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RESUMO

Este trabalho ira relatar o estudo sobre a histéria das Ouvidorias e no Hospital Nos-
sa Senhora da Conceicdo — HNSC, assim como, os tipos de demandas, suas classi-
ficagbes, e quais demandas séo acolhidas e encaminhadas pelo setor da Ouvidoria
do HNSC, situado no andar térreo, na avenida Francisco Trein, 326, Bairro Cristo
Redentor, Porto Alegre. Trabalho desenvolvido através da pratica profissional simu-
lada oferecido como uma das disciplina do curso Técnico em Registros e Informa-

¢bes em saude da Escola GHC.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho de concluséo, é um requisito na disciplina do curso Técnico em
Registros e Informacdes em Saude, oferecido pela parceria entre Centro de Educa-
cdo Tecnoldgica e Pesquisa em Saude — Escola Grupo Hospitalar Concei¢ao (GHC),
e Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS), com base na prética profissional
simulada realizada no setor de Ouvidoria do Hospital Nossa Senhora da Conceicéo
(HNSC).

No decorrer deste trabalho, sera abordado o histérico da Ouvidoria no mundo
e no Brasil e no HNSC. Os tipos de servicos, a classificacdo de demandas apés o
registro (baseado no sistema OuvidorSus), obtendo como base o referencial desses
topicos observacdes realizadas na vivéncia no setor da Ouvidoria.

Tendo como objetivo, mostrar a importancia do registro dos servicos o qual o
HNSC oferece através da Ouvidoria, bem como, os tipos de demandas que chegam
dos usuarios no setor, e através dos conceitos e definicbes do sistema OuvidorSus
do Ministério de Saude, mostrar como acontece o registro, passo a passo no siste-

ma até ser concluida.



2 HISTORICO DA OUVIDORIA NO BRASIL

A Ouvidoria Puablica surgiu, pela primeira vez em 1809, na Suécia, com o ob-
jetivo de receber e encaminhar as queixas dos cidadaos contra os 6rgaos publicos.
Nessa época, criou-se um “representante do povo”, para identificar o funcionario
responsavel por receber criticas e sugestées da populacdo sobre 6rgdos publicos.
Sua funcao era atender ao interesse da populacdo junto aos governos. (BRASIL,
Ouvidoria IPEA, 2016)

No Brasil, o surgimento da ouvidoria esté relacionado a implantacdo da admi-
nistracdo colonial, tendo como inicio, a chegada dos portugueses, em 1500. Inicial-
mente, a funcéo da justica era exercida pelo Rei que, auxiliado por funcionarios, na
época chamados de "ouvidores", resolvia as questdes relacionadas ao dia-a-dia da
Colonia. (BRASIL, Ouvidoria do Servidor, 2016)

Em meados do século XVI, foi nomeado o primeiro Ouvidor-Geral, para figu-
rar como os “ouvidos do Rei” e para garantir, como 6érgao do sistema de justica, a
rigorosa aplicacéo das “leis da metropole”. Com o processo de emancipacéo do pa-
is, através da declaracao de independéncia do Brasil, no ano de 1822, este instituto

portugués acabou sendo extinto. (BRASIL, Ouvidoria do Servidor, 2016)

Dotados de poucos poderes de decisfes, os funcionarios de "el-Rei" organi-
zaram-se gradativamente e constituiram a "Casa de Justica da Corte" que,
com o tempo, passou-se a chamar de "Casa de Suplicacdo”, 6rgéo judicial
responséavel pelo julgamento das apelacbes dos cidaddos em causas crimi-
nais que envolvessem sentencas de morte. Tomé de Sousa, em 1549, foi
guem deu inicio a estruturacdo do Poder Judiciario no Brasil, ao estabelecer
0 Governo-Geral e trazer consigo o primeiro Ouvidor-Geral, Pero Borges.
Durante um bom tempo, a administracéo da Justica, no Brasil, fez-se por in-
termédio de tal figura, a quem se podia recorrer no caso discordancias com
relagdo as decisGes dos Ouvidores setoriais, as quais eram responsaveis
pelas Comarcas estabelecidas em cada uma das Capitanias Hereditarias.
(BRASIL.Ministério do Planejamento, 2016)

Hoje, a funcdo do Ouvidor esta relacionada as tarefas de ouvir e encaminhar
as solicitacdes dos cidadaos. O retorno favoravel dos municipios e estados que ins-
talaram Ouvidorias tém comprovado a importancia da alianga entre governantes e
governados, para o fortalecimento de nossas Instituicbes democraticas.

A primeira ouvidoria publica brasileira foi criada em 1986, no Municipio de Cu-
ritiba. E desde a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, as ouvidorias evolui-
ram rapidamente, sob o impulso das reinvindicagcdes populares por mais participa-

cao nas deliberagbes do Estado.



Em 2003, a Ouvidoria-Geral da Republica foi transferida para a estrutura da
Controladoria-Geral da Unidao (CGU), e posteriormente, teve seu nome alterado para
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), com competéncia para exercer a coordenacao
técnica do segmento de ouvidorias do Poder Executivo federal. (BRASIL, Ouvidoria
IPEA, 2016)

Desta forma, o seguinte historico se torna pertinente:

. 1986 - Prefeitura de Curitiba/PR instala a 12 Ouvidoria publica;

. 1986 - Criada a Comissao de Defesa dos Direitos do Cidadao vincu-
lada a Presidéncia da Republica contra abusos, erros e omissées na Admi-

nistragcao Publica Federal,

. 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor;

. 1992 - Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura do Ministério da
Justica (MJ);

. 1995 - Fundada a Associacgao Brasileira de Ouvidorias (ABO);

. 1998 - O Gabinete do Ministro da Justica ganha competéncias para

desenvolver as atividades de Ouvidoria-Geral da Republica;

. 1998 - Ouvidoria do Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social-
MPAS (12 da Administragado Publica Federal).

. 1999 — O usuario do servigo publico do Estado de Sao Paulo ganha
lei para sua protegao e defesa;

. 2000 — O Secretario Nacional de Direitos Humanos do Ministério da
Justiga recebe fungdes de Ouvidor-Geral da Republica;

. 2001 - Institucionalizada a Ouvidoria-Geral do Ministério da Fazenda

(MF);



. 2001 - Corregedoria-Geral da Uniao criada como parte da Presidéncia
da Republica;
. 2001 - Implantagao da Ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho da

142 Regiao, através do Ato GP/132/2001,
. 2002 - Competéncias de Ouvidora-geral do Ministério da Justica

transferida para a Corregedoria, com excegao das relativas a de direitos hu-
manos que permaneceram no MJ;
. 2002 - Ouvidora-geral da Republica cria na Corregedoria;

. 2003 - A Corregedoria-Geral da Unido ganha status de Controladoria-

Geral da Unidao (CGU), mantendo dentre as suas competéncias as ativida-

des de ouvidora-geral;

. 2003 - Criada a Ouvidoria do Servidor Publico Federal, em 28 de ou-

tubro de 2003.
Atualmente, existem 896 ouvidorias para o exercicio da cidadania em varios

segmentos da administracdo publica, sendo estas:

Poder Executivo Federal — 145 Ouvidorias

Poder Judiciario (Unido, Estados e DF) — 62 Ouvidorias

Poder Legislativo (Unido, Estados, DF e Municipios) — 12 Ouvidorias
Ouvidorias Estaduais e DF — 478 Ouvidorias

Ouvidorias Municipais — 182 Ouvidorias

Ouvidorias de Policias — 17 Ouvidorias (BRASIL, Ouvidoria IPEA, 2016)

Dentre suas caracteristicas, temos que a Ouvidoria-Geral no Brasil € um
instrumento de comunicacao da populagdo com a administragcao publica e
gue a mesma esta se colocando frente ao administrado, em beneficio de
ambos, buscando conhecer o grau de satisfacdo e a opinido do usuério do
servico prestado. (BRASIL, Ouvidoria IPEA, 2016)



3 HISTORICO DA OUVIDORIA NO GHC

Em junho de 2011, o GHC implantou a Ouvidoria Ativa, passando a atuar ati-
vamente, esclarecendo e mobilizando os cidadaos através do seu papel de co-
gestor. (BRASIL. FIOCRUS. CONASS. CONASEMS, 2016)

No ano de 2013, os avangos seguiram com a implantagdo da Ouvidoria Itine-
rante, para atender as unidades do Servico de Saude Comunitaria - SSC e aos Cen-
tro de Atencao Psicossocial - CAPS, visitando regularmente cada uma dessas Uni-
dades. Ainda no mesmo ano, o tempo médio de resposta as ouvidorias foi incluido
entre os indicadores de gestédo, acompanhados através do Sistema e-Car pela Dire-
toria e Geréncias do Grupo Hospitalar Concei¢cdo — GHC. (BRASIL. FIOCRUS. CO-
NASS. CONASEMS, 2016)

A Ouvidoria Geral do GHC é um elo de comunicacdo com 0s usuérios do
Sistema Unico de Sadde (SUS). Como mecanismo institucional de partici-
pacdo social, a Ouvidoria equaliza as manifesta¢Bes individuais dos cida-
daos, dissemina informag8es, contribui para a transparéncia das acdes e
servigos prestados pelo GHC. Todos os usuéarios do SUS podem e possuem
direitos de ter acesso a Ouvidoria para registrar elogios, sugestées, solicita-
¢Oes, informacdes, denulncias e reclamagdes. A Ouvidoria Geral do GHC
preserva a identidade do cidadao, se este preferir, em casos de dendncias

ou reclamagdes. (BRASIL, Ministério da Satde, GHC, 2016)

A Ouvidoria pode ser acessada pelo telefone 0800 642 1300, sendo seu
servigo gratuito & populagéo, entre os horarios das 08h00min as 18h00min,
pelo e-mail ouvidoriaghc@ghc.com.br e presencialmente, nas duas ouvido-
rias das Unidades Hospitalares e na Unidade de Pronto Atendimento - UPA.
HNSC e Hospital da Crianca Conceicéo - (HCC), ao lado externo da entrada
de visitas, no horario das 08h as 18h, sem intervalo; Hospital Cristo Reden-
tor - HCR no andar térreo, ao lado da sala do Servi¢co Social, no horéario das
08:30-12:00/13:18-17:00; UPA - térreo, corredor administrativo ao lado do
Servico Social, no horario das 08:00/12:00-13:30/18:00. (BRASIL. Ministério
da Saude. GHC, 2016)

4 TIPOS DE CLASSIFICACAO DE DEMANDAS

Toda demanda registrada deve ser classificada quanto ao seu contetudo, para
facilitar e agilizar o seu tratamento e viabilizar o controle de informacdes.
Conforme BRASIL. Ministério da Saude (2014, p. 53):

1-Deniincia: Comunicacgéo verbal ou escrita que indica irregularidade ou in-
dicio de irregularidade na administracéo e/ou por entidade publica ou priva-
da.


mailto:ouvidoriaghc@ghc.com.br
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2-Reclamagéo: Comunicagéo verbal ou escrita que relata insatisfagdo em
relagdo as acdes e aos servigos de saude, sem contetido de requerimento.
3-Sugestdo: Comunicacao verbal ou escrita que propde acdo considerada
util & melhoria do sistema de saude.

4-Solicitacdo: Comunicacao verbal ou escrita, que embora também possa
indicar insatisfacdo, necessariamente contém um requerimento de atendi-
mento ou acesso as acdes e aos servigos de salde

5-Elogio: Comunicac¢éo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agra-
decimento por servigo prestado pelo Sistema Unico de Saude

6-Informacdo: Comunicacéo verbal ou escrita na qual o(a) cidaddo(a) faz
guestionamento a respeito do sistema de saude ou sobre a assisténcia a
saude.

5 OUVIDORSUS

O OuvidorSus é um sistema elaborado pelo Ministério da Saude que possi-
bilita ao usuério do SUS obter um retorno mais rapido de suas solicitacdes,
gue sao registradas de forma eletrdnica. Realizado o registro na Ouvidoria,
0 mesmo envia a manifestacdo a geréncia responsével e apés, estes dados
serdo disponibilizados para o Ministério da Saude, que tomara ciéncia do
gue ocorre nos hospitais do SUS. (BRASIL, Ministério da Saude, GHC,
2016)

No registro da demanda no sistema deve constar dados como: dados do pa-
ciente, relativos ao prontuéario eletrébnico (nome do paciente, nome da mae, munici-
pio e enderego), descrevendo o registro do paciente, nome do autor, parentesco e o
telefone.

6 RELATO OBSERVADO NA PRATICA PROFISSIONAL

Durante a vivéncia realizada no setor da Ouvidoria, presenciei, um usuaria
que veio com um papel encaminhado de um médico, solicitando um leito para seu
pai, o qual estava em uma cadeira de rodas no setor da Emergéncia do HNSC, ten-
do em vista que o0 seu pai, 0 paciente, jA ndo teria mais condi¢cdes de saude para
ficar horas ou dias esperando em uma cadeira de rodas. Assim, contestava a solici-
tacdo de conseguir um leito, e a possibilidade de ter um acompanhante com o paci-
ente, ja que se tratava de idoso. Ainda, reclamava de uma superlotagdo no setor de
Emergéncia do HNSC.

Com isso, observei uma linha de atendimento para entdo ocorrer o registo
como: primeiramente, se escuta a demanda do usuario que chega ao setor; ocorre
uma sondagem para compreender com qualidade o relato, podendo fazer perguntas

como: “Falta de profissionais: médico, enfermeiro ou outros?” “Foi mal atendido
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(nome e cargo do funcionario, data e servico de saude)?” entre outras perguntas.
Tendo por fim, uma melhor coleta de informagdes.

Apos, se a solicitacdo do usuario for somente sobre um assunto especifico,
registra-se uma vez. Se existir mais que uma solicitacdo, ocorre o desmembramento
que é um registo para cada solicitagdo, como dito no relato acima. Neste registro, h4
0 registro da superlotacéo, solicitacdo de leito e um pedido para acompanhante em
tempo integral para paciente com mais de 60 anos de idade.

Ao término do atendimento, é desejavel que o atendente da ouvidoria gere um
namero de protocolo e o forneca ao usuario atendido, para que o mesmo possa fa-
zer 0 acompanhamento de sua manifestagéo

E para melhor compreensédo do relato acima, segue a baixo um fluxograma

dos registros das demandas para ap0s, serem registradas no sistema OuvidorSus:

Escuta da

demanda
: ]
= Sea ndo for assunto da
Se for assunto da Orientacans . %
- N Sondagem informacao ao(a) area da Sadde ou somente
area da Sadde cidad&o(d) demanda de pedido de
| : informacao
| Registro (nico | Desmembramento
T
]
| Registro 1 | Registro 2

Confirmacio do conteddo da demanda com
ofa) cidadaol(da) (se o tipo de atendimento
ErrTNitEr)

| Classificacao

Garacao da monmseno
de protoccolo

Fonte: DG ESSSGEPYTAS,

6.1 STATUS DAS DEMANDAS

Para as Geréncias, os status mais pertinentes sao:

1.Encaminhada - Demanda que foi devidamente analisada pelo Técnico da
Ouvidoria e encaminhada a area competente.

2.Em analise - Deve ser selecionado pela Geréncia responsavel para que a
Ouvidoria visualize que a demanda esta sendo tramitada.
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3.Concluida - Demanda que foi analisada e respondida pela area competen-
te, portanto apds o recebimento da resposta, a Geréncia deve copia-la no
campo parecer, alterar o status para “concluida”, para que a demanda nao
conste mais em suas pendéncias. (BRASIL. Ministério da Saude. Grupo
Hospitalar Conceicéo, 2016, p. 13).

7 TRATAMENTO DAS DEMANDAS

O tratamento dado as demandas da Ouvidoria do SUS envolve a analise do
teor das manifestacdes recebidas, a verificacdo da existéncia de dados suficientes
para dar continuidade aos processos, a verificacdo da necessidade de sigilo do ma-
nifestante e a identificacdo das unidades internas do 6rgdo ou entidade para as

quais as demandas devem ser encaminhadas.

7.1 ANALISE DA CONSISTENCIA DO REGISTRO DA DEMANDA

A andlise da consisténcia do registro da demanda consiste na verificagdo dos
dados que foram anotados pelo atendente, com o objetivo de detectar possiveis in-
consisténcias e adotar acdes corretivas que garantam a autenticidade do teor da
demanda.

Esta analise permite, também, avaliar a capacidade dos atendentes no pro-
cesso de cadastramento, categoria, tipificacdo e tratamento das demandas, confor-
me 0 seu teor, 0 que possibilita a padronizacdo de condutas e a linguagem no pro-

cesso de registro da informagéo.

7.2 TIPIFICACAO DA DEMANDA QUANTO AO ASSUNTO

Conforme BRASIL. Ministério da Saude. Manual das Ouvidorias do SUS.
(2014, p. 63-64):

ApOs registrada, a demanda deve ser analisada e tipificada, segundo a sua
pertinéncia ao SUS e as areas de competéncia. Sdo assuntos principais: I.
Alimento. Il. Assisténcia a Saude. Ill. Assisténcia Farmacéutica. IV. Assis-
téncia Odontoldgica. V. Assuntos Nao Pertinentes. VI. Cartdo SUS. VII.
Comunicagéo. VIlI.Conselho de Saude. IX. Estratégia de Saude da Fami-
lia/Programa de Agentes Comunitérios de Saude (ESF/Pacs). X. Financeiro.
Xl. Gestéo. XIl. Orienta¢cdes em Saude. Xlll.Ouvidoria do SUS. XIV. Produ-
tos para Saude/Correlatos. XV. Programa Farmacia Popular do Brasil.
XVI.Programa Farmécia Popular do Brasil — Sistema Copagamento.
XVII.Programa Nacional de Controle do Tabagismo (PNCT). XVIII. Progra-
ma Nacional de DST e AIDS. XIX.SAMU. XX. Transporte. XXI.Vigilancia em
Saude. XXIl.Vigilancia Sanitaria.
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7.3 DEFINICAO DA PRIORIDADE DA DEMANDA

Antes do encaminhamento da demanda, deve ser definido o seu nivel de pri-

oridade, conforme o quadro abaixo:

Sugestao de niveis de prioridade dademandae

respectivos prazos de resposta de acordo com a Portaria do
Ministério da Saude n° 8, de 25 de maio de 2007/

Prioridade (niveis) Prazos de Resposta (sugeridos)
1 Urgente 15dias
2 Alta 30dias
3 Média 60 dias
il Baixa 90dias

Fonte: DOGES/SGEP/MS.

7.4 NATUREZA DA PROVIDENCIA A SER ADOTADA

A natureza da providéncia é outra informacdo importante a ser registrada,

conforme quadro abaixo:

Teor da Demanda Natureza da providéncia
Solicitacoes e informacoes Avaliar possibilidade de Atendimento
Reclamacoes e denlincias Apuracao
Elogios e sugestoes Conhecimento

Fonte: DOGES/SGEP/MS.,

8 RETORNO DAS DEMANDAS

Quando registrada a manifestagdo do usuario, ela sera inserida no sistema
OuvidorSUS, do Ministério da Saude, através do qual a demanda sera tratada pelos
trabalhadores da Ouvidoria. Posteriormente, serd encaminhada para as Gerén-
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cias/Servicos responsaveis em, no maximo, 24 horas. Esse encaminhamento ao
gestor tem como intuito manté-lo informado sobre as manifestacdes dos usuarios.

A Ouvidoria acompanha e monitora o tempo de retorno ao usuario, mantendo-
o informado. O prazo maximo para a conclusdo das demandas no sistema pela area
citada é de 15 dias Uteis. O prazo para a conclusdo da manifestacdo € contado a
partir da data de encaminhamento da demanda.

Todas as demandas concluidas pelas areas serdo analisadas pela Ouvidoria,
assim como as respostas aos usuarios. Somente sera dado retorno aos usuarios
quando a resposta for coerente, completa e satisfatéria. Quando a resposta nédo é
coerente com a manifestacdo ou quando nao é pertinente ao setor, é reencaminha-
da ou encaminhada ao setor competente, para nova analise e resposta. O cidadao
pode acompanhar o andamento de sua manifestacdo, através do protocolo que Ihe é
fornecido no momento da realizacdo da demanda, ou por e-mail (ouvidoria-
ghc@ghc.com.br), quando for o caso.

Além do atendimento convencional junto as Ouvidorias presenciais e atendi-
mento telefébnico, a Ouvidoria Geral do GHC acolhe também demandas geradas
atraves do Servico de Informacéo ao Cidadao. A Lei de Acesso a Informacgéo (Lei n.°
12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011) estabelece que o acesso a infor-
macodes publicas é direito fundamental de todo cidaddo. No GHC, a Ouvidoria é o
setor responsavel pelo gerenciamento das manifestacdes realizadas pelos cidadaos.
O acesso da-se pessoalmente, junto a ouvidoria presencial do HNSC, assim como
nos outros hospitais, ou on-line, pelo site do GHC www.ghc.com.br. O usuério se
cadastra no sistema E-Sic (www.acessoainformacao.gov.br/sistema) e realiza seu

pedido de informacéo.


http://www.ghc.com.br/
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Concluo este trabalho obtendo um conhecimento mais aprofundado a respeito
da histéria das Ouvidorias, pelo mundo, no Brasil e, principalmente no HNSC. A par-
tir da vivencia consegui compreender mais de perto, e relatar, como sdo encaminha-
das as demandas assim que chegam no setor da Ouvidoria do HNSC.

Observando, primordialmente todo processo do registro que torna a acao
mais importante para se obter um resultado satisfatério tanto para o setor, quanto
para quem espera um retorno.

Por fim, uma vez que ocorra o tratamento ideal da sondagem do Técnico Ou-
vidor, do registro correto no sistema OuvidorSus aqui apresentado brevemente, ana-
lisando prioridades, e o encaminhamento da demandas para 6rgao ou entidade es-
pecifico se torna possivel a qualidade da informacao e o resultado esperado e satis-
fatério da demanda. Tendo assim, um servico de qualidade ofertado no setor da Ou-
vidoria do HNSC, com cuidado humano numa relacdo de respeito e com tratamento

adequando no ambito do SUS.
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