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As Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios Federais:
processos de trabalho e suas
inter-relacdes

1.Introducao

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 diver-
sos instrumentos de participacdo popular que passaram a ser
incluidos na ordem juridica nacional, entre eles, o instituto
Ouvidoria publica, eixo desta pesquisa, que tem como objeto
de estudo as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Fede-
rais (HUFs) sob a gestdo da Empresa Brasileira de Servicos

Hospitalares (Ebserh).

! Ouvidora do Hospital Universitario da Universidade Federal do
Piaui — HU-UFPI. Graduada em Administracdo Publica e mestre em
Gestdo Publica pela Universidade Federal do Piaui — UFPI. E-mail:
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Essa nova conduta proporciona a propagacao da cultura democratica, com
implicacdo na promocao dos direitos individuais e sociais, constitucionalmente
garantidos na Constituicdo Federal de 1988, reconhecida como Carta Magna
Democrética Cidada, marco basilar no aumento da conscientizacao da socie-
dade quanto ao exercicio de seus direitos junto a gestdo publica. Desse modo,
o Estado de Direito Democratico passa a ser efetivado na propor¢do em que
o cidaddo busca usufruir dos seus direitos pela participacdo popular, com o
exercicio pleno da democracia e da cidadania (BRASIL, 1988).

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 espaco aberto para suas conquistas. Desse modo, a sociedade exige cada vez
mais o cumprimento das politicas de Estado e a prestacdo de servigos ptuiblicos
de qualidade. Quanto a isso, destaca-se o sistema brasileiro de satide publica,
bastante discutido e questionado quanto a ineficiéncia na gestdao, em face dos
graves problemas que enfrentam os cidaddos que dele dependem.

Nesse contexto, ao longo de décadas, os HUFs enfrentaram diversos proble-
mas 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
condigdes trabalhistas e, principalmente, a crise financeira que limitou os hospitais
em relacdo aos avangos tecnoldgicos necessarios as novas descobertas terapéuticas.

Diante desse cenario problematico e da crescente reivindicagdo social por
qualidade, o governo federal, com vistas a solucdo, criou a Ebserh para gerenciar
os HUFs, com a justificativa do aprimoramento da gestao hospitalar, atendendo
as recomendacdes do Tribunal de Contas da Unido (TCU) (BRASIL, 2008).

A Ebserh é uma empresa publica vinculada ao Ministério da Educacdo e Cul-
tura (MEC), com personalidade juridica de direito privado, tendo como objetivo
gerenciar as instituicdes de satide inseridas no Sistema Unico de Satide (SUS).
Por meio de contrato de gestdo, hoje, essa empresa gerencia 40 instituicGes de

saude vinculadas a 32 Universidades Federais. Esse contrato estabelece uma
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pactuacao de compromissos entre os signatarios de acordo com a necessidade
da instituicdo contratante no intuito de obter resultados de gestdao que atendam a
expectativa da populacdo local (EBSERH, 2017a).

A Ebserh adota a padronizagdo de processos organizacionais para obtengdo
de uma gestdo de qualidade e busca desenvolver estratégias gerenciais que prezam
pela efetividade da gestdo publica, como a promocdo de mudancas na cultura geren-
cial com vistas ao exercicio da cidadania. Com essa expectativa, as Ouvidorias
dos HUFs sob a gestdo da Ebserh criam uma relagao de didlogo com a sociedade,
proporcionando a integracao do cidaddo no monitoramento e na avaliacdo dos
servicos publicos, de modo a garantir o direito de todo cidaddo de se expressar
quanto a satisfacdo com os servicos das instituicdes publicas (BRASIL, 2014).

Mediante a escassez de estudos cientificos e de produgdo técnica que con-
tribuam para o controle administrativo da empresa que gerencia os HUFs, bem
como a compreensdo de que o instituto Ouvidoria pode contribuir com a ges-
tdo publica, o interesse pela realizacdo deste estudo pioneiro surgiu durante a
vivéncia académica e experiéncia profissional no cotidiano como ouvidora do
HU-UFPI. Nesse contexto, emergiu 0 seguinte questionamento, que norteou
o estudo: como as Ouvidorias dos HUFs sob a gestdo da Ebserh desenvolvem
os processos de trabalho e suas inter-relacées?

Com o intuito de responder a essa questdo, estabeleceu-se como objetivo
geral analisar as Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs) sob
a gestdo da Ebserh e as suas inter-relagdes. Como desdobramentos do obje-
tivo geral, estabeleceram-se os seguintes objetivos especificos: caracterizar as
Ouvidorias instituidas nos HUFs no que diz respeito aos processos de trabalho
e descrever a inter-relacdo das Ouvidorias dos HUFs sob a gestdo da Ebserh.

O caminho metodoldgico para a obtencao dos resultados envolveu o estudo
de natureza aplicada com abordagem investigativa que integra a combinacao
quantiqualitativa, por favorecer uma melhor compreensdo acerca do objeto

estudado. Do ponto de vista dos objetivos, foi realizada pesquisa descritiva,
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além de ter sido 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 gestao e planos de trabalho anual das Ouvidorias
dos HUFs e das atas de reunides que validam as atividades da Rede Nacional
de Ouvidores dos Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF).

Os participantes da pesquisa foram 28 (vinte e oito) ouvidores dos HUFs
que aceitaram participar do estudo por livre e esponténea vontade e assinaram
o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), correspondentes a
70% do universo de 40 instituicdes de satide que possuiam contrato de ges-
tdo com a Ebserh sendo contemplados os principios éticos que norteiam a
pesquisa cientifica. Em relagdo aos procedimentos técnicos, fez-se a aplicagao
de questionario com questdes abertas e fechadas, e com tratamento e analise
dos dados, fundamentados nas postulacGes tedricas, proporcionando resultados
validos que dao relevancia a pesquisa. Com esse estudo, espera-se poder contri-
buir com informac0es e sugestdes para novas pesquisas acerca da importancia

das Ouvidorias tanto para gestores quanto para a sociedade.

2.Asouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs)

Os HUFs agregam duas importantes politicas sociais: a educacao e a satide.
Dessa forma, neles se desenvolvem atividades com fins de ensino, pesquisa e
extensdo, com treinamento em servico, inovacao tecnoldgica e geracdo de novos
conhecimentos. Para alcangarem suas finalidades, desempenham atividades
de assisténcia a vida humana, pois tém a prerrogativa de manter o ensino e a
assisténcia de forma articulada e indissociada.

Atualmente, no Brasil, existem 35 Universidades Federais, nas quais se encon-
tram 50 instituicOes de saide com as seguintes denominacoes: hospital univer-

sitario, hospital-escola, hospital de ensino, hospital de doenca tropical, hospital
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de clinicas e hospital-maternidade. Todos tém atribui¢des precipuas de ensino,
pesquisa e extensdo, oferecendo servicos de atencdo a satide de média e alta
complexidade, sendo 100% contratualizados com o SUS.

A gestdo dessas instituicdes de satde esta subordinada as universidades
federais, vinculadas ao MEC, na condicdo de 6rgao encarregado de promover
a educacdo, ou seja, a formacdo de recursos humanos, cabendo ao Ministério da
Satide (MS) a responsabilidade de garantir a assisténcia e a promocao da satde. Vale
ressaltar que, até a década de 1960, os HUF's eram custeados somente pelo MEC
e ndo havia pagamento pela prestacao de servicos assistenciais (BARROS, 2014).

Nos anos de 1980, o Pais vivenciou uma crise econémica que resultou na
ampliacdo do déficit financeiro dos HUFs. Desse modo, os valores repassados
pelo MEC ja ndo 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 formacdo dos discentes.

A partir dos anos 1990, os HUFs passaram a ser vinculados a 2 (dois) minis-
térios, sendo os custeios compartilhados entre 0o MEC e 0 MS. Mesmo com essa
organizacao, vivenciaram problemas politicos-organizacionais, assistenciais, de
formacao 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 responsabilizacao desses entes em relagao aos hospitais, ficando a orga-
nizagao, por vezes, sem saber a quem recorrer para solucionar seus problemas”.

Diante desse contexto, até 2008, com a realizacdo do 1°¢ Férum sobre
as IFES, promovido pelo TCU, a Associacao Nacional dos Dirigentes das
Instituicdes Federais de Ensino Superior (Andifes) instituiu uma Comissao
Interinstitucional que objetivou discutir o modelo de financiamento dos HUFs
(BRASIL, 2008). Essa Comissao identificou, nos HUFs, varias falhas, tais
como a falta de planejamento dos governos; instalacoes fisicas deficitarias,

insuficiéncia de recursos humanos devido ao elevado niimero de aposentadorias;
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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 mao de obra, proibida na época pelo TCU. Diante dessa
situacdo, alguns hospitais fecharam servigos, desativaram leitos e reduziram a
capacidade de oferta de servicos assistenciais a comunidade (BRASIL, 2008).

Mediante essas situagoes, o governo federal criou, por meio do Decreto
n° 7.082/2010, o Programa Nacional de Reestruturagdao dos Hospitais Univer-
sitarios Federais (Rehuf), para a realizacdo da reforma universitaria e rees-
truturacdao dos HUFs, dotando-os de condi¢des materiais e institucionais para
desempenharem plenamente suas fungdes na dimensdo de ensino, pesquisa,
extensdo e assisténcia a satde. Esse programa determinou ainda o papel e as
fungdes concernentes ao MEC, ao MS e ao Ministério do Planejamento, Desen-
volvimento e Gestdao (MPOG), apresentando as seguintes diretrizes do Rehuf:
melhorias no processo de gestao, adequacdo da estrutura fisica, recuperacao
do parque tecnolégico, reestruturacdo de recursos humanos, aprimoramento
e avaliacdo permanente dos servigos e incorporacao de novas tecnologias no
tocante ao ensino, pesquisa e assisténcia a satide (BRASIL, 2010).

Para atender aos objetivos do programa Rehuf, de modo a suprir as defici-
éncias 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 vin-
culada ao MEC, nominada Ebserh, a qual tem carater juridico de direito privado,
regime de trabalho celetista, patrim6nio préprio, prazo de duragao indetermi-
nado. Essa empresa esta sediada em Brasilia, com competéncia de administrar
as unidades hospitalares no ambito do SUS, prestando servicos de assisténcia
ambulatorial, médico-hospitalar e de embasamento diagndstico e terapéutico a
populacdao (BRASIL, 2011). A Ebserh tem a missao de aprimorar a gestao dos
HUFs, prestar servicos de satide com exceléncia e oferecer a comunidade acadé-

mica uma ambiéncia adequada para a formacao de recursos humanos.
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Nesse contexto, em concordancia com a Ebserh, os HUFs atuam na assis-
téncia a saude, no campo do ensino, na formacao dos profissionais de satude e
areas afins, na inovacgdo tecnol6gica e no desenvolvimento de novas abordagens
nas areas académicas. Esses hospitais ofertam servicos de atencdo a satde
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 cele-
brar a parceria de gestdao. Apds esse momento, o hospital passa a vivenciar um
processo de andlise e diagndstico, o qual subsidia a elaboragdo do contrato que
estabelece obrigacGes, metas de desempenho, indicadores, prazos de execucao,
sistematica de acompanhamento e avaliacdo, consoante o §42 do artigo 22 do
Regimento Interno: “A execucdo das atividades da Ebserh, por intermédio
de suas filiais e unidades descentralizadas, dar-se-a por meio da celebragao de
contrato especifico para esse fim [...]” (EBSERH, 2016a).

Apos a identificacdo das necessidades da instituicdo contratante e a rea-
lizacdo do contrato com a Ebserh, é elaborado, com vigéncia anual, o Plano
de Reestruturacao, estabelecendo as metas em curto prazo para adaptacao dos
processos internos e da estrutura organizacional.

Durante esse periodo, é implantado o Plano Diretor Estratégico (PDE), com
duracdo de dois anos, o qual pactua as metas de médio e longo prazo conforme o
processo de diagnostico situacional, com a detecgao de necessidades materiais e de
dimensionamento de pessoal. A empresa realiza o monitoramento e avaliacdo da
execucdo dos planos nos HUFs e articula com MPOG por meio da Secretaria de
Gestdo de Pessoas (SGP) a autorizacao das solicitagdes dos cargos e suas respectivas
quantidades, a serem investidos por meio de concurso publico (EBSERH, 2016a).

Atualmente, referida empresa é responsavel pela gestdo de 40 HUFs,
geograficamente localizados em todas as regides do Pais, sendo que 4 estdo na

Regido Norte, 17 no Nordeste, 5 no Centro-Oeste, 8 no Sudeste e 6 na Regido Sul.
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As Universidades Federais que possuem mais de uma instituicao de satide
podem realizar um contrato tinico com Ebserh, tornando-as um complexo hos-
pitalar, o qual serd administrado por unica diretoria para as duas institui¢des, ou
um contrato individualizado para cada instituicdo de saide. Como exemplos,
temos a Universidade Federal do Parana (Hospital de Clinicas e Maternidade
Victor Ferreira do Amaral) e a Universidade Federal do Para (Hospital Univer-
sitario Betinna Ferro de Souza e Hospital Universitario Jodo de Barros Barreto),
que optaram por realizar um Uinico contrato para as suas instituicdes de satde.

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul, com seu Hospital de Cli-
nicas de Porto Alegre (HCPA), ndo poderé contratar a Ebserh, pois a Lei n°
5.604/1970 criou o HCPA como empresa publica federal “[...] dotada de per-
sonalidade juridica de direito privado, com patrimonio préprio e autonomia
administrativa, vinculada a supervisdo do Ministério da Educagdo e Cultura”
(BRASIL, 1970). Em consequéncia, a Ebserh, por ser uma empresa ptiblica,
ndo pode gerir outra instituicao publica, devido a incompatibilidade contratual.

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 Saudde; 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, Ouvido-
ria, Comissoes Assessoras, Setor de Gestdo e Informatica. Conta também com o
segmento de controle e fiscalizacdo formado pela Auditoria e Conselho Consultivo.

A Ebserh prevé a implantacdo de Ouvidorias a partir da sua estrutura
organizacional. Na empresa sede, é institucionalizada a Ouvidoria-Geral e
nos HUFs, a Ouvidoria hospitalar, ambas inseridas no segmento de apoio a

gestdo e representadas legalmente por um ouvidor titular, que “[...] sdo aqueles
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relacionados as atividades e responsabilidades pela gestao técnico-administra-
tiva e de assessoramento [...]” (EBSERH, 2016b, p. 3).

A Ouvidoria-Geral da Ebserh, vinculada ao presidente, é considerada uma
instancia de controle e participagao social. Na descri¢ao sumaéria das atribuicdes
dos cargos, o ouvidor-geral tem a atribuicdo de coordenar os servigos de aten-
dimento aos cidaddos, direta ou indiretamente, relacionados a Ebserh, encami-
nhando as reclamacées, elogios, sugestdes ou dentincias, visando ao aperfeico-
amento e a continua melhoria dos processos administrativos (EBSERH, 2013).

O Regulamento da Ouvidoria-Geral da Ebserh prevé autonomia plena, inde-
pendéncia no exercicio das atribui¢des do ouvidor e a garantia da sua participagao
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 informacées (EBSERH, 2012).

Por seu turno, as Ouvidorias das unidades hospitalares apresentam-se como
orgaos descentralizados de relevancia na comunicacdao com dirigentes, docentes,
discentes, pesquisadores, prestadores de servicos, fornecedores, servidores,
empregados e cidaddos em geral, instancias que contribuem para o aperfei-
coamento do modelo de gestdo, das acOes institucionais e para melhoria dos
processos internos (EBSERH, 2012).

As Ouvidorias dos HUFs integrantes da RNOHUF contam com 40 Ouvido-
rias hospitalares, com a participacdo de 38 ouvidores. Vale ainda ressaltar que,
devido a constituicao de dois Complexos Hospitalares, existem dois ouvidores
que representam duas Ouvidorias hospitalares, cada.

A insercdo de uma nova Ouvidoria na rede se faz com a participagdo do
ouvidor hospitalar na oficina de alinhamento de ac¢des, realizada durante o
evento anual intitulado Encontro Nacional de Ouvidores dos Hospitais Uni-
versitarios Federais, promovido pela Ouvidoria-Geral.

Conclui-se, portanto, que as organizacoes publicas de satide tém bus-

cado 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 relacdo, surge e se consolida como um
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espaco democratico de garantia dos direitos dos cidadaos.

3.Processos de trabalho e ainter-relacdo das ouvidorias dos HUFs

As declaracoes dos entrevistados mostram, no Quadro 1, as acOes sugeridas
pela Ouvidoria-Geral da Ebserh e desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs.
Entre essas atividades, a maioria das Ouvidorias passou a realizar pesquisa de

satisfacdo do usudrio, adotou instrumento normativo e teve uma participagao

assidua nos eventos, capacitagdes e treinamentos

Quadro 1: A¢des desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs sugeridas
pela Ouvidoria-Geral da Ebserh

TEMA

CATEGORIA

CONTEXTO

Algumas acées realizadas pelas Ouvidorias dos
HUFs

Realizacgdo de
pesquisa de
satisfacdo do

Ouv17: Realizacdo da pesquisa de
satisfacdo em dois ciclos [...]

Ouv28: [...] realizacdo da pesquisa de
satisfacdo do usuario no formato atual

usudrio em que se encontra (entrevista estrutu-
rada e realizada com tablet).
Ouv12: [...] formulagdo do regula-
Adesdo ao mento da ouvidoria [...]
instrumento Ouv14: Construgdao da normatizagao [...]
normativo Ouv22: Regulamento padrdo para toda
a rede, normas e rotinas [...]
Ouv2: [...] participacdo nos eventos de
Participacdo ouvidoria.

N0oS eventos,
capacitacoes e
treinamentos

Ouv23: [...] orientacGes técnicas [...]

Ouv26: a Ebserh propde que o ouvidor
se qualifique por intermédio de video-
conferéncia, cursos e encontros.

Fonte: pesquisa direta, 2017.
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Quanto a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU), Andrade
(2017, p. 190) afirma que “[...] outra forma importante de participacdo do usu-
ario na gestdo € através da Pesquisa de Satisfagdo realizadas pelas Ouvidorias
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: “Realizacdo da pesquisa de satisfacdo em dois ciclos [...]”.

Quanto a adesdo ao instrumento normativo, a formulacdo do Regulamento
Interno da Ouvidoria, proposto como modelo padrao, foi realizada por 28,6%
das Ouvidorias, como mencionado pelos Ouv12: “[...] formulagdo do regu-
lamento da ouvidoria [...]” e Ouv22: “Regulamento padrdo para toda a rede,
normas e rotinas [...]”. Vale enfatizar que essa acdo normativa foi adotada pelas
Ouvidorias que ndo possuiam o devido instrumento.

Os ouvidores (17,9%) reconhecem que a participacdo em eventos, capaci-
tagOes e treinamentos com tematicas relacionadas a Ouvidoria sdo outras acoes
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
producdo de relatérios com a periodicidade de uma vez ao ano, sendo que esse
mesmo quantitativo elaborou ou atualizou a carta de servigos ao cidadao.

Conforme andlise documental do Regulamento da Ouvidoria-Geral da
Ebserh (2012), essa entidade coordena a RNOHUF com o instituto de que as
acoes das Ouvidorias dos HUF's estejam alinhadas mediante padronizagao dos
processos e unificacdo 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 aproximacao entre eles, o
que favorece a efetivacdo da inter-relacdao das Ouvidorias dos HUFs. O quadro

2 demonstra as experiéncias que os ouvidores adquiriram na rede.
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Quadro 2: 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
Troca de observadas podem ser adaptadas a

experiéncias nossa realidade. Isso é muito positivo.

Ouv27: As trocas de experiéncias

por videoconferéncia tém sido muito
positivas na implementacdo de acoes,
no sentido de aprimorar o trabalho que
vem sendo realizado.

Ouv20: [...] a rede fortalece as ag¢oes de
Ouvidoria e contribui no alinhamento
das acoes [...]

Alinhamento das | Ouv28: [...] pude observar que

acdes vem sendo feito um trabalho de
fortalecimento da Rede Nacional de
Ouvidoria dos Hospitais Universitarios
Federais, o que permite [...] o
alinhamento das agoes em Ouvidorias.

Ouv7: [...] melhoria no processo de

Experiéncias adquiridas na RNOHUF

Melhoria da aplicagdo da pesquisa de satisfagao do

pesquisa de usuario.

satistacdo do Ouv17: [...] apresenta¢do de novos
usuario relatdrios da pesquisa de satisfagdo do

usuario [...]

Ouv2: a experiéncia na rede
proporcionou a atualizagado do

Atualizagdo do regulamento e dos fluxos de trabalho [...]

instrumento : -
normativo Ouv13: [...] Algumas agoes

desenvolvidas a partir da rede foram
reajustes no regulamento interno [...]

Ouvé6: [...] implantamos o mural de
Divulgacio de | elogios [...]

elogios Ouv?9: [...] realizagdo de evento para a
certificacdo de funcionarios nota 10.

Fonte: pesquisa direta, 2017.
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No Quadro 2, observam-se varias percepgoes positivas apresentadas por
82,1% dos ouvidores. Destes, 64,3% declararam que a participacao 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 é 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”.

No desenvolvimento de um trabalho em rede de Ouvidoria, deve existir uma
integracdo sistémica que possibilite o seu efetivo funcionamento, contudo, para
isso, ndo se faz necessaria nenhuma subordinacéo hierarquica, mas, sim, uma rede
colaborativa que atue de forma continua, presencial ou virtual, a fim de que a troca
de conhecimentos possibilite uma evolucdo do coletivo, na medida em que gera ino-
vacOes que poderao ser aplicadas no ambito do trabalho de forma geral (BRASIL,
2012). Essas trocas de informacGes entre os ouvidores poderdo estar relacionadas
com “[...] conceitos, fluxos, procedimentos internos, normativos, experiéncias e
relagdes internas e externas que proporcionam um crescimento miituo das ouvido-
rias numa teia de relagdes onde todas ganham” (BRASIL, 2012, p. 8).

Torna-se, pois, imperativo que a organizacao da rede promova o empo-
deramento das Ouvidorias de modo a fortalecer e estender suas inter-relacdes,
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 RNOHUEF”, e 0 Ouv7: “O trabalho em rede é essencial para
a atuacdo das Ouvidorias, pois potencializa a acdo do profissional [...]”.

Com relagdo ao compartilhamento de experiéncias, a tematica relacionada
a mediacgdo de conflitos 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 [...]” e do Ouv1: “As discussdes da
rede proporciona uma melhor compreensao das técnicas a serem adotadas na

mediacao de conflitos [...]”. Desse modo, o fortalecimento da rede se faz com
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maior articulacdo entre os ouvidores, o que resulta em pactuagoes 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
acOes comuns a todas as que participam da rede. Dessa forma, o cidaddo recebera
um atendimento de qualidade, uniforme e padronizado das Ouvidorias dos HUFs.

Para o aprimoramento da qualidade do atendimento, a PSU tem a missdo de
avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios sob a gestdo da Ebserh, conforme descrito
no seu plano de trabalho (EBSERH, 2017b). Com o trabalho da rede, algumas Ouvi-
dorias que anteriormente realizavam essa atividade em outro formato e com uso de
diferentes instrumentos para a sua aplicacao, aperfeicoaram essa acdo, conforme
declarado por 17,9 % dos ouvidores e representado pelo Ouv7: “[...] melhoria no
processo de aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario” e pelo Ouv17: “[...]
apresentacdo de novos relatérios da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio [...]”.

Com a definicdo de melhores praticas para a atuacdo das Ouvidorias, se faz
necessario atualizar as normas que respaldam suas atribuicdoes e competéncias.
E notério observar que as Ouvidorias com regulamentos internos aprovados e
fluxo de trabalho estabelecido antes da criacdo da rede atualizaram seus instru-
mentos normativos apés a participacao de 14,3% dos ouvidores na rede, o que
resultou em novos entendimentos sobre as normativas que regem as acdes 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 ac¢Ges desenvolvidas a partir da rede, foram:
reajustes no regulamento interno [...]”.

Estabelecimento de novos regramentos e fluxos deve estar entrelacado com
novas estratégias inovadoras. Sendo as Ouvidorias mais reconhecidas pelos
usuarios dos servicos como espago para depositar suas insatisfacoes, é 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.
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A divulgacao de elogios é outra experiéncia adquirida com o desenvolvi-
mento da rede, sendo que 14,3% dos ouvidores adotaram essas agdes, COmo
menciona o Ouv6: “[...] implantamos o mural de elogios [...]” e 0 Ouv9: “[...]
realizacdo de evento para a certificacao de funcionarios nota 10”.

Outras experiéncias também foram citadas, como a reativagao da Politica
Nacional de Humanizacdo; acoes de acolhimentos aos usuarios internados,
aos novos empregados e aos discentes; criacdo de manual/boletim informativo
do ambulatdrio; participagdo em eventos; cursos e treinamentos; agdes com
gestores (conversas com o superintendente e projeto com chefias); adogéo de
mais um canal de comunicacdo, com a instalagdo de urnas fisicas, e adesdo a
novos modelos de relatérios.

Mesmo que existam especificidades de cada instituicdo, as caracteristicas
gerais sdo semelhantes, pois as Ouvidorias estdo inseridas nas instituicdes de
satide que agregam o ensino. Essas especificidades ndo inviabilizam a institucio-

nalizacdo de uma rede que contemple a participacao e a integracao dos ouvidores.

4.Consideracdes finais

Uma Ouvidoria ptblica considerada atuante e proativa cumpre com a mis-
sdo de garantir um espaco para a efetiva democracia participativa, ao assegurar
o canal de comunicacgao entre os cidaddos e a administragao publica para a
promocao e manutencdo do atendimento de forma agil e resolutiva das situacoes
apresentadas. A eficacia da Ouvidoria esta relacionada diretamente com a con-
tribuicdo e colaboracdo da instituicao quanto a receptividade e a resolutividade
das demandas, promovendo um clima democratico e participativo. Assim, a
gestdo publica torna-se permissivel para realizacdao do controle social.

Em face do exposto, a Ouvidoria objetiva manter didlogo entre o cidadao
e a organizacdo, promovendo a cidadania e aperfeicoando a gestdo publica.

Esse instituto atua como mediador entre o cidaddo e os gestores, entre a sociedade
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e a administragdo publica, representando os interesses dos cidadaos. Assim, a Ouvi-
doria pode ser considerada pela gestdo como uma poderosa ferramenta que propde
mudanca e aprimoramento dos servicos das institui¢des a ela vinculados, proporcio-
nando o fortalecimento da democracia participativa, com o exercicio da cidadania.

A Ouvidoria-Geral da Ebserh pode contribuir com as Ouvidorias hospi-
talares uma vez que sua coordenacdo possibilita a superacdo das dificuldades
encontradas na implementacdo das acdes das Ouvidorias dos HUFs, tanto nas
condicdes estruturais quanto nas administrativas. Dessa forma, o avanco dessas
Ouvidorias na institucionalizacdo, somado as suas competéncias, reflete na
virtude de contemplar totalmente a efetividade de sua existéncia.

Os resultados da pesquisa, contudo, indicam que possam existir diferencas
entre as Ouvidorias dos HUFs, mas que a inter-relacdo entre elas permite que
seja formalizada e consolidada a constituicdo de processo de trabalho em rede,
pois estas Ouvidorias possuem um interesse unico e exclusivo de servir ao

publico com a qualidade, zelando pelo exercicio ético da profissao.
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