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Resumo

A Ouvidoria é um instrumento de participagao social na gestdo democratica por proporcionar
ao cidadao oportunidade de ser participante dos processos de gestdo. Sobre esse tema de-
senvolveu-se este estudo, que apresenta o seguinte questionamento: Como as Ouvidorias
dos HUFs sob a gestdo da EBSERH est&o instituidas e desenvolvem os processos de traba-
Iho e suas inter-relagdes? Propds-se como objetivo geral descrever as Ouvidorias dos Hospi-
tais Universitarios Federais (HUFs) sob a gestdo da Empresa Brasileira de Servigos Hospita-
lares (EBSERH) e as suas inter-relagdes. Como objetivos especificos, buscou-se caracterizar
as Ouvidorias instituidas nos HUFs no que diz respeito a sua implantagao, estrutura fisica
e recursos humanos e descrever os processos de trabalho e a inter-relagdo das Ouvidorias
dos HUFs sob a gestdo da EBSERH. Essa pesquisa é de natureza aplicada, com abordagem
quanti-qualitativa, descritiva e documental. Os resultados mostraram que as Ouvidorias dos
HUFs se assemelham a maioria das Ouvidorias brasileiras, um modelo de Ouvidoria Publica
interna. Verificou-se, também, o funcionamento de uma rede de Ouvidorias que favorece a
sociedade com um servi¢o de qualidade.
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Abstract

The Ombudsman’s Office is an instrument of social participation in democratic management
by providing the citizen with the opportunity to be a participant in the management processes.
On this theme was developed this study, which presents the following question: How the HUF
Ombudsmen under the management of EBSERH are instituted and develop the work process-
es and their interrelations? It was proposed as a general objective to describe the Ombudsmen
of the Federal University Hospitals (HUFs) under the management of the Brazilian Company
of Hospital Services (EBSERH) and their interrelationships. As specific objectives, we sought
to characterize the Ombudsman’s offices established in HUFs with respect to their implemen-
tation, physical structure and human resources and to describe the work processes and the
interrelationship of HUF Ombudsmen under the management of EBSERH. This research is
applied in nature, with a quantitative-qualitative, descriptive and documentary approach. The
results showed that the HUF Ombudsmen are similar to most Brazilian Ombudsmen, a model
of internal public Ombudsman. It was also verified the functioning of a network of Ombudsman
Offices that favors the society with a quality service.

Keywords: Participation and social control. Ombudsman. Federal University Hospitals.
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1 INTRODUGAO

A nova conduta de sociabilidade politica surgida no Brasil a partir da década de 1980 se deveu
a uma conquista de todos os setores sociais que lutaram duramente contra o regime militar instau-
rado pelo golpe de 1964. Com o estabelecimento dessa nova sociedade, foram criados diversos
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 Ouvido-
rias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs) sob a gestdo da Empresa Brasileira de Servigos
Hospitalares (EBSERH).

Essa nova conduta proporciona a propagacao da cultura democratica, com implicagéo na pro-
mocao dos direitos individuais e sociais, constitucionalmente garantidos na Constituicado Federal de
1988, reconhecida como Carta Magna Democratica Cidada, marco basilar no aumento da conscien-
tizacdo da sociedade quanto ao exercicio de seus direitos perante a gestéao publica. Desse modo,
o Estado de Direito Democratico passa a ser efetivado a proporcao que o cidadao busca usufruir
dos seus direitos pela participagao 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 con-
quistas. Nesse sentido, a sociedade exige cada vez mais o cumprimento das politicas de Estado e
a prestacao de servigos publicos de qualidade. Quanto a isso, destaca-se o sistema brasileiro de
saude publica, bastante discutido e questionado quanto a ineficiéncia na gestéo, em face dos gra-
ves problemas que enfrentam os cidadaos que dele dependem.

Nesse contexto, ao longo de décadas, os HUFs enfrentaram diversos problemas relacionados
a oferta de servigos de boa qualidade, entre eles, a ineficiéncia dos gestores, a auséncia de metas
e de indicadores definidos, a precariedade das condi¢des trabalhistas e, principalmente, a crise
financeira que limitou os hospitais em relagao aos avangos tecnolégicos necessarios as novas des-
cobertas terapéuticas.

Diante desse cenario problematico e da crescente reivindicagdo social por qualidade, o Gover-
no Federal, com vistas a solucao, criou a EBSERH para gerenciar os HUFs, com a justificativa de
aprimoramento da gestao hospitalar, atendendo as recomendacdes e determinag¢des do Tribunal de
Contas da Uniao (TCU) (BRASIL, 2008).

A EBSERH é uma empresa publica vinculada ao Ministério da Educagéo e Cultura (MEC), com
personalidade juridica de direito privado, tendo como objetivo gerenciar as instituicbes de saude
inseridas no Sistema Unico de Saude (SUS) (EBSERH, 2017a). A EBSERH adota a padronizacéo
de processos organizacionais para obtencao de uma gestao de qualidade e busca desenvolver es-
tratégias gerenciais que prezam pela efetividade da gestéo publica, como a promogao de mudangas
na cultura gerencial com vistas ao exercicio da cidadania. Com essa expectativa, as Ouvidorias dos
HUFs sob a gestdo da EBSERH criam uma relagéo de didlogo com a sociedade, proporcionando a
integracao do cidaddo no monitoramento e na avaliagdo dos servigos publicos, de modo a garantir
o direito de todo cidadao se expressar quanto a satisfagdo com os servigos das instituicdes publicas
(BRASIL, 2014).
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Mediante a escassez de estudos cientificos e de producao técnica que contribuam para o con-
trole administrativo da empresa que gerencia os HUFs e mediante a compreenséao de que o instituto
Ouvidoria pode contribuir com a gestao publica, o interesse pela realizagao deste estudo surgiu du-
rante a vivéncia académica e experiéncia profissional no cotidiano como Ouvidora do Hospital Uni-
versitario da Universidade Federal do Piaui (HU-UFPI). Nesse contexto, emergiu o questionamento
que norteou o estudo: Como as Ouvidorias dos HUFs sob a gestdo da EBSERH estao instituidas e
desenvolvem os processos de trabalho e suas inter-relagbes?

Com o intuito de responder a essa questao, estabeleceu-se como objetivo geral descrever as
Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais (HUFs) sob a gestdo da Empresa Brasileira de
Servigos Hospitalares (EBSERH) e as suas inter-relagbes. Como desdobramentos do objetivo ge-
ral, estabeleceram-se os objetivos especificos: caracterizar as Ouvidorias instituidas nos HUFs no
que diz respeito a sua implantacao, estrutura fisica e recursos humanos e descrever os processos
de trabalho e a inter-relagao das Ouvidorias dos HUFs sob a gestao da EBSERH.

O caminho metodolégico para a obtencéo dos resultados envolveu o estudo de natureza apli-
cada com abordagem investigativa que integra a combinag¢ao quanti-qualitativa, por favorecer uma
melhor compreensao acerca do objeto estudado. Do ponto de vista dos objetivos, foi realizada
pesquisa descritiva, 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 Ouvidoria dos Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF).

Os participantes da pesquisa foram 28 (vinte e oito) Ouvidores dos HUFs, correspondendo a
74% do universo, sendo contemplados os principios éticos que norteiam a pesquisa cientifica. Em
relagdo aos procedimentos técnicos, no més de margo de 2017, fez-se a aplicagédo de questionario
com questdes abertas e fechadas, com tratamento e analise dos dados fundamentados nas postu-
lagbes tedricas, que proporcionaram resultados validos que dao relevancia a pesquisa. Com esse
estudo, espera-se poder contribuir com informagdes para novas pesquisas acerca da importancia
das Ouvidorias tanto para gestores quanto para a sociedade.

2 AS OUVIDORIAS DOS HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS (HUFS)

Os HUFs agregam duas importantes politicas sociais: a educagéo e a saude. Dessa forma, ne-
les se desenvolvem atividades com fins de ensino, pesquisa e extensao, com treinamento em ser-
vico, inovagao tecnoldgica e geracao de novos conhecimentos. Para alcangarem suas finalidades,
desempenham atividades de assisténcia a vida humana, pois tém a prerrogativa de manter ensino
e assisténcia de forma articulada e indissociavel.

Atualmente, existem 35 (trinta e cinco) Universidades Federais, nas quais se encontram 50
(cinquenta) instituicbes de saude, com as seguintes denominagdes: hospital universitario, hospi-
tal-escola, hospital de ensino, de doenca tropical, de clinicas e hospital-maternidade. Todos tém
atribuicbes precipuas de ensino, pesquisa e extensao, oferecendo servigcos de atencao a saude de
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média e alta complexidade, sendo 100% contratualizados com o SUS.

A gestdo dessas instituicdes de saude esta subordinada as Universidades Federais vinculadas
ao MEC na qualidade de 6rgaos encarregados de promover a educagao, ou seja, a formagéao de re-
cursos humanos, cabendo ao Ministério da Saude (MS) a responsabilidade de garantir a assisténcia
e a promocao da saude. Vale ressaltar que, até 1960, os HUFs eram custeados somente pelo MEC
e ndo havia pagamento pela prestagao de servigos assistenciais (BARROS, 2014).

Nos anos de 1980, o Pais vivenciou uma crise econémica que resultou na ampliagdo do déficit
financeiro dos HUFs. Desse modo, os valores repassados pelo MEC ja nao eram suficientes (BAR-
ROS, 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 formacgao dos discentes.

A partir de 1990, os HUFs passaram a ser vinculados a 2 (dois) ministérios, sendo os custeios
compartilhados entre 0o MEC e o0 MS. Mesmo com essa organizagao, vivenciaram problemas po-
liticos-organizacionais, assistenciais, de formacgao profissional e de cunho financeiro, com déficit
de recursos. Para BARROS (2014, p. 33), “[...] tal duplicidade é problematica porque nao ha uma
clareza quanto a responsabilizagdo desses entes em relacdo aos hospitais, ficando a organizacao,
por vezes, sem saber a quem recorrer para solucionar seus problemas”.

Diante desse contexto, até 2008, com a realizagao do 1° Férum sobre os Institutos Federais de
Ensino Superior (IFES), promovido pelo TCU, a Associa¢ao Nacional dos Dirigentes das Instituicoes
Federais de Ensino Superior (Andifes) instituiu uma Comissao Interinstitucional que objetivou dis-
cutir o modelo de financiamento dos HUFs (BRASIL, 2008). Essa Comissao identificou, nos HUFs,
varias falhas, tais como a falta de planejamento dos governos, instalagdes fisicas deficitarias, in-
suficiéncia de recursos humanos devido ao elevado numero de aposentadorias, falta de politica de
reposi¢ao do quadro de profissionais, desfalcado pela falta de concursos, desigualdades salariais
forcando a busca de outros vinculos e terceirizagdo de mao de obra, proibida na época pelo TCU.
Diante dessa situacao, alguns hospitais fecharam servigos, desativaram leitos e reduziram a capa-
cidade de oferta de servigos assistenciais a comunidade (BRASIL, 2008).

Diante dessa situacao, o Governo Federal criou, por meio do Decreto n° 7.082/2010, o Progra-
ma Nacional de Reestruturacao dos Hospitais Universitarios Federais (Rehuf), para a realizagédo da
reforma universitaria e reestruturagdo dos HUFs, dotando-os de condigbes materiais e institucio-
nais para desempenharem plenamente suas fun¢des na dimensao de ensino, pesquisa, extensao
e assisténcia a saude. Esse Programa determinou ainda o papel e as fungdes concernentes ao
MEC, ao MS e ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MPOG), apresentando
as seguintes diretrizes do Rehuf: melhorias no processo de gestédo, adequacgéao da estrutura fisica,
recuperagao do parque tecnoldgico, reestruturagcao de recursos humanos, aprimoramento e avalia-
¢éo permanente dos servigos e incorporagdo de novas tecnologias no tocante ao ensino, pesquisa
e assisténcia a saude (BRASIL, 2010).

Para atender aos objetivos do programa Rehuf, de modo a suprir as deficiéncias e mudar a
realidade vivenciada nos HUFs, o Governo Federal sancionou a Lei n° 12.550/2011 e autorizou o
Poder Executivo a criar a empresa publica vinculada ao MEC, nominada EBSERH, a qual tem cara-
ter juridico de direito privado, regime de trabalho celetista, patriménio préprio, prazo de duragéo in-
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determinado. Essa empresa esta sediada em Brasilia, com competéncia de administrar as unidades
hospitalares no ambito do SUS, prestando servigos de assisténcia ambulatorial, médico-hospitalar e
de embasamento diagndstico e terapéutico a populagéo (BRASIL, 2011).

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

A adesao voluntaria a EBSERH deve ser manifestada pelo interesse do reitor da IFES em
celebrar a parceria de gestao. Apds esse momento, o hospital passa a vivenciar um processo de
analise e diagndstico, o qual subsidia a elaboragédo do contrato que estabelece obrigagdes, metas
de desempenho, indicadores, prazos de execugao, sistematica de acompanhamento e avaliacao,
consoante o § 4° do artigo 2° do Regimento Interno: “A execucao das atividades da EBSERH, por
intermédio de suas filiais e unidades descentralizadas, dar-se-a por meio da celebragcao de contrato
especifico para esse fim [...]" (EBSERH, 2016a).

Apds a identificacdo das necessidades da instituicao contratante e a realizacdo do contrato
com a EBSERH, é elaborado, com vigéncia anual, o Plano de Reestruturacao, estabelecendo as
metas em curto prazo para adaptagcédo dos processos internos e da estrutura organizacional. Du-
rante esse periodo, é implantado o Plano Diretor Estratégico (PDE), com duracao de 2 (dois) anos,
0 qual pactua as metas de médio e longo prazo conforme o processo de diagndstico situacional,
com a deteccéo de necessidades materiais e de dimensionamento de pessoal. A empresa realiza o
monitoramento e a avaliagdo da execucgao dos planos nos HUFs e articula com o MPOG a autori-
zagao das solicitacdes dos cargos e suas respectivas quantidades, a serem investidos por meio de
concurso publico (EBSERH, 2016a).

Atualmente, a referida empresa é responsavel pela gestdo de 40 (quarenta) HUFs que reali-
zaram parceria de gestao por interesse do reitor da IFES. Esses hospitais estdo geograficamente
localizados em todas as regides do Pais, sendo que 4 (quatro) estdo na regido Norte, 17 (dezesse-
te) no Nordeste, 5 (cinco) no Centro-Oeste, 8 (oito) no Sudeste e 6 (seis) na regidao Sul. Apenas 10
(dez) HUFs ainda n&o realizaram a adesédo a EBSERH.

Os HUFs séao 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) Supe-
rintendente do hospital; b) um Gerente de Atengédo a Saude; ¢) 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 governanga dos HUFs conta com segmento de apoio a gestao, formado por
Secretaria, Assessoria Juridica, Assessoria de Planejamento, Ouvidoria, Comissdes Assessoras,
Setor de Gestao e Informatica. Conta também com o segmento de controle e fiscalizagao formado
por Auditoria e Conselho Consultivo.

A EBSERH prevé a implantagédo de Ouvidorias a partir da sua estrutura organizacional. Na
empresa sede, ¢ institucionalizada a Ouvidoria-Geral, e nos HUFs, a Ouvidoria hospitalar, ambas
inseridas no segmento de apoio a gestao e representadas legalmente por um Ouvidor titular que
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“l...] sdo aqueles relacionados as atividades e responsabilidades pela gestao técnico-administrativa
e de assessoramento [...]" (EBSERH, 2016b, p. 3).

A Ouvidoria-Geral da EBSERH, vinculada ao presidente, é instancia de controle e participacao
social. Na descrigao das atribuigcbes dos cargos, o Ouvidor-Geral tem a atribuicao de coordenar os
servicos de atendimento aos cidadaos, direta ou indiretamente, relacionados a EBSERH, encami-
nhando as reclamagdes, elogios, sugestdes ou denuncias, visando ao aperfeicoamento e a conti-
nua melhoria dos processos administrativos (EBSERH, 2013).

O Regulamento da Ouvidoria-Geral da EBSERH prevé autonomia plena, independéncia no
exercicio das atribuicdes do Ouvidor e a garantia da sua participagdo nas reunides da Diretoria
Executiva, como ouvinte, a fim de esclarecer as questdes suscitadas e de propor melhorias das ro-
tinas administrativas e institucionais, com o dever de resguardar o sigilo das fontes de informacdes
(EBSERH, 2012a).

Por seu turno, as Ouvidorias das unidades hospitalares apresentam-se como 6rgaos descen-
tralizados de relevancia na comunicagéo com dirigentes, docentes, discentes, pesquisadores, pres-
tadores de servigos, fornecedores, servidores, empregados e cidaddos em geral, instancias que
contribuem para o aperfeicoamento do modelo de gestao, das agdes institucionais e para melhoria
dos processos internos (EBSERH, 2012a).

As Ouvidorias dos HUFs integrantes da RNOHUF conta com 40 (quarenta) Ouvidorias hospi-
talares, com a participacao de 38 (trinta e oito) Ouvidores. Vale ainda ressaltar que, devido a cons-
tituicdo de 2 (dois) Complexos Hospitalares, existem 2 (dois) Ouvidores que representam 2 (duas)
Ouvidorias hospitalares, cada. A insercao de uma nova Ouvidoria na rede se faz com a participagao
do Ouvidor hospitalar na oficina de alinhamento de a¢des durante o evento anual intitulado Encontro
Nacional de Ouvidores dos Hospitais Universitarios Federais promovido pela Ouvidoria-Geral.

Conclui-se, portanto, que as organizagdes publicas de saude tém buscado cada vez mais oti-
mizar os servigos ofertados, prezando pela qualidade no atendimento, a fim de atender as expec-
tativas de seus clientes, focando no processo de melhoria continua. Nessa relagdo, surge e se
consolida um espago democratico de garantia dos direitos dos cidad&os.

3 CARACTERIZAGAO DAS OUVIDORIAS INSTITUIDAS NOS HUFS

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

O grafico 1 apresenta os motivos pelos quais as Ouvidorias foram implantadas no HUFs. Nesse
sentido, 78,6% dos Ouvidores responderam que a decisao de implantar 22 (vinte e duas) Ouvi-
dorias foi por deliberacdo da gestdo, sendo que, destas, 8 (oito) Ouvidorias foram criadas apés a
realizagao contratual dos hospitais com a EBSERH; 14,3% informaram que a implantagdo se deu
por iniciativa de politicas de saude do SUS; e 7,1% alegaram outros motivos, como obediéncia aos
instrumentos normativos devido a exigéncia da contratualizagdo da instituicdo com o SUS e a inicia-
tiva em conjunto da gestéo da instituicdo e do conselho local de saude.
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GRAFICO 1 — Motivos da Implantacao das Ouvidorias dos HUFs

Deliberacédo da Gestao 78,6%

Iniciativa Politicas Publicas

0,
de Saude do SUS 14,3%

Outros meios 7,1%

Fonte: Pesquisa direta, 2017

O grafico 2 demonstra que 71,4% dos HUFs implantaram Ouvidorias antes da realizagéo dos
seus contratos com a EBSERH, correspondendo a 20 (vinte) instituicdes hospitalares. Para atender
as diretrizes da referida empresa — 28,6% —, instituiram novas Ouvidorias, ou seja, foram implanta-
das 8 (oito) Ouvidorias hospitalares apés o inicio da gestao da EBSERH.

GRAFICO 2 - Implantagéo das Ouvidorias por Contratagées com a EBSERH

Il Depois
Antes

71%

Fonte: Pesquisa direta, 2017

Das Ouvidorias implantadas antes do contrato das instituicdes com a EBSERH, 60,0% faziam
parte do organograma, com 40,0% fora da estrutura organizacional. Em relagéo a subordinacao
hierarquica dessas Ouvidorias, uma era vinculada ao chefe de gabinete, e outra, ao Servigo Social,
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enquanto as demais Ouvidorias eram vinculadas ao diretor-geral, gestor maximo da instituicao,
que representa atualmente a figura do superintendente, segundo a nova nomenclatura no desenho
organizacional.

Em relacao a estrutura fisica, os dados mostram que 46,4% das Ouvidorias dos HUFs dispoem
apenas de uma sala para o desempenho das atividades laborais, ao passo que 14,3% funcionam
em trés salas, sendo que uma Ouvidoria ndo possui sala exclusiva para a realizagao de suas ativi-
dades, compartilhando a ambiéncia com outros setores, mas a instituicao informa que estdo sendo
realizados arranjos estruturais gracas a reforma predial, conforme a tabela 1.

TABELA 1 — Aspectos da Estrutura Fisica das Ouvidorias dos HUFs

Variaveis N° %

Uma sala 13 46,4%
Duas salas 10 35,7%
Trés salas 04 14,3%
Sala compartilhada com outro servigo 01 3,6%
Total 28 100,0%

Sim 13 46,4%
Néo 15 53,6%
Total 28 100,0%
Sim 26 92,9%
Néo 02 7,1%
Total 28 100,0%
Sim 18 64,3%
Né&o 10 35,7%
Total 28 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, 2017

Conforme demonstra a tabela 1, 53,6% das Ouvidorias dos HUFs ndo possuem sala para
atendimento individual, enquanto 46,4% s&o contempladas com esse espaco fisico. Dessas, 4 (qua-
tro) Ouvidores declararam que suas Ouvidorias dispdem de duas salas, sendo uma destinada a
atendimento individual, mas ha necessidade de reformas prediais para a ampliagcao das salas e a
protecéo acustica da sala de atendimento individual.

Para o bom desempenho, é necessario um espaco fisico que permita a equipe de Ouvidoria
desenvolver suas atividades a luz das premissas essenciais desse servico — confidencialidade,
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imparcialidade e independéncia. Nesse aspecto, segundo a percepcao dos Ouvidores, 39,3% das
Ouvidorias dos HUFs possuem estrutura fisica adequada, mesmo que 2 (duas) ndo sejam contem-
pladas com salas para atendimento privativo, enquanto 60,7% das Ouvidorias nao possuem estru-
tura fisica adequada, conforme demonstrado no grafico 3.

GRAFICO 3 - Estrutura Fisica das Ouvidorias

I Adequada
Nao adequada

39%

61%

Fonte: Pesquisa direta, 2017

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

TABELA 2 — Quantitativo de Trabalhadores Lotados em Cada Ouvidoria

Quantitativo de trabalhadores / Ouvidoria N° %

1 trabalhador* 02 7,1%

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

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

As Ouvidorias dos HUFs contam com 73 (setenta e trés) trabalhadores, consoante o grafico 4,
dos quais, 38,4% ocupam o cargo de Ouvidor, 42,5% desempenham fun¢des de assistente admi-
nistrativo, 11%, de secretariado, e 8,2%, de recepcionistas. Apenas 2 (duas) Ouvidorias contam com
bolsistas, um desempenhando a funcao de secretario, e o outro, a de recepcionista.

GRAFICO 4 - Quantitativo de Trabalhadores por Cargo

Assistente Administrativo 42,5%
Ouvidor (a) 38,4%

Secretario (a)

Recepcionista

Fonte: Pesquisa direta, 2017

Os resultados mostram que 5 (cinco) Ouvidorias tém no seu quadro de trabalhadores funcio-
narios com Regime Juridico Unico (RJU) que estdo desempenhando fungéo diferente do cargo
efetivado na instituicdo, havendo, no exercicio da fungédo de assistente administrativo: 1 (uma) en-
fermeira, 4 (quatro) técnicos de enfermagem, 1 (um) auxiliar operacional de servigos diversos e 1
(um) porteiro. Ha também 1 (um) auxiliar de enfermagem na fungao de recepcionista.

Os Ouvidores declararam que as Ouvidorias deveriam ser constituidas por equipe minima de
trés pessoas: um Ouvidor, um assistente administrativo e um secretario, sendo que o quantitativo
ideal para compor a equipe de Ouvidoria seria de quatro trabalhadores, ou seja, a equipe minima
com acréscimo de um assistente administrativo para as atividades do SIC, ou cinco trabalhadores,
com a inclusdo de um Ouvidor adjunto.

4 PROCESSOS DE TRABALHO E A INTER-RELAGAO DAS OUVIDORIAS
DOS HUFS

As declarag¢des dos entrevistados mostram, no quadro 1, as a¢des sugeridas pela Ouvidoria-
-Geral da EBSERH e desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs. Entre essas atividades, a maio-
ria das Ouvidorias passou a realizar Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU), adotou instrumento
normativo e teve uma participagao assidua nos eventos, capacitagdes e treinamentos.
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QUADRO 1 - Agoes Desempenhadas pelas Ouvidorias dos HUFs Sugeridas pela
Ouvidoria-Geral da EBSERH

TEMA CATEGORIA CONTEXTO

Realizagéo de Pesquisa Ouv17: Realizagdo da Pesquisa de Satisfagdo em dois ciclos
de Satisfacdo do Usuario |[...]

Ouv12: [...] formulagdo do regulamento da Ouvidoria [...]

Ades3o de instrumento Ouv14: Construcédo da normatizagao [...]

normativo ~
Ouv22: Regulamento padréo para toda a rede, normas e
rotinas [...]
Ouv2: [...] participacédo nos eventos de Ouvidoria.

Participagdo nos even-
tos, capacitagoes e
treinamentos Ouv26: a EBSERH propde que o Ouvidor se qualifique através
de videoconferéncia, cursos e encontros.

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

Algumas acgdes realizadas pelas

Quvidorias dos HUFs

Fonte: Pesquisa direta, 2017

Quanto a realizagéo da PSU, ANDRADE (2017, p. 190) afirma que “[...] outra forma importante
de participagédo do usuario na gestéao € através da Pesquisa de Satisfacdo realizada pelas Ouvi-
dorias dos HUs”. Essa estratégia de avaliagdo € uma atividade realizada em dois ciclos por ano e
executada simultaneamente por todas as Ouvidorias dos HUFs, como declarado pelo Ouv17: “Rea-
lizacdo da pesquisa de satisfagdo em dois ciclos [...]".

Quanto a adeséo voluntaria ao instrumento normativo, a formulacdo do Regulamento Interno da
Ouvidoria, proposto como modelo padrao, foi realizada por 28,6% das Ouvidorias, como menciona-
do pelos Ouv12: “...] formulacdo do regulamento da Ouvidoria [...]” € Ouv22: “Regulamento padrao
para toda a rede, normas e rotinas [...]". Vale enfatizar que essa acao normativa foi adotada pelas
Ouvidorias que ndo possuiam o devido instrumento.

Os Ouvidores (17,9%) reconhecem que a participagdo em eventos, capacitagdes e treinamen-
tos com tematicas relacionadas a Ouvidoria s&o outras agdes sugeridas, como afirma o Ouv26: “[...]
a EBSERH propde que o Ouvidor se qualifique através de videoconferéncia, cursos e encontros”.
Por sua vez, 14,3% realizam a producao de relatérios com a periodicidade anual, sendo que esse
mesmo quantitativo elaborou ou atualizou a carta de servi¢os ao cidadéo.

Conforme analise documental do Regulamento da Ouvidoria-Geral da EBSERH
(2012a), essa entidade coordena a RNOHUF com o intuito de que as agbes das Ouvido-
rias dos HUFs estejam alinhadas mediante padronizagao dos processos e unificagdo dos sis-
temas de dados, de modo que sejam integrantes dessa rede, como previsto no Regimen-
to Interno (EBSERH, 2016a). E, assim, esperavel que os Ouvidores busquem manter uma
aproximacao entre eles, o que favorece a efetivacdo da inter-relagdo das Ouvidorias dos HUFs.
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O quadro 2 demonstra as experiéncias que os Ouvidores adquiriram na rede.

QUADRO 2 - Experiéncias Adquiridas na RNOHUF

CATEGORIA CONTEXTO

Ouv23: Quando se trabalha em rede, todas as experiéncias posi-
tivas observadas podem ser adaptadas a nossa realidade. Isso é
Troca de muito pOSitiVO.

experiéncias Ouv27: As trocas de experiéncias por videoconferéncia tém sido
muito positivas na implementacao de agdes, no sentido de aprimorar
o trabalho que vem sendo realizado.

Ouv7: [...] melhoria no processo de aplicagdo da Pesquisa de Satis-

Melhoria da pesqui- | facao do Usuario.
sa de Satisfacéo do - — , .
Usuario Ouv17: [...] apresentacgao de novos relatérios da Pesquisa de Satis-

fagcdo do Usuario [...]

Ouv2: a experiéncia na rede proporcionou a atualizagao do regula-
Atualizaggo do ins- | Mento e dos fluxos de trabalho [...]

trumento normativo | Ouy13: [...] algumas ages desenvolvidas a partir da rede foram
reajustes no regulamento interno [...]

-
m
Experiéncias adquiridas na RNOHUF ,g,

Fonte: Pesquisa direta, 2017

No quadro 2, observam-se varias percepcgdes positivas apresentadas por 82,1% dos Ouvidores.
Desses, 64,3% declararam o que a participagéo na rede proporciona, como o Ouv23: “Quando se
trabalha em rede, todas as experiéncias positivas observadas podem ser adaptadas a nossa reali-
dade. Isso € muito positivo”, e o Ouv27: “As trocas de experiéncias por videoconferéncia tém sido
muito positivas na implementacao de acdes, no sentido de aprimorar o trabalho que vem sendo
realizado”.

No desenvolvimento de um trabalho em rede de Ouvidoria, deve existir uma integragao sistémi-
ca que possibilite o seu efetivo funcionamento, mas, para isso, ndo se faz necessaria nenhuma su-
bordinacao hierarquica, mas, sim, uma rede colaborativa que atue de forma continua, presencial ou
virtual, a fim de que a troca de conhecimentos possibilite uma evolug¢ao do coletivo, na medida em
que ela gera inovagdes que poderao ser aplicadas no ambito do trabalho de forma geral (BRASIL,
2012). Essas trocas de informagdes entre os Ouvidores poderdo estar relacionadas com “[...] con-
ceitos, fluxos, procedimentos internos, normativos, experiéncias e relagdes internas e externas que
proporcionam um crescimento mutuo das Ouvidorias numa teia de relagdes onde todas ganham”
(BRASIL, 2012, p. 8).

O fortalecimento da rede se faz com maior articulacéo entre os Ouvidores, o que resulta em
pactuagbes deliberadas coletivamente, proporcionando o alinhamento das agdes entre as Ouvi-
dorias, como afirmam 17,9% dos Ouvidores. Esse alinhamento é essencial para o fortalecimento
das Ouvidorias, permitindo que possam ofertar um servico de qualidade mediante acbes comuns a
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todas as que participam da rede. Dessa forma, o cidadao recebera um atendimento de qualidade,
uniforme e padronizado das Ouvidorias dos HUFs.

Para o aprimoramento da qualidade do atendimento, a PSU tem a missao de avaliar o grau
de satisfacao dos usuarios sob a gestao da EBSERH, conforme descrito no plano de trabalho (EB-
SERH, 2017b). Com o trabalho da rede, algumas Ouvidorias, que anteriormente realizavam essa
atividade em outro formato e com uso de diferentes instrumentos para a sua aplicagao, aperfeico-
aram, conforme declarado por 17,9% dos Ouvidores e representado pelo Ouv7: “...] melhoria no
processo de aplicacdo da Pesquisa de Satisfagcao do Usuario” e pelo Ouv17: “[...] apresentagéo de
novos relatérios da Pesquisa de Satisfagcdo do Usuario [...]".

Com a definicdo de melhores praticas para a atuacao das Ouvidorias, se faz necessario atua-
lizar as normas que respaldam suas atribuicdes e competéncias. E notério observar que as Ouvi-
dorias com regulamentos internos aprovados e fluxo de trabalho estabelecido antes da criagéo da
rede atualizaram seus instrumentos normativos apos a participacao de 14,3% dos Ouvidores na
rede, o que resultou em novos entendimentos sobre as normativas que regem as ac¢des das suas
Ouvidorias. Conforme demonstrado pelos Ouv2, “A experiéncia na rede proporcionou a atualizagao
do regulamento e dos fluxos de trabalho [...]”, e Ouv13: “[...] algumas acgbes desenvolvidas a partir
da rede foram: reajustes no regulamento interno [...]".

Mesmo que existam especificidades de cada instituicdo, as caracteristicas gerais sdo seme-
Ihantes, pois as Ouvidorias estéo inseridas nas instituicoes de salde que agregam o ensino. Essas
especificidades nao inviabilizam a institucionalizacdo de uma rede que contemple a participagéo e
a integragao dos Ouvidores.

5 CONCLUSAO

Uma Ouvidoria Publica considerada atuante e proativa cumpre com a missdo de garantir um
espaco para a efetiva democracia participativa, ao assegurar o canal de comunicagao entre os ci-
dadaos e a Administragdo Publica para manutengao do atendimento de forma agil e resolutiva das
situagbes apresentadas. A eficacia da Ouvidoria esta relacionada diretamente com a contribuicao
e colaboracéo da instituicdo quanto a receptividade e a resolutividade das demandas, promovendo
um clima democratico e participativo.

Os resultados das pesquisas, contudo, indicam um distanciamento entre o propdsito ideal das
Ouvidorias dos HUFs e suas atuais condi¢des concretas tanto no universo do modelo adotado de
Ouvidorias Publicas quanto no universo dos seus processos de trabalho. Ao compreender que es-
sas Ouvidorias participam de uma rede, devendo, portanto, estar alinhadas de modo a ter éxito em
suas atuagdes, € possivel identificar algumas divergéncias quanto a constituicéo, funcionamento e
desenvolvimento de algumas atividades.

E notdrio que existem diferencas entre as Ouvidorias quanto a estruturagao fisica (nimero de
salas, localizacao, sinalizagéo, sala com protegao acustica para atendimento privativo e ambiéncia
com recursos de acessibilidade), recursos humanos, instrumentos normativos, organizagao dos
servigos por meio de planos de trabalho, utilizagao da diversidade de sistemas tecnolégicos e emis-
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sao de relatdrios estatisticos e de gestao.

Os resultados da pesquisa, contudo, indicam que existem diferengas entre as Ouvidorias dos
HUFs, mas que a inter-relacéo entre elas permite que seja formalizada e consolidada a constituigao
de processo de trabalho em rede, pois essas Ouvidorias possuem o interesse Unico e exclusivo de
servir ao publico com qualidade, zelando pelo exercicio ético da profissao.

A Ouvidoria-Geral da EBSERH pode contribuir com as Ouvidorias hospitalares, uma vez que
sua coordenacao possibilita a superacao das dificuldades encontradas na implementacao das acdes
das Ouvidorias dos HUFs, tanto nas condic¢des estruturais quanto nas administrativas. Dessa forma,
o avancgo dessas Ouvidorias na institucionalizagdo, somado as suas competéncias, reflete-se na
virtude de contemplar totalmente a efetividade de sua existéncia.
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