo, profissionais de saude e a
sociedade civil. Nas conferéncias, as necessidades e demandas da populagéo podem
ser expressas, contribuindo para a definicdo de prioridades e estratégias de saude
(Santos, Shimizu e Ricardi, 2017).

- Conselhos de Saude: Orgéos colegiados que retinem diferentes segmentos
da sociedade, incluindo usuéarios dos servicos de saude, para discutir, propor e

fiscalizar a implementacdo de politicas publicas de saude. Esses conselhos
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desempenham um papel vital na representacdo dos interesses da comunidade e na
vigilancia dos servicos de saude (Saliba, Moimaz, Ferreira e Custodio, 2009).

-Conselhos Locais e Comités de Usuérios: Em nivel local, a criagcdo de
conselhos e comités envolvendo usuérios dos servicos de saude fortalece a
representatividade da comunidade, permitindo que as decisfes sejam moldadas por
experiéncias e necessidades especificas de cada regiao.

- Ouvidorias e Canais de Participagdo: Mecanismos que permitem aos
cidadaos expressarem suas opinides, sugestdes e reclamagdes sobre os servigcos de
salde. A participacédo ativa por meio desses canais contribui para a melhoria continua
da qualidade e da eficiéncia dos cuidados de saude (Fernandez, Cavalcanti, Sa e
Viegas, 2021).

- Transparéncia e Prestacdo de Contas: A divulgacédo de informacdes sobre
orcamentos, metas e resultados em salude promove a transparéncia e permite que a
sociedade avalie o desempenho do sistema de saude. Isso também incentiva a
responsabilizacdo dos gestores pelos recursos publicos alocados (Fernandez,
Cavalcanti, S e Viegas, 2021).

- Educacdo em Saude: Promover a conscientizacdo e a educacdo da
populacdo em relacdo aos seus direitos e responsabilidades em saude € essencial
para capacitar os cidadaos a participarem ativamente do controle social. Isso inclui o
entendimento dos servicos disponiveis, dos protocolos de atendimento e da
importancia do autocuidado (Falkenberg, Mendes, Moraes e Souza, 2014).

Além disso, podemos perceber que a atuacdo das ouvidorias em saiude como
mecanismo de participacdo e controle social influencia positivamente o sistema de
saude.

Conforme o Manual das Ouvidorias do SUS (BRASIL, 2014a), as Ouvidorias
sao, desde sua concepcgéo, instrumentos que proporcionam a participagao social e
possuem o objetivo de oportunizar a populacéo a possibilidade de ter suas demandas
conhecidas, tratadas e utilizadas pelas organizacdes de saude como forma de
melhorar os servicos. E nesse sentido que a Ouvidoria do SUS colabora com o
conceito de cidadania, incentivando e corroborando para que a populagdo seja
representativa na busca do direito a saude diante da gestdo dos servicos (Carolino,
2021, p. 34).

Ao considerar a Ouvidoria como um espacgo de controle social, reforca-se a

ideia de que a construcao de politicas e a gestdo dos servigcos de saude devem ser
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conduzidas de maneira colaborativa, refletindo as reais necessidades e aspiracdes da
comunidade. O engajamento da sociedade nesse processo ndo apenas fortalece a
democracia, mas também contribui para a promoc¢ao de uma sadde mais equitativa e
centrada nas pessoas (Carolino, 2021).

Assim, alguns marcos legais caminham neste sentido. Em 2009, o Decreto

presidencial numero 6.680 que:

Dispbe sobre a estrutura regimental do Ministério da Saude e
competéncias das areas que o integram, conferiu ao Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS (DOGES) a missédo de estimular e apoiar a
criacao de estruturas descentralizadas de Ouvidorias de saude (Brasil,
2014a, p. 14).

A Portaria GM/MS numero 1.820, de 13 de agosto de 2009, disp8e sobre os
Direitos e Deveres dos Usuérios da Saude. A Carta dos Direitos dos Usuarios da
Saude foi aprovada pelo Conselho Nacional de Saude (CNS) e se constitui em um
dispositivo que garante aos cidadaos o direito de se expressar e ser ouvido nas suas
queixas, denuncias, necessidades, sugestfes e outras manifestacdes por meio das
Ouvidorias, urnas e qualquer outro mecanismo existente, sendo sempre respeitado
na privacidade, no sigilo e na confidencialidade (Brasil, 2014a).

O Decreto n° 7.508, de 28 de junho de 2011, “regulamenta a Lei Organica da
Saude e estabelece a necessidade da gestdo do SUS apurar, de forma permanente,
as necessidades e a satisfacdo do usuario" (Brasil, 2014a, p. 13-14). No decorrer dos
anos, desde 2011 até 2021, a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e as normativas
relacionadas a Ouvidoria foram aprimoradas para fortalecer a relacdo entre cidadaos
e governo, promovendo transparéncia e acessibilidade. Seu propésito é assegurar
que os cidaddos tenham acesso as informacg@es publicas, participem ativamente na
administracdo publica, e que os 0rgdos governamentais sejam responsaveis e
transparentes em suas ag¢les, criando assim uma sociedade mais informada,
engajada e democratica (Brasil, 2014a). Assim, torna-se essencial uma compreensao

inicial sobre a Ouvidoria do SUS. De acordo com o Ministério da Saude:

Ouvidorias sdo unidades administrativas dos 6rgdos e entidades
integrantes do Sistema Unico de Sadde, no ambito dos governos
federal, estadual e municipal, cuja missdo € viabilizar os direitos
dos(as) cidaddos(ds) de serem ouvidos e terem suas demandas
pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do SUS. Sua
funcdo é intermediar as relacdes entre os(as) cidadaos(ds) e os
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gestores do SUS, promovendo a qualidade da comunicacéo entre eles
e a formagdo de lagcos de confiangca e colaboragdo mutua, com
fortalecimento da cidadania. Promovem a cidadania em saude e
produzem informacdes que subsidiam o gestor nas tomadas de
decisdo. O papel da Ouvidoria é garantir ao(a) cidadao(a) ter sua
demanda efetivamente considerada e tratada, a luz dos seus direitos
constitucionais e legais (Brasil, 2014b, p. 9).

A Ouvidoria do SUS é crucial para a melhoria do sistema de saude. A seguir, a

tabela 1 apresenta algumas de suas principais caracteristicas.

Figura 1 - Ouvidoria do SUS: O que séo e o que ndo sao

0O que elas sao?
Sao canais democraticos de comunicacao entre oslas) cidadaos(as) e os orgaos e
entidades do SUS como espaco de cidadania.

Instrumento de gestao, no qual recebem as manifestacoes dos(as) cidadaos(as)no que

concerne a: reclamagoes, dentincias, sugestoes, elogios, solicitagoes e informagao.

Unidades de intermediacao do acesso aos servigos do SUS. Intermedeiam as relagoes
entre os(as) cidadaos(as) e os drgaos e entidades do SUS para assegurar o equilibrio e
a qualidade da comunicacao entre eles,

Instrumento de disseminacao de informacoes em salde assegurando

encaminhamento e tratamento adequado das manifestacaes.

Servico de atendimento ao consumidor e assessoria de comunicacao social.
Estruturas de marcacdo de consulta, nem de solucdo de problemas dosl(as) cidadaos(as).
Unidades de solucao de conflitos internos ou externos.

Unidades de auditoria, assessoria juridica, corregedoria ou instrumento de

investigacao e/ou de fiscalizacao.

Fonte: Brasil, 2014b, p.9-10

As Ouvidorias do SUS sao essenciais para a ampliacdo e a pratica efetiva da
cidadania, fomentando a participacéo social dentro do contexto do Sistema Unico de
Saulde. Essas instancias proporcionam aos cidadaos a oportunidade de apresentar
suas necessidades, garantindo atendimento dentro dos prazos estabelecidos e
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fortalecendo a participacao social ao incentivar que os cidadaos se expressem perante
a Administracdo Publica na defesa de seus direitos (Brasil, 2014b).

As Ouvidorias do SUS possuem algumas competéncias que seguem descritas
abaixo:

a) Receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas
competentes as demandas dos(as) cidadaos(as) e outras partes
interessadas, a respeito da atuacéo do 6rgéo ou entidade publica.

b) Articular-se com as 4reas administrativas e técnicas com vistas a
garantir a instrucdo correta, objetiva e agil das demandas
apresentadas pelos(as) cidadaos(ds), bem como a sua concluséo
dentro do prazo estabelecido, para resposta ao(a) cidadao(a).

¢) Manter o(a) cidadao(d) informado(a) sobre o andamento e o
resultado de suas demandas.

d) Cobrar respostas das unidades administrativas e técnicas a respeito
das demandas a elas encaminhadas e levar ao conhecimento do
gestor do 6rgao ou entidade os eventuais descumprimentos.

e) Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informacdes
oriundas das demandas recebidas de seus usuarios e produzir
relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e andlises
técnicas sobre o desempenho do 6rgéo ou entidade, periodicamente
ou quando o gestor julgar oportuno.

f) Promover a constante publicizacdo de suas atividades, com o fim de
facilitar o acesso do(a) cidaddo(d) as Ouvidorias e aos servigcos
oferecidos pelos seus 6rgaos.

g) Analisar as necessidades e expectativas dos usuarios, colhidas por
meio de sugestdes, denuncias, elogios e reclamacgdes, relativas as
acOes e aos servicos de saude prestados a populacdo, com o objetivo
de subsidiar a avaliacdo das a¢fes e servicos de saude pelos 6rgaos
competentes.

h) Encaminhar as denuncias recebidas aos 6rgaos e as unidades da
Secretaria de Saude para as providéncias necessarias.

i) Realizar a mediacdo administrativa nas unidades administrativas do
orgdo, com vistas a correta, objetiva e agil instru¢cdo das demandas
apresentadas pelos(as) cidaddos(ds), bem como a sua concluséo
dentro do prazo estabelecido.

j) Informar, sensibilizar e orientar o(a) cidaddo(&) para a participacéo
e o controle social dos servicos publicos de saude.

k) Informar os direitos e deveres dos(as) usuarios(as) dos servicos de
saude do SUS (Brasil, 2014b, p. 21-22).

Com relagdo ao publico-alvo a Ouvidoria do SUS abrange tanto o publico
externo, quanto o interno. Em relacdo ao publico externo, inclui cidadéos, entidades
civis e usuarios dos servicos de saude do SUS, enquanto o publico interno € composto
por gestores e servidores do 6rgdo ou entidade. E fundamental ressaltar que as

demandas do publico interno devem ser tratadas de maneira justa em comparagao
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com as demandas do publico externo e encaminhadas a unidade responsavel e
respondidas conforme os procedimentos propostos (Brasil, 2014b).

No contexto das diretrizes que norteiam as Ouvidorias do SUS, é fundamental
compreender os principios fundamentais que orientam sua organizacdo e operagao

qgue incluem:

a) Defesa dos direitos da saude visando contribuir para o
fortalecimento da cidadania e da transparéncia.

b) Reconhecimento dos cidaddos sem qualquer distingdo como
sujeitos de direitos.

c) Preservacdo da identidade do manifestante, quando por ele
solicitada expressamente ou quando o assunto requerer.

d) Acolhimento humanizado nas relagdes estabelecidas com seus
USUuarios.

e) Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacdes de
seus Usuarios.

f) Zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
Seus usuarios.

g) Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre a
Administracdo Publica e os(as) cidadaos(as).

h) Sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservagéo de sua
identidade.

i) ldentificacdo das necessidades e demandas da sociedade para o
setor salide, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual, para sua
utilizacdo como suporte estratégico a tomada de decisdes no campo
da gestéo.

j) Atuacao coordenada, integrada e horizontal entre as Ouvidorias do
SUS.

k) Aprofundamento do exercicio da cidadania dentro e fora da
Administracdo Puablica (Brasil, 2014b, p. 23-24).

No ambito do SUS a Ouvidoria destaca-se, como explicado acima, pela
preservacdo dos principios éticos, privacidade e confidencialidade durante o
processamento das demandas. E uma prioridade da Ouvidoria do SUS, a
manutencdo do sigilo da fonte, exceto quando h& consentimento do interessado ou
por ordem judicial. A Ouvidoria desempenha um papel crucial na asseguracao da
confidencialidade em denuncias, incluindo a salvaguarda da identidade de servidores
sujeitos a manifestacbes, permitindo investigacbes sem divulgacdo publica ou
especulacdes (Brasil, 2014Db).

As Ouvidorias do SUS cumprem um papel estratégico ao facilitar o dialogo
entre a sociedade e as instancias de gestdo, possibilitando a participacéo cidada na
avaliacdo e fiscalizagdo da qualidade dos servicos de saude. Essa interacdo é

fundamental para aprimorar a gestdo publica e o sistema de saude. As Ouvidorias
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recebem e respondem a diversas manifestaces dos cidadaos, desempenhando uma
funcdo essencial na promocdo da cidadania em saude, ao orientar, encaminhar e
fornecer respostas. A sistematizacdo das demandas gera indicadores que oferecem
suporte estratégico para a tomada de decisdes na gestdo da saude (Brasil, 2014a).
Na Ouvidoria do SUS busca-se a eficiéncia dos processos de trabalho,
associado a divulgacdo de informacdes e a promocdo da transparéncia, as quais
envolvem uma série de etapas e préticas essenciais para o efetivo desempenho de

suas funcgdes (Brasil, 2014a). Estas incluem:

- Estabelecer a Ouvidoria como responsavel para receber as
manifestacbes no Ambito da satde. E importante discutir essa acio
com as areas da secretaria que recebem demandas proprias, para que
esse trabalho fique centralizado na Ouvidoria.

- Especificar as demandas que chegam a Ouvidoria com algum
namero de tramitacdo interna na secretaria (como numero de
protocolo).

- Estabelecer o modo de encaminhamento dessas demandas para as
areas competentes (via correspondéncia oficial, e-mail, por exemplo).
- Estabelecer o padrao de andlise das respostas recebidas da rede
pertinente, bem como entrar em contato com o cidadao para informar
as providéncias de sua manifestagéo (Brasil, 2014a, p. 32).

Sendo assim, é perceptivel que a Ouvidoria busca se aperfei¢oar, buscando
modelos mais eficientes e eficazes para atender a populacéo. Possuindo o desejo de
melhorar seus processos e trabalhar de forma transparente, a Ouvidoria do SUS se
faz presente para combater situacbes que possam acarretar insatisfacoes,

constrangimentos, entre outros.

3.2 Politica Nacional de Humanizagé&o - PNH

Lancada em 2003, a Politica Nacional de Humanizacao (PNH) busca colocar
em pratica os principios do SUS no cotidiano dos servigos de saude, produzindo
mudancas nos modos de gerir e cuidar. E uma estratégia do Ministério da Satde que
visa a valorizagdo dos usuarios do SUS e dos profissionais que nele atuam. Por
humanizagdo compreende-se a valorizagcdo dos diferentes sujeitos implicados no

processo de producéo de saude (Brasil, 2013).
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A PNH prop6e mudancas nas praticas de gestdo e atencdo, promovendo o
acolhimento, a melhoria na comunicacao entre profissionais e usuarios, pacientes, o
respeito a individualidade e dignidade de ambos, além do estimulo a participacdo dos
cidaddos na gestao das politicas publicas de saude. Enfatiza também a importancia
da escuta qualificada, do cuidado centrado no paciente e da criacdo de vinculos de
confianga entre os profissionais de saude e usuarios. Ademais a PNH se estrutura em
trés principios: indissociabilidade entre o0 modelo de gestéo e de atencdo; autonomia
e protagonismo dos sujeitos (gestor, trabalhador e usuério) e transversalidade (Mori e
Oliveira, 2012).

Sendo assim é necessario conhecermos melhor os principios que norteiam a
PNH. A indissociabilidade tem como ideia central que os processos de cuidado nao
podem ser separados das estratégias de gestdo. Defende-se a incluséo ativa de todos
0s participantes nos processos de saude, capacitando-os a efetuar as mudancas
necessarias, melhorar a comunicacao e reforcar a interligacéo entre gestao, atencao
e responsabilizacdo compartilhada dos envolvidos: gestores, usuarios e profissionais.
O proposito é auxiliar os grupos organizados na criacdo e coordenacédo de iniciativas
préaticas, acordos e sistemas que possam efetivar modificacdes na gestao, essenciais
para transformar os métodos de cuidado com a salude. Reconhecendo as dificuldades
da rede de saude, busca-se promover uma abordagem colaborativa para encontrar
solugdes conjuntas para os desafios cotidianos enfrentados (Brasil, 2021).

Em relacdo a autonomia e protagonismo dos sujeitos, procura a participacao
ativa dos cidadéaos nas decis6es em saude, incluindo a definicdo de politicas através
de representacdo em associacdes e conselhos. Isso garante voz e voto aos cidadaos,
permitindo que decidam sobre servigos com base em suas necessidades, respeitando
também o conhecimento especializado dos profissionais e as complexidades da
gestdo em saude (Brasil, 2021).

Sobre transversalidade:

E reconhecer que as diferentes especialidades e praticas de satde
podem conversar com a experiéncia daquele que é assistido. Juntos,
esses saberes podem produzir salde de forma mais responsavel
(Brasil, 2021, p. 1).

A PNH conta com suas proéprias diretrizes, alinhadas aos principios e diretrizes

presentes em Leis como a 8.080/90 e a 8.142/90, que estabelecem um modelo
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semelhante de orientacdes e principios. Assim, a PNH trabalha com as seguintes
diretrizes: Acolhimento, gestdo participativa e cogestao, ambiéncia, clinica ampliada
e compartilhada, valorizacéo do trabalhador e defesa dos direitos dos usuérios (Brasil,
2013).

Para a PNH:

Acolher é reconhecer o que o outro traz como legitima e singular
necessidade de saude. O acolhimento deve comparecer e sustentar a
relacéo entre equipes/servigcos e usuarios/populacdes. Como valor das
praticas de saude, o acolhimento é construido de forma coletiva, a
partir da analise dos processos de trabalho e tem como objetivo a
construcao de relagfes de confianga, compromisso e vinculo entre as
equipes/servicos, trabalhador/equipes e usuario com sua rede
socioafetiva. O que fazer? Com uma escuta qualificada oferecida
pelos trabalhadores as necessidades do usuario, é possivel garantir o
acesso oportuno desses usuarios a tecnologia adequada as suas
necessidades, ampliando a efetividade das préaticas de saude. Isso
assegura, por exemplo, que todos sejam atendidos com prioridades a
partir da avaliagéo de vulnerabilidade, gravidade e risco (Brasil, 2013,

p. 7).

A gestéo participativa e cogestao envolve a inclusédo de novos participantes nos
processos de decisdo da gestdo de saude. Em vez de ser apenas um local para
tarefas e pactuacoes, a gestéo se torna um espaco para andlise coletiva de contextos,
politicas e saude.

A cogestdo é promovida por meio de espacos que colocam diferentes
perspectivas em contato, desestabilizando as préaticas existentes para favorecer
mudancas. A PNH incentiva a criacdo de espacos coletivos de gestao e a participacao
ativa de usuarios, trabalhadores e gestores, implementando praticas como colegiados
gestores, mesas de negociacdo, grupos de trabalho e Ouvidorias para aplicar a
cogestao na rotina da saude (Brasil, 2013).

Assim, um dos dispositivos para fomento da participacdo ativa de usuarios,
familiares e redes sociais no cotidiano de servicos de saude é a Ouvidoria

descentralizada. Ou seja, aquela que:

Esta presente em secretarias/distritos de salde e hospitais/complexos
assistenciais para mediar os interesses entre usuarios, trabalhadores
e gestores; Ouvidorias e outros tipos de sistemas de escuta, que
acolhem as manifestacdes de todos os atores envolvidos nos cuidados
de saude. Deve ser organizada para atender tanto o0s
usuarios/comunidades, quanto os trabalhadores da saude, com
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mecanismos de retorno e encaminhamento dos problemas
identificados (Brasil, 2009a, p. 15).

A ambiéncia refere-se a criacdo de espacos saudaveis e acolhedores que
respeitem a privacidade, incentivem mudancas no processo de trabalho e promovam
encontro entre as pessoas. A colaboracdo na elaboracdo do projeto arquitetdnico e
no uso dos espacos, de acordo com as necessidades dos usuarios e trabalhadores,
pode aprimorar o trabalho em saude (Brasil, 2013).

Com relacdo a diretriz da clinica ampliada e compartilhada, a PNH defende

que esta:

E uma ferramenta tedrica e pratica cuja finalidade é contribuir para
uma abordagem clinica do adoecimento e do sofrimento, que
considere a singularidade do sujeito e a complexidade do processo
salude/doenca. Permite o enfrentamento da fragmentacdo do
conhecimento e das acBes de saude e seus respectivos danos e
ineficacia (Brasil, 2013, p. 10).

A valorizacdo do trabalhador é crucial para reconhecer a experiéncia dos
trabalhadores, envolvé-los nas decisdes e confiar em sua habilidade para analisar,
definir e aprimorar os processos de trabalho. A defesa dos direitos dos usuarios de
salde é que os servigos promovidos, devem garantir o conhecimento desses direitos
e seu cumprimento durante todo o processo de cuidado, desde a entrada até a alta.
Cada cidadao tem o direito a uma equipe de cuidados, a informacéo sobre sua saude
e a escolha de compartilhar ou ndo sua experiéncia com a sua rede social (Brasil,
2013).

A PNH tem como obijetivo final melhorar a qualidade do atendimento no SUS,
tornando-o mais acolhedor e eficiente, garantindo assim o direito a saude de forma
integral e digna para todos os cidadaos brasileiros. Deste modo, a PNH busca
aprimorar o sistema de saude colocando as pessoas no centro das praticas e decisées

e seguindo os principios do SUS para oferecer um servi¢o de qualidade.

3.3 Atencéao a Saude

A atencédo a saude emerge como um paradigma abrangente e fundamental no campo
da assisténcia médica, transcendendo a simples abordagem de tratamento de

doencas. Em um cenéario onde a integracdo de fatores sociais, psicoldgicos e
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ambientais desempenha um papel crucial na promocédo do bem-estar, a atencdo a
salde destaca-se como uma abordagem holistica e centrada no paciente. Ao longo
das décadas, a atencao a saude evoluiu em seu conceito, incorporando a promogao
da saude, prevencao de doencas e uma abordagem integrada aos cuidados. Este
desenvolvimento reflete a compreensdo crescente da importancia de fatores
contextuais na determinacdo do estado de saude, pois ela compreende acdes e
estratégias voltadas para a promoc¢ao, prevenc¢do, tratamento e reabilitacdo da salde
(Matta e Morosini, 2008).

Paim também destaca alguns elementos significativos da atencdo a saude:

A atencédo a saude pode sofrer as influéncias do perfil epidemiol6gico
da populagédo, que depende, fundamentalmente, das condi¢cbes e
estilos de vida (modo de vida) e se expressa em hecessidades
(sofrimento, doenca, agravos, riscos e ideais de salde) e demandas
por consultas, vacinas, informagdes, exames e hospitalizagées. Ao
mesmo tempo, é um setor estratégico para os negdcios das empresas
industriais produtoras de insumos, de empreiteiras da construcao civil,
de agéncias de publicidade, de servicos de consultorias e de
treinamento de recursos humanos, empresas de seguros, bancos etc.
(Paim, 2004, p. 15).

Percebe-se, deste modo, que a atencao a salde ndo € apenas uma esfera vital
para o bem-estar das pessoas, mas também representa um setor estratégico para
diversos setores empresariais. A interconexdo entre a saude da populacdo e o0s
interesses comerciais destaca a complexidade e a interdependéncia envolvidas na
gestdo e na prestacao de servicos de saude. Essa dinAmica complexa requer uma
abordagem abrangente e estratégica para atender de forma eficaz as necessidades
da populacdo enquanto mantém a integridade e a eficiéncia do sistema de saude
como um todo (Paim, 2004).

Para isso, um dos principios fundamentais € o da integralidade da atencéo, que
visa superar a fragmentacdo dos servicos de saude e proporcionar uma experiéncia
mais humanizada e centrada no paciente. Ela ressalta a importancia de considerar o
paciente como um ser integral, indo além da mera abordagem de sintomas isolados
para compreender e tratar as complexidades que envolvem sua saude e bem-estar
(Paim, 2004).

Neste sentido, a organizagdo do SUS se configurou em niveis crescentes de
complexidade, onde “os servicos de saude sdo classificados nos niveis primario,

secundario e terciario de atencao, conforme o grau de complexidade tecnologica
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requerida aos procedimentos realizados” (Matta e Morosini, 2008, p. 42). Os niveis de
atencao e assisténcia a saude no Brasil sdo estabelecidos pela Portaria 4.279 de 30
de dezembro de 2010, que estabelece as diretrizes para a organizacdo da Rede de
Atencdo a Saude (RAS) no ambito do SUS. Atencdo Primaria a Saude (APS) ou
Atencédo Basica a Saude (ABS), como € denominada no Brasil, € um componente
fundamental dos sistemas de satude em todo o0 mundo. Esse nivel de aten¢ao constitui
a porta de entrada para os servicos de saude, sendo caracterizado por uma
abordagem abrangente, acessivel e continuada ao longo do tempo. E o primeiro nivel
de contato do usuéario com o sistema de salde e se caracteriza por cuidados
preventivos, de promocdo da saude, pelo diagnostico precoce e tratamento de
doencas. A ABS é exercida por equipes multiprofissionais e profissionais
especializados em saude da familia que atendem em centros de saude, unidades de
salude da familia, postos de saude, consultérios médicos e em outros espacos
publicos da comunidade (Brasil, 2022).

A Atencdo de Média Complexidade envolve cuidados mais especializados e
técnicos do que a atencao basica. Inclui servicos como procedimentos cirlrgicos de
média complexidade, exames mais especificos, atendimento ambulatorial
especializado e suporte a condicbes de salde mais complexas. Hospitais de médio
porte e clinicas especializadas geralmente oferecem esse tipo de atencao (Brasil,
2022).

A Atencdo de Alta Complexidade, por sua vez, é o nivel mais avan¢ado e
especializado de cuidado, geralmente fornecido em hospitais de grande porte e
centros de referéncia. Inclui procedimentos cirdrgicos complexos, terapias intensivas,
tratamento de condicbes médicas altamente especializadas e servicos de
urgéncia/emergéncia. O foco aqui é lidar com condi¢cdes de saude mais graves e
complexas (Brasil, 2022).

Essa estrutura hierarquica permite uma abordagem escalonada e eficaz para o
atendimento as diversas necessidades de saude da populacdo. A ideia € que a
atencao basica, por ser mais acessivel e focada na prevencéo, seja capaz de resolver
a maioria das demandas de saude. Quando necessario, 0S pacientes sao
encaminhados para niveis mais especializados de cuidado. Essa abordagem visa
garantir uma prestacdo de servicos mais eficientes, direcionando 0s recursos
conforme a complexidade das condi¢cdes de saude (Matta e Morosini, 2008).

Deste modo, podemos considerar que a Atencdo a Saude:
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E tudo que envolve o cuidado com a satde do ser humano, incluindo
as acOes e servicos de promocado, prevencdo, reabilitacdo e
tratamento de doencas. No SUS, o cuidado com a saude esta
ordenado em niveis de atencdo, que sdo a basica, a de média
complexidade e a de alta complexidade. Essa estruturagdo visa a
melhor programacéo e planejamento das agdes e servigos do sistema.
N&o se deve, porém, considerar um desses niveis de atencdo mais
relevante que outro, porque a atencao a Saude deve ser integral. Nem
sempre um municipio necessita ter todos os niveis de atencéo a saude
instalados em seu territorio, para garantir a integralidade do
atendimento a sua populacdo. Particularmente no caso dos pequenos
municipios, isso pode ser feito por meio de pactos regionais que
garantam as populacdes dessas localidades acesso a todos o0s niveis
de complexidade do sistema. A prioridade para todos os municipios é
ter a atencdo basica operando em condi¢cfes plenas e com eficacia.
(Brasil, 2009b, p. 40-41).

Em suma, a atencdo a saude representa o alicerce fundamental para a
construcdo de sociedades mais saudaveis, resilientes e equitativas. Ao adotar
abordagens inovadoras, centradas no paciente, e promover a integracao de diferentes
niveis de atencdo, podemos ndo apenas prevenir e tratar doencas, mas também
fortalecer os vinculos comunitarios, fomentar o bem-estar emocional e contribuir para
um desenvolvimento sustentavel. A busca incessante por estratégias abrangentes,
acessiveis e eficazes na atencdo a saude reflete o compromisso continuo com a
promocao da vida e a melhoria da qualidade de vida, solidificando a satde como um
pilar essencial para o progresso e a prosperidade das nacdes (Matta e Morosini,
2008).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa consiste em um estudo de abordagem qualitativa do tipo
exploratoria, descritiva, documental e bibliografica. Segundo Gil (2002) a abordagem
gualitativa propicia o aprofundamento da investigacdo ou pesquisa das questbes
relacionadas ao fenémeno estudado e das suas relagdes.

Na pesquisa qualitativa, o cientista € ao mesmo tempo o sujeito e o objeto de
suas pesquisas. O desenvolvimento da pesquisa € imprevisivel. O conhecimento do
pesquisador é parcial e limitado. O objetivo da amostra é de produzir informacdes
aprofundadas e ilustrativas: seja ela pequena ou grande, o que importa € que ela seja
capaz de produzir novas informacdes (Deslauriers, 1991, apud Gerhardt e Silveira,
2009, p. 32).

A pesquisa exploratdria “tem como objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito” (Gil, 2002, p. 41). Sendo assim,
proporciona a obtencéo de informacgdes preliminares que possam ajudar no estudo de
forma mais precisa e a delimitar o escopo da pesquisa.

Ja a pesquisa descritiva visa primordialmente “descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fenbmeno e estabelecer relacdes entre as variaveis de
interesse” (Gil, 2002, p. 42).

Gil descreve a pesquisa documental como um tipo de pesquisa que se baseia
na andlise de documentos existentes como principal fonte de dados e informacdes.
Esses documentos podem incluir uma ampla gama de materiais escritos, registros,
arquivos de midia, entre outros, que sdo coletados, organizados e analisados para
responder a uma pergunta de pesquisa ou investigar um determinado topico. Em
resumo, uma pesquisa documental € uma abordagem de investigacdo que se
concentra na andlise de documentos existentes para obter informacdes, compreenséo
e conhecimento sobre um determinado tema ou questao de pesquisa (Gil, 2002).

Com relagéo a pesquisa bibliografica Fonseca (2002, p. 32) aponta que:

Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliogréfica,
gue permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o
assunto. Existem porém pesquisas cientificas que se baseiam
unicamente na pesquisa bibliogréfica, procurando referéncias tedricas
publicadas com o objetivo de recolher informag8es ou conhecimentos
prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta.
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Para a coleta de dados adotou-se um sistema de buscas online de artigos, nas
plataformas SCIELO (Scientific Eletronic Library Online), Banco de dados da BVS
(Biblioteca Virtual em Saude) e Google Académico, também consulta a artigos e
trabalhos pertinentes ao assunto abordado. Para alcancar esse objetivo, foram
selecionadas como palavras-chave os termos “ouvidoria”, “humanizagao”, “PNH” e
“atencao a saude”. Para organizar os resultados obtidos foram empregadas tabelas,
exemplos praticos e figuras.

Para a analise dos resultados utilizou-se da metodologia de andlise de
conteudo, na qual “se parte primeiramente de um plano de falas, depoimentos e
documentos, permitindo-se, também, pensar além do que se |é ou escuta” (Minayo,
2008, p. 308). A andlise de contetdo, conforme definida por Bardin (1977), tem como
proposito interpretar as informagdes coletadas, estabelecendo relagdes entre elas e
dados secundarios, bem como com teorias pertinentes. Essa abordagem
metodoldgica visa extrair e interpretar de maneira sistematica e objetiva o

conhecimento contido nas mensagens obtidas durante a pesquisa.



31

5 RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa. A partir das buscas nas
bases de dados foram encontrados trinta e dois artigos, sendo que oito foram
utilizados para analise e discusséo e outros nove utilizados na teorizacao do estudo.
Foram descartados quinze artigos que, por ndo apresentarem alinhamento com o0s
objetivos da pesquisa, além de divergirem em termos de relevancia, metodologia ou
contexto, ndo contribuiam para o desenvolvimento do estudo. Utilizou-se o critério de
selecao por area temética do objetivo de cada artigo e resumo, obtendo-se um total
de oito artigos relevantes, os quais foram analisados e constam sumarizados no

guadro a seguir:



Quadro 1 - Sumarizacéo dos artigos
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Artigo|Titulo/Plataforma Periddico Autoria Ano |Objetivo Metodologia
1 O papel da ouvidoria publica: |Revista Costa, J.L.P. da;|2019|Contribuicdes |Pesquisa

uma analise a partir das Servigo Santos, A. R; da Ouvidoria bibliografica
dimensdes funcional, Publico Burger, F.; para a melhoria
gerencial e cidada./ Google Tezza R. da Saude
Académico

2 |Humanizagdo na Saude: um |Comunicacdo, |Benevides, R.: |2005|Humanizacdo |Pesquisa
novo modismo?/ saude, Passos. E. na Salde bibliografica
Scientific Electronic Librarv |educagZo;
Online

3 |Processo Comunicativo e Comunicagéo, |Deslandes. s. 2009 |Humanizagdo |Pesquisa
Humanizacdo em Saude./ saude, F.;Mitre,R. na Salde bibliografica
Scientific Electronic educacéo; M. A.
Librarv Online

4 |Qualidade do Pré-Natal no |Ciéncia e Melquiades.d . |2017 |Contribuicdes |Pesquisa
Brasil: Contriblicbes de saude M. S. da Ouvidoria bibliografica
Usuarias entrevistadas pela |coletiva; para a melhoria
Quvidoria do SUS./ Scientific da Saude
Electronic Librarv Online

5 |Quvidoria e Humanizag&o Revista Abo |Paulino, L. M. M.|2004 |Humanizacdo |Pesquisa
como ferramentas de Nacional na Saude bibliografica
melhoria continua na gestéo
de saude./ Google
Académico

6 |Influéncia da ouvidoria na Repositério  |Silva,E. M. D; 2023 |Humanizagdo |Pesquisa
gualidade percebida na da Costa, J. F. A. na Saude bibliografica
hotelaria hospitalar em uma |Universidade
perspectiva de humanizacdo |Federal de
do atendimento./ Google Pernambuco
Académico

7 |Avaliacdo da pratica ndo Repositério |Soares, A. C. C. |2017 |Humanizacdo |Pesquisa
humanizada em um hospital |da na Saude bibliografica
universitario, segundo Universidade
demandas registradas pela |Estadual
ouvidoria./ Google Paulista
Académico

8 |Ouvidoria como Revista de Valandro, D. 2023 |Contribuicbes |Pesquisa
ferramenta de gestdo na Administragdo |M- Bourscheidt, da Ouvidoria bibliografica
Secretaria Municipalde Sau |de empresas |A .A .;Scheffel . para a melhoria
de Rolante/RS./ eletrénica— |L. M.T da Saude
Scientific Electronic Librarv |RAEE.

Online

Fonte: Elaborado pela autora (2024).
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6 ANALISE E DISCUSSAO DO RESULTADOS

Ao examinar a importancia da Ouvidoria do SUS na humanizacao da atencao
a saude foi possivel identificar algumas tendéncias e padrdes significativos, que estéo
organizados nas seguintes categorias tematicas: Articulagdes entre as diretrizes da
Ouvidoria do SUS e os Principios da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) e

Contribui¢cdes da Ouvidoria para a melhoria da atencdo a saude.

6.1 Articulacdes entre as diretrizes da Ouvidoria do SUS e os Principios da
Politica Nacional de Humanizac¢&o (PNH)

A integracao entre as diretrizes da Ouvidoria do SUS e os principios da Politica
Nacional de Humanizacédo (PNH) desempenha um papel fundamental na busca pela
melhoria continua dos servigos de saude no Brasil. A Ouvidoria do SUS atua como
um canal de comunicacao entre 0s usuarios e o sistema de saude, proporcionando
um espaco para que os cidaddos expressem suas opinibes, demandas e
preocupacdes (Brasil, 2014b). Ao mesmo tempo, a PNH estabelece diretrizes e
principios que visam promover uma abordagem mais humanizada, ética e integral no
cuidado em saude (Brasil, 2013). Nesse contexto, € essencial analisar as articulagbes
entre essas duas instancias, identificando como a Ouvidoria do SUS pode contribuir
para a implementacao e o fortalecimento da PNH, e vice-versa.

Deslandes e Mitre (2009) no artigo “Processo comunicativo e humanizagdo em
saude” abordam a inter-relacdo entre a ouvidoria do SUS e a PNH, pois 0 processo
de trabalho da Ouvidoria implica em uma comunicacédo eficaz entre os usuarios e 0s
responsaveis pela gestdo e prestacdo dos servicos de saude. Ela facilita o dialogo
construtivo, permitindo que 0s usuarios expressem suas opinides e recebam
respostas adequadas as suas preocupacoes, colaborando assim para a promocao da
humanizacéo no SUS.

Benevides e Passos (2005) no artigo “Humanizagdo na saude: um novo
modismo?” destacam que humanizacédo nédo € apenas um programa isolado, mas sim
uma abordagem que permeia toda a rede de servicos de saude, devendo ser posta
em pratica, de forma integrada, em todos os niveis e instancias do sistema de salde,
garantindo uma abordagem coletiva, participativa que visa o bem-estar dos usuarios

e dos profissionais de saude.
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Na perspectiva de integracéo entre a Ouvidoria do SUS e a PNH, Silva e Costa

(2023, p. 5) reiteram a relevancia da sinergia entre ambas, na medida em que:

A humanizacdo do atendimento em saude tem sido cada vez mais
valorizada e reconhecida como um aspecto fundamental para a
gualidade dos servicos prestados. Nesse contexto, a Ouvidoria tem se
mostrado uma importante instancia de dialogo e resolugéo de conflitos
entre pacientes e profissionais, promovendo a participacdo ativa dos
pacientes no processo de cuidado.

Considerando a articulacdo possivel entre a Ouvidoria do SUS e a PNH, a
tabela 1, abaixo, apresenta as diretrizes da Ouvidoria do SUS, identificando seu
alinhamento com os principios da PNH.

Tabela 1 - Diretrizes da Ouvidoria do SUS e Principios da PNH

Diretriz da Ouvidoria do SUS

Principios da PNH

Defesa dos direitos da saude
visando contribuir para o
fortalecimento da cidadania e da

transparéncia.

Valorizacdo do trabalhador
e defesa dos direitos dos

usuarios.

Reconhecimento dos cidadaos
sem qualquer distincdo como

sujeitos de direitos.

Valorizacdo do trabalhador
e defesa dos direitos dos

usuarios.

Preservacdo da identidade do

manifestante, quando por ele

Valorizacdo do trabalhador

e defesa dos direitos dos

solicitada expressamente ou | usuarios.
guando o assunto requerer.
Acolhimento humanizado nas | Acolhimento.

relagcdes estabelecidas com seus

usuarios.




Diretriz da Ouvidoria do SUS

Principios da PNH

Objetividade e imparcialidade no
tratamento das manifestacdes de

Seus usuarios.

Valorizacdo do trabalhador
e defesa dos direitos dos

usuarios.

Zelo pela celeridade e qualidade
das respostas as demandas dos

Seus usuarios.

Valorizacdo do trabalhador
e defesa dos direitos dos

usuarios.

Defesa da ética e da
transparéncia nas relacdes entre
a Administracao Publica e os(as)

cidadaos(as).

Valorizacédo do trabalhador
e defesa dos direitos dos

usuarios.

Sigilo da fonte quando o

interessado solicitar a

preservacao de sua identidade.

Valorizacdo do trabalhador

e defesa dos direitos dos

Identificacdo das necessidades e
demandas da sociedade para o
setor saude, tanto na dimensao
coletiva, quanto na individual,
para sua utilizacdo como suporte
estratégico a tomada de

decisdes no campo da gestéo.

Atuacéo coordenada, integrada e
horizontal entre as Ouvidorias do
SUS.

USUarios.
Gestdo participativa e
cogestao.
Gestdo participativa e
cogestao.
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Diretriz da Ouvidoria do SUS Principios da PNH

Aprofundamento do exercicio da | Valorizagao do trabalhador
cidadania dentro e fora da|e defesa dos direitos dos
Administragéo Publica. USUuarios.

Fonte: Autora (2024).

A partir disso, € possivel discorrer mais detalhadamente sobre como as
diretrizes da Ouvidoria do SUS se articulam com os principios da PNH:

- A defesa dos direitos da saude, contribuindo para o fortalecimento da
cidadania e da transparéncia, estd intrinsecamente ligada a valorizagcdo dos
trabalhadores da salde e a defesa dos direitos dos usuarios do sistema de saude.
Isso porque, ao garantir que os trabalhadores da salde tenham condi¢c6es adequadas
de trabalho e sejam respeitados em seus direitos, € ao assegurar que 0S usuarios
tenham acesso aos servigos de saude de qualidade e sejam tratados com dignidade,
estamos promovendo o fortalecimento da cidadania e da transparéncia no sistema de
saude (Brasil, 2013; 2014b).

- Reconhecer os cidadaos sem qualquer distincdo como sujeitos de direitos
implica valorizar e respeitar a diversidade e a igualdade entre os usuérios do sistema
de saude. Isso significa garantir que todos os cidaddos tenham acesso aos servicos
de saude e sejam tratados com dignidade, independentemente de sua origem,
condi¢do socioeconbmica, género, etnia, entre outros aspectos. Essa abordagem esta
alinhada com a defesa dos direitos dos usuérios e a promoc¢ao da equidade no acesso
aos servicos de saude (Brasil, 2013; 2014b).

- A preservacdo da identidade do manifestante, quando solicitada
expressamente ou quando o assunto requerer, € uma medida que visa proteger a
privacidade e os direitos dos usuarios do sistema de saude. Isso demonstra o
compromisso em respeitar a individualidade e a confidencialidade das pessoas que
procuram os servigos de saude e esta associada a defesa dos direitos dos usuérios e
a valorizacdo da sua dignidade e privacidade (Brasil, 2013; 2014b).

- O acolhimento humanizado envolve demonstrar empatia, respeito,

gentileza e atencdo as necessidades dos usuarios, proporcionando-lhes uma
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experiéncia de cuidado que leve em consideracdo ndao apenas suas condicdes de
saude, mas também seus aspectos emocionais, sociais e culturais. Portanto, esta
diretamente ligado a dimenséo do acolhimento dentro do contexto da Politica Nacional
de Humanizacao (Brasil, 2013; 2014b).

- A objetividade e a imparcialidade no tratamento das manifestacdes dos
usuarios do sistema de saude sao principios essenciais para garantir a transparéncia,
ajustica e a equidade no atendimento. Esses principios estédo alinhados com a defesa
dos direitos dos usuarios e com a valorizagdo da ética e da imparcialidade na
prestacdo dos servicos de saude. Esta diretriz da Ouvidoria do SUS esta associada a
dimenséo da valorizacao do trabalhador e defesa dos direitos dos usuarios dentro da
Politica Nacional de Humanizagao (Brasil, 2013; 2014b).

- O zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
usuarios demonstra o compromisso com a eficiéncia e a eficacia na prestacao dos
servicos de saude, garantindo que as necessidades dos usuarios sejam atendidas de
maneira rapida e satisfatoria. Tal premissa estd alinhada com a valorizacdo dos
direitos dos usuarios e a busca por um atendimento de qualidade e dialoga com o
principio da valorizacéo do trabalhador e defesa dos direitos dos usuarios na Politica
Nacional de Humanizacéao (Brasil, 2013; 2014b).

- A defesa da ética e da transparéncia nas relacées entre a Administracao
Publica e os cidaddos € essencial para promover a confianga e a integridade no
sistema de saude. Isso demonstra um compromisso com a justica, a equidade e o
respeito aos direitos dos usuarios, além de reforcar a importancia da transparéncia
nas acoes e decisbes da Administracdo Publica, estando deste modo, associada a
dimenséo da valorizacao do trabalhador e defesa dos direitos dos usuarios na Politica
Nacional de Humanizagéao (Brasil, 2013; 2014b).

- O sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservacdo de sua
identidade € uma medida que visa proteger a privacidade e a seguranca dos usuarios
do sistema de saude. Isso demonstra um compromisso com a confidencialidade e o
respeito as decisdes e preferéncias dos usuarios, o que esta alinhado com a defesa
dos direitos dos usuarios e a valorizacdo da sua dignidade e privacidade. Essa ideia
esta vinculada a dimenséo da valorizacdo do trabalhador e defesa dos direitos dos
usuarios na Politica Nacional de Humanizagéo (Brasil, 2013; 2014b).

- A identificacdo das necessidades e demandas da sociedade para o setor

saude, tanto na dimenséao coletiva quanto na individual, € fundamental para promover
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uma gestao participativa e democratica. Essa pratica envolve a escuta ativa dos
usuarios e da comunidade, permitindo que eles participem ativamente do processo de
tomada de decisdes relacionadas a gestédo e a prestacado de servigos de saude. Este
enunciado esta conectado a gestao participativa e cogestdo na Politica Nacional de
Humanizacéo (Brasil, 2013; 2014b).

- A atuacdo coordenada, integrada e horizontal entre as Ouvidorias do SUS
reflete uma abordagem colaborativa e participativa na gestdo do sistema de saude.
Isso implica em uma troca de informacgdes e experiéncias entre as Ouvidorias, visando
aprimorar os servicos, identificar problemas comuns e buscar solu¢bes de forma
conjunta. Sob essa perspectiva, esta ideia se liga ao principio da gestao participativa
e cogestdo na Politica Nacional de Humanizagéao (Brasil, 2013; 2014b).

- O aprofundamento do exercicio da cidadania dentro e fora da
Administracdo Publica envolve promover a participacdo ativa dos cidaddos na
definicdo das politicas publicas de saude e na fiscalizacdo das acfes do Estado. Isso
consiste no compromisso com a valorizagcdo dos direitos dos usuarios e a promogao
de uma maior participacao da sociedade na gestéao e no controle social do sistema de
saude. Nesse contexto, esta afirmativa esta relacionada a valoriza¢éo do trabalhador
e defesa dos direitos dos usuarios enquanto principio da Politica Nacional de
Humanizacéo (Brasil, 2013; 2014b).

Este exercicio de analise das articulacfes entre as diretrizes da Ouvidoria
do SUS e os principios da PNH foi também utilizado por Soares (2017, p. 59) conforme
apresentado abaixo, na figura 1, que permite uma andlise mais detalhada e
sistemética dessas conexfes. Além disso, a figura contribui para uma reflexdo mais
aprofundada sobre o papel da Ouvidoria na promoc¢ao da humanizagédo da atencéo a

salde.



Figura 2 - O papel da Ouvidoria na promocao da humanizacdo da atencdo a saude

Tabela 11 - Diretrizes PNH* classificadas, mediante motivo das demandas — Hospital das Clinicas de
Botucatu - 2013

Diretriz PNH Demandas Solicitacdes Demandas
Negativas Positivas
Freq % Freq % Freq %
A. Acolhimento 37 767 M4 739 181 100

B. Ambiéncia 52 10,9 2 43 - -
C. Direito do usuario 30 6.3 5 10,9 - -
D. Clinica Ampliada 29 6,1 5 10,9 - -

TOTAL 478 100 46 100 181 100

Fonte dos dados primarios: Ouvidoria do HCFMB.
“PNH: Politica Nacional de Humanizagiio - Ministério da Saude.

Fonte: Soares (2017, p. 59)
Essa perspectiva de integracédo entre Ouvidoria do SUS e Politica Nacional de

Humanizacdo, também foi demonstrado por Paulino (2004) a partir do trabalho
conjunto entre o Grupo de Trabalho em Humanizacdo (GTH) e Ouvidoria como
apresentado na figura 2, a seguir. Tal ideia serve para reafirmar como a Ouvidoria do
SUS e a PNH podem ser utilizadas para a criacdo de novas estratégias e iniciativas

gue visem aprimorar o atendimento e promover a humanizacédo do cuidado em saude.

Figura 3 - Processo de integracao entre ouvidoria e humanizacao

Rodas de conversas promovidas pelo GTH

Colaboradores GTH (ponto de vista decnico Cuvidona (ponto de visia do usudnio - gueem
dos profissionals - quem realiza o servigo) usufrul do servigo)

‘1"’
Resultados Alcancados

identificacio de Pontos Fortes Identificacio de Pontos Fracos T

-

Reunifo Periddica: entre GTH e Equipe Gestora

Andlise dos resullados & das agdes propostas. Planejamento sobre o gue, como, guem & guando fazer

-

Plano de AGio

Dessnvolvido com base na L
condigien da unidads e e PR
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Fonte: Paulino, 2004, p.144.

Assim, entende-se que a integracédo da Ouvidoria do SUS com os principios da
PNH ndo apenas contribui para uma gestdo mais eficiente e ética, mas também
reforca 0 compromisso com a melhoria continua dos servi¢os de saude, colocando o
usuéario no centro do processo de cuidado e garantindo sua participagdo ativa na

construcdo de um sistema mais justo e humanizado.

6.2 Contribui¢cdes da Ouvidoria para a melhoria da atencdo a saude

A trajetoria do Sistema Unico de Saide com a ampliagdo do acesso de forma
integral e equitativa, requer uma constante avaliacao e esforco continuo para que se
tenha resultados concretos no que diz respeito a melhoria da atencdo a saude.

Conforme Costa et al. (2019), a ouvidoria na administracdo publica
desempenha um papel crucial. O estudo destaca varias contribuicdes importantes da
ouvidoria demonstrando sua importancia para coletar feedback de usuarios e
profissionais de saude. As queixas e sugestdes recebidas sdo transformadas em
relatorios que auxiliam na tomada de decisdes estratégicas, visando aprimorar o
atendimento e as condic¢des de trabalho.

Além disso, a ouvidoria identifica problemas no atendimento, facilitando
melhorias continuas na qualidade dos servigos prestados. Também atua como uma
ferramenta eficaz para resolver confltos e melhorar a comunicacdo entre os
profissionais e 0s usuarios, proporcionando um espaco seguro para eles expressarem
suas preocupacdes e contribuicdes, fomentando um ambiente de trabalho mais
colaborativo e participativo. Este estudo € significativo porque demonstra como a
ouvidoria pode ser uma ferramenta poderosa para a melhoria continua da qualidade
dos servicos de saude. Ao proporcionar uma interface entre os cidaddos e a
administracdo publica, a ouvidoria promove transparéncia, responsabilizacdo e
participacdo, que sdo fundamentais para um sistema de saude mais eficiente e
humanizado.

O estudo de Melquiades (2017) mostra que a contribuicdo da ouvidoria na
melhoria da atencdo a saude pode ser percebida nas mais diferentes areas, das mais
amplas as mais especificas, como a qualidade do pré-natal no Brasil, por exemplo. Ao

proporcionar um canal de comunicacdo entre as usuarias e a administracdo publica,
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a ouvidoria coleta informacdes essenciais para 0s servicos de saude, proporcionando
um espaco onde as usudarias podem exercer sua cidadania, expressando suas
necessidades, opinides, e influenciando a gestdo do servico de saude. Este
empoderamento é crucial para a construcdo de um sistema de saude mais centrado
na melhoria continua da saude.

Nesse sentido, avaliar a qualidade da assisténcia pré-natal a partir das
contribuicdes das usuarias entrevistadas pela Ouvidoria do SUS proporciona uma
discusséo essencial acerca deste tema dada a importancia de dados nacionais que
permitem uma boa avaliacdo da assisténcia e entrevistando mulheres que opinam
sobre a qualidade dessa assisténcia prestada. Assim, o objetivo do presente trabalho
foi analisar a qualidade da assisténcia pré-natal segundo aspectos de realizacéo de
exames, orientacdo nas consultas e desfecho de parto, oferecido as usuarias
entrevistadas pela Ouvidoria do SUS no Brasil que tiveram seus partos realizados em
2013 e 2014 (Melquiades, 2017, p. 7- 8).

Deste modo, percebe-se que a avaliacao da qualidade da assisténcia pré-natal,
baseada nas contribuicbes das usuarias entrevistadas pela Ouvidoria do SUS, é
crucial para a melhoria da saude materno-infantil, identificando as éareas que
necessitam de maior atencao, desde a infraestrutura do local, medicacdes, aparelhos,
na assisténcia em geral, garantindo cuidados adequados e prevenindo complicacdes
durante a gestacdo e o parto. Observa-se com este estudo que a Ouvidoria néo
apenas proporciona beneficios imediatos para essas gestantes, mas também que as
contribuicdes geradas a partir de seus depoimentos serdo valiosas para o futuro de
outras mulheres.

O trabalho de Valandro, Bourscheidt e Scheffel (2023), teve como objetivo
analisar a contribuicdo da implantacéo de uma ouvidoria do SUS para aprimoramento
da gestdo da Secretaria Municipal de Saude de Rolante no Rio Grande do Sul,
mostrando, assim, a importancia da ouvidoria na melhoria da atengéo a saude. Diz o
autor que a implantagao da ouvidoria “ira contribuir para a satisfagdo da comunidade,
uma vez que esta tera voz ativa, proporcionando o sentimento de pertencimento, além
de garantir seus direitos constitucionais e legais” (Valandro, Bourscheidt e Scheffel,
2023, p. 3).

Conforme figura 3, abaixo, € possivel perceber a compreensao da sociedade
sobre os impactos positivos de uma ouvidoria instalada no municipio. Esses impactos

incluem a melhoria na comunicacdo entre 0S usuarios e os gestores de saude, a
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identificacdo mais eficaz de problemas e a implementacdo de solucdes mais
adequadas. Além disso, os dados coletados pela ouvidoria ajudam a orientar as
politicas publicas de saude, alinhando-as as reais necessidades da populagdo. A
figura também destaca que, se houvesse a ouvidoria, 0s usuéarios do SUS da regido
de Rolante utilizariam esse canal, o que € possivel perceber através do percentual de

respostas "sim" e "nao" registradas.

Figura 4 - Utilizacdo da Ouvidoria do SUS

Questao 5: Vocé usaria a Ouvidoria do SUS para contribuir com sugestées, elogios,
reclamacgodes, duvidas, etc.?
Grafico 6 - Utilizacao da Ouvidoria do SUS

HSim

® Nio

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
Fonte: Valandro, Bourscheidt e Scheffel, 2023, p. 163.

O estudo demonstra, assim, que a ouvidoria é fundamental para a melhoria da
atencdo a saude. Além disso, a implementacdo de uma ouvidoria pode promover
maior transparéncia nas acfes de saude, facilitando a identificacéo de problemas e a
busca por solugbes mais eficazes. Logo, investir na criagdo e no fortalecimento das
ouvidorias em todas as regifes € uma estratégia essencial para garantir uma atencao
a saude mais inclusiva e de qualidade.

As contribuicBes da ouvidoria para a melhoria da atencdo a saude séo tao
significativas que ela se tornou um indicador de mensuracdo da qualidade dos
servigos oferecidos pelo SUS. Analisar a importancia da Ouvidoria do SUS revela seu
papel crucial na humanizacao da atencéo a saude, pois ela oferece um canal direto
de comunicacdo entre a populacdo e os gestores de saude, permitindo que as

necessidades e preocupacdes dos usuarios sejam ouvidas e consideradas. Isso ndo
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s6 melhora a qualidade do atendimento, mas também promove uma relacdo de
confianga e respeito matuo entre os profissionais de saude e os cidadaos, resultando
em um sistema de saude mais eficiente e sensivel as demandas da sociedade (Brasil,
2014b).
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar de que modo o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria do SUS contribui para a humanizacdo da atencdo a
saude. Para tanto, realizou-se uma pesquisa descritiva, exploratéria, documental e
bibliografica, utilizando publicacdes disponiveis na base de dados da SciELO, da BVS
e do Google Académico.

De acordo com os dados analisados identificou-se que a Ouvidoria do SUS tem
muito a contribuir para a humanizacdo da atencdo a saude. A partir disso, foram
analisadas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do SUS, as articulagdes entre
suas diretrizes e os principios da PNH e apresentadas as contribuicbes da Ouvidoria
para a melhoria da atencéo a saude.

Os resultados obtidos confirmaram que as ouvidorias desempenham um papel
crucial, ndo apenas como mediadoras entre 0s usuarios e os gestores, mas também
como ferramentas para promover melhorias continuas nos servigos prestados.

Esse canal facilita a escuta das necessidades, reclamacfes e sugestdes da
populacdo, promovendo a melhoria continua dos servicos oferecidos. Além disso, a
analise das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do SUS e sua articulagdo com as
diretrizes da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) evidenciou uma clara relacao
entre esses elementos.

As acbes da Ouvidoria ndo apenas atendem aos principios da PNH, como
também ampliam sua aplicacao pratica, fortalecendo a transparéncia e a qualidade do
atendimento. O estudo demonstra que a Ouvidoria do SUS € um instrumento valioso
para a melhoria da atencdo a saude, contribuindo significativamente para um
atendimento mais humanizado e competente. Investir no fortalecimento e na
expansédo das ouvidorias € uma estratégia crucial para garantir um sistema de saude
mais inclusivo, produtivo e alinhado com as necessidades da populacéo.

Vale ressaltar que o presente estudo enfrentou limitac6es devido a escassez
de materiais com dados especificos, em especial, sobre as contribuicdes da Ouvidoria
do SUS para a melhoria da atencéo a saude. A caréncia de dados atualizados sobre
o tema dificultou uma analise mais profunda e completa das contribuicbes da
Ouvidoria do SUS para a humanizacado da atencdo a saude. Destaca-se deste modo,
a necessidade de novos e aprofundados estudos sobre essa tematica, fornecendo

referéncias para futuras investigacoes. Dessa forma, este estudo visa ndo apenas
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contribuir para o conhecimento das geracdes futuras sobre a Ouvidoria do SUS e a
Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), mas também demonstrar a importancia
fundamental de ambas para a melhoria dos servigos de salde no Brasil.

Através deste trabalho, adquiri conhecimentos significativos, desde a
elaboracdo de metodologias corretas e a conducao de um trabalho de concluséo de
curso, até o aprendizado sobre a Ouvidoria do SUS, a Politica Nacional de
Humanizacdo (PNH), o controle social e a atencéo a saude. Este estudo me permitiu
consolidar os conceitos que aprendi ao longo do curso de Administragcao em Sistemas
e Servicos em Saude, especialmente sobre as diretrizes que compdem o SUS,
reforcando minha confianca no que estava escrevendo. Conhecer 0s principios da
PNH foi de suma importancia para mim, pois, até entdo, s6 sabia que a humanizagéo
no tratamento era importante, mas ver isso formalizado como uma politica me fez
perceber a real necessidade do SUS. Portanto, com todo o aprendizado adquirido,
pretendo aplicar este conhecimento na pratica no hospital onde trabalho, assim que
tiver a oportunidade.

Por fim, este estudo reforca a importancia da Ouvidoria do SUS como
elemento-chave na promocéo de uma saude publica de qualidade, transparente e
humanizada. Assim, espera-se que a sistematizacdo aqui apresentada possa
contribuir para o fortalecimento de politicas publicas que atendam as necessidades

da populacéo e contribuam para um sistema de salude mais justo e eficiente.
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