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PRIMEIROS REGISTROS DA OUVIDORIA DA SUPERVISAO TECNICA
DE SAUDE CAPELA DO SOCORRO SAO PAULO

Marco Antdnio dos Santos! Maria Cristina Sanna?

Introducdo: Ouvidoria é um servico oferecido a uma dada clientela, comunidade ou
populagdo, para receber criticas, sugestdes, queixas e elogios de usudrios ou clientes,
referentes ao desempenho de drgdos publicos ou empresas privadas®. No Brasil, as
ouvidorias de servigos oferecidos pelo Estado iniciaram-se em 1986, quando foi criada a
primeira ouvidoria publica na cidade de Curitiba — PR e, a partir dai, difundiu-se por todo o
pais®. Na drea da Satide, a Ouvidoria teve inicio com a promulgagdo das Leis n® 8.080/1990
e 8142/90, que regularam o Sistema Unico de Satide (SUS) e dispuseram sobre as condicdes
para a promocdo, protecdo e recuperacdo da satde, a organizacdo e o funcionamento dos
servigos correspondentes. A Constituicdo® brasileira de 1988 jd havia enunciado a Satide
como um direito de todos e um dever do Estado, porém, s6 com a edigdo das Leis Orgdnicas,
a proposi¢do constitucional, que incluia o controle social, pode se efetivar. Nessa
perspectiva, a Ouvidoria em Satide tornou-se um instrumento da gestdo ptiblica e do controle
social para a defesa do direito a satide e o aperfeicoamento da qualidade e da eficdcia das
agdes e servigos prestados pelo SUS. Por meio do fortalecimento da gestdo participativa
proporcionada pelo trabalho da Ouvidoria, com a escuta dos usudrios e dos profissionais
vinculados ao sistema, podem-se identificar problemas de estrutura, funcionamento e
resultados, bem como captar as reais necessidades da sociedade®. A Ouvidoria é um dos
principais canais para a democratizagdo das relagbes institucionais com a sociedade,
revelando o nivel de compreensdo do significado das relagbes sociais, mesmo quando
permeadas pela técnica, como é o caso da assisténcia a saude, em que, além disso, a
fragilidade em que se encontram o usudrio e seus familiares é marcante. A Ouvidoria
também é uma ferramenta indispensdvel a Politica Nacional de Humanizacdo da atengdo e
gestdo no Sistema Unico de Satide — HumanizaSUS®, que prop&e um processo de pactuagio
democrética e coletiva, pois favorece a gestdo participativa e compartilhada. Na Capela do
Socorro, regido administrativa localizada na regido sul do municipio de Sdo Paulo, a
Ouvidoria em Satide comegou a funcionar em 2005. Essa regido contém a maior reserva de
agua para consumo humano que abastece a cidade e, nela, 84,1% dos domicilios estdo na zona
urbana. Junto com a regido leste, a regido sul compde os distritos de Sdo Paulo em que o
Programa Bolsa-Familia estd mais presente. Cerca de 50% dos moradores da regidao levam
mais de uma hora no traslado didrio para o trabalho, embora essa regido apresente o menor
percentual de pessoas ocupadas trabalhando entre 40 e 44 horas semanais. Seu perfil de
morbidade e mortalidade ndo difere do das grandes regides metropolitanas, com mortes por
doengas cronico-degenerativas e por violéncia ocupando as primeiras posi¢cdes®.
Considerando-se o perfil da regido e o tempo de instalagdo da Ouvidoria na Satide,
justifica-se a realizagdo do presente estudo. Objetivo: descrever e analisar o quantitativo de
ocorréncias registradas nos quatro primeiros anos de existéncia da Ouvidoria da Supervisao
Técnica de Saide da Capela do Socorro (STS-CS). Método: Pesquisa histérica de abordagem
quantitativa, que examinou o primeiro livro de registro de ocorréncias da Ouvidoria da STS-
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CS. O recorte temporal do estudo, entre 2005 e 2008, foi definido pela identificacdo do mais
antigo e mais recente registro constante no livro citado. A coleta de dados consistiu na leitura
do livro, seguida da identificagdo e transposicdo de dados de identificagdo do usuério (nome
e sobrenome), tipo de ocorréncia, unidade de servico e nome do atendente, para um banco
construido com o programa Microsoft Excel®, a partir do que se calcularam as frequéncias
simples e relativa e medidas de tendéncia central dessas varidveis. Resultados: Foram
registradas 3838 (100%) manifestacOes, as quais envolveram os seguintes equipamentos de
saide: Unidades Basicas de Saidde (UBS) Parque Residencial Cocaia 266 (6,94%)
manifestacdes, Jardim Castro Alves 302 (7,86%), Jardim Republica 273 (7,11), Veleiros 175
(4,56%) e Jardim Mirna 181 (4,71%); Assisténcia Médica Ambulatorial - AMA Jardim Icarai
249 (6,48%); Ambulatério de Especialidades Milton Aldred 139 (3,62%) e outras unidades de
saude 1015 (26,44%). Outros equipamentos de saide (outras instituicdo da rede assistencial,
outras instancias administrativas de satide da regido e servicos de satide de outras regides)
totalizaram 1238 (32,25%). As unidades com o maior nimero de queixas estdo localizadas no
territério da Subprefeitura da Capela do Socorro, correspondendo aos Distritos
Administrativos de Cidade Dutra, Grajai e Socorro. Observou-se que o maior volume de
queixas ocorreu entre o primeiro e 0 décimo dia de cada més, o que pode estar associado a
angustia pela espera do recebimento do saldrio. 42 profissionais de diferentes &reas de
formagdo prestaram atendimento de ouvidoria nesse periodo. As queixas mais frequentes
foram relacionadas a falta de médicos 393 (10,23%), falta de insumos para o tratamento de
saide, como medicamentos 214(5,57%), e pedidos de auxilio no transporte 347(9,04%), como
ambulancias. Conclusdao: As manifestacdes registradas nos quatro primeiros anos de
implantacdo da Ouvidoria estudada concentraram queixas relacionadas a infraestrutura dos
servicos e demandas por servicos de assisténcia social que dao suporte a assisténcia a saude,
caracterizando sua recepc¢do, pela comunidade a quem serve, como meio de se conseguir o
atendimento de necessidades imediatas e beneficios individuais. Contribuicées para a
Enfermagem: O presente estudo contribui para o aprofundamento dos conhecimentos sobre
Ouvidoria, o que é do interesse da Enfermagem, posto que esse seja o maior contingente de
profissionais de saide e grande interessado nos mecanismos de participacdo e controle sociais
exercidos pelo usudrio. Além disso, considerando a importdncia da Ouvidoria como
instrumento de gestdo do sistema de saide, é relevante desvendar como, numa regido que é
maior do que muitos municipios, se desenrolaram seus primeiros quatro anos. Referéncias: 1.
Paes AMC, Silva FR, Oliveira MLC. Ouvidoria em servicos de satde - exercicio de
cidadania: a experiéncia do Hospital de Base do Distrito Federal (HBCF). Rev. saude Dist.
Fed. 1998; 9(3):9-12. 2. Brasil. Ministério da Satde. Secretaria de Gestdo Participativa.
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS. Oficina de Ouvidorias do SUS [Internet].
Brasilia: Ministério da Satide; 2005 [citado em 12 maio 2013]. Disponivel em:
http://portal.saude.gov.br/portal/arquivos/pdf/oficina _ouvidorias SUS.pdf 3. Constitui¢do da
Repuiblica Federativa do Brasil. [citado em 10 maio 2013]. Disponivel em:
<http://www.senado.gov.br/sf/legislacao/const/con1988/

CON1988_05.10.1988/CON1988.htm> 4. Brasil. HumanizaSUS: Politica Nacional de
Humanizagdo [Internet]. Brasilia: Ministério da Saude [citado 10 abr. 2013]. Disponivel em:
http://portal.saude.gov.br/portal/arquivos/pdf/marco_teorico.pdf 5. Prefeitura do Municipio de
Sao Paulo. Coordenagdo de Epidemiologia e Informagao. Caracteristicas dos domicilios e das
pessoas. Boletim CEInfo Informativo Censo Demogréafico 2010. 2010 nov.[citado 10 abr.

2013]; 4:1-15. Disponivel em: http://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/

saude/arquivos/publicacoes/Boletim CEInfo Censo 04.pdf.
Descritores: Participacdo Social; Participacdo Comunitaria; Defesa do consumidor
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