conversando que a gente se entende. A expres-
sao popular é o mote para o funcionamento da Rede
de Ouvidorias do Sistema Unico de Satde (SUS), do
Ministério da Saude, que desde 2007 investe na inter-
locucdo com os cidadaos como estratégia para apri-
morar a atencao a saude e fortalecer o controle social
na area. Com esses objetivos, 152 ouvidorias ja foram
implantadas em todo o pais — 26 estaduais e 126 mu-
nicipais. A meta para 2011 é ampliar o servico a todos
os estados brasileiros, contemplando as capitais e o0s
municipios com mais de 100 mil habitantes.
O servico é parte da Politica Nacional de Ges-
tao Estratégica e Participativa no SUS - ParticipaSUS,
que estabelece a organizagdo de um Sistema Nacio-

nal de Ouvidorias e promove a articulacdo entre esta-
dos e municipios, formando uma rede de cidadania
e participacao social. A atividade é coordenada pelo
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS, da Secre-
taria de Gestéo Estratégica e Participativa do Ministé-
rio da Saude.

O secretario de Gestao Estratégica e Participativa
do Ministério da Saude, Antonio Alves de Souza, expli-
ca que o principal objetivo dessa politica é fortalecer o
controle social, de acordo com os principios democra-
ticos da Constituicao brasileira. “A ParticipaSUS reafir-
ma o direito universal a salide como responsabilidade
do Estado; valoriza os mecanismos de participacao
popular e de controle social na gestdo do SUS, como
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"As ouvidorias traduzem
para a pratica os principios
do SUS sobre a participacao
dos cidadaos nas politicas
publicas e o controle social
do Estado.”

VALDIR DE CASTRO OLIVEIRA, professor da UFMG.

os conselhos e conferéncias de salde; e promove a
inclusdo social de populagdes especificas, buscando
a equidade no acesso a saude”, afirma. “E fundamen-
tal garantir que os processos de gestao e participagao
popular sejam transparentes, inclusivos e éticos.”

Para o pesquisador Valdir de Castro Oliveira,
professor da Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG) e do Curso de Pés-Graduagao em Comunica-
¢éo em Saude do Instituto de Comunicacéo e Informa-
¢ao Cientifica e Tecnoldgica em Salde da Fundagéo
Oswaldo Cruz (Icict/Fiocruz), a Rede de Ouvidorias
do SUS constitui importante ferramenta de contrapo-
der. “Nenhum poder pode ser absoluto. As ouvidorias
traduzem para a pratica os principios do SUS sobre a
participagdo dos cidadaos nas politicas publicas e o
controle social do Estado — diretrizes registradas em
inimeras conferéncias de salde”, avalia o pesquisa-
dor.

Valdir esclarece que a ouvidoria nao deve ser
entendida como instancia burocratica, criada apenas
para registrar reclamagdes — ou a contribuicao para
prevencao e promocao da saude nao atingira os re-
sultados esperados. “A manifestagédo dos usuarios do
sistema de saude sobre a qualidade do atendimento
contribui para o aperfeicoamento dos servicos, a cor-
recao de rumos e a avaliagao sobre a qualidade da
interlocugdo com o usuario”, afirma Valdir.

Antdnio explica que as ouvidorias sdo instrumen-
tos de apoio a gestao e desempenham papel estratégi-
co na consolidagao do sistema de saude. “A ouvidoria
€ uma ferramenta da gestao participativa, um instru-
mento para produzir informagdes a partir da interlocu-
cao com os cidadaos”, avalia. “Essas manifestacdes
representam o olhar da populagao sobre os servigos
publicos de saude e devem ser consideradas na for-
mulacao, avaliagdo e revisdo das politicas condutoras
do SUS”, explica. Para o secretario de Gestao Estraté-
gica e Participativa do Ministério da Salude, a ouvidoria
que nao busca atuar como instrumento de gestao dei-
xa de cumprir integralmente seu papel.
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“E fundamental garantir que
0S processos de gestao e
participacao popular sejam
transparentes, inclusivos e
éticos.”

ANTONIO ALVES DE SOUZA, secretario de Gestao Estratégica e
Participativa do Ministério da Saude.

CAPACITAGCAO E HUMANIZACAO

e Participativa do Ministério da Saude. “A capacitagdo
dos funcionarios também inclui atividades como rodas
de conversa e avaliagdes individuais e coletivas”, com-
plementa Anténio.

Uma estratégia eficiente para garantir a qualidade
do atendimento é a contratacao de estudantes da area
de saude para o Disque-Saude. “Esses funciondrios
sao mais familiarizados e interessados pelas questdes
propostas pelos usuarios. Por isso, tém facilidade para
dialogar sobre temas que muitas vezes podem ser em-
baracosos para profissionais ou estudantes de outras
areas”, aponta o secretario de Gestao Estratégica e
Participativa do Ministério da Saude.

Estar atento as demandas da populagéo é funda-
mental para um atendimento de qualidade. Por isso, o
menu do Disque-Saude é constantemente atualizado.
“Em 2009, incluimos o tema Influenza A (H1N1) en-
tre as opgoes oferecidas ao usuario. Essa estratégia
proporcionou a disseminagao de informagdes sobre
transmissao, sintomas, prevencgao e tratamento da do-
enca e sobre as medidas adotadas pelo Ministério da
Saude para enfrenta-la”, exemplifica o médico. Entre
maio e dezembro de 2009, a nova opgao de menu re-
cebeu 42.596 visitas, representando 8,8% do total de
acessos.

Locucoes curtas, como spots de radio, também
foram incluidas no Disque-Saude para estimular o
acesso da populacdo a informacgdes importantes e a
campanhas do Ministério da Saude. Foram produzidas
notas sobre salde do homem, uso racional de medi-
camentos, salude mental e campanha contra o uso de
crack, entre outras. |

FALE COM 0 SUS

A Rede de Ouvidorias de SUS oferece os
seguintes canais de interlocugdo com os usuarios:
- Disque Saude: 0800-61-1997

- Internet: www.saude.gov.br - Fale Conosco ou
Ouvidoria

- Atendimento presencial em hordrio comercial
ou correspondéncia. Enderego: SAF Sul, Trecho
2, Lote 5/6, Edificio Premium, Bloco F, Torre I, 3°
andar, Brasiliades - DF CEP: 70070-600.
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