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RESUMO

O presente trabalho tratou da elaboragdo da criagdo da proposta da Ouvidoria
Itinerante para a Secretaria de Saude de Pinhais. A principal problematica foi
observada pela colaboradora Natalia Cardoso Dalcomuni, no departamento de
Divisdo e Participacdo Social e Ouvidoria. Conforme destacado no pré-projeto,
observou-se a necessidade de a gestdo da Secretaria de Saude aprimorar a coleta
de dados relacionados aos servigos prestados de uma maneira mais eficiente. Para
tratar da problematica, adotamos uma metodologia que incluiu pesquisas em
documentos existentes da Prefeitura e Secretaria de Saude de Pinhais, entrevista
com a Sra. Dianina Medeiros (Ouvidora) e com a Sra. Angelita Cristina Werneck,
Diretora da Ouvidoria de Pinhais. Além disso, realizamos a aplicagdo de
questionarios aos municipes, com o objetivo de compreender melhor as dificuldades
que eles enfrentam ao acessar a ouvidoria e quais as possiveis melhorias
necessarias. Para a elaboragdo da proposta, aplicamos o conceito de gestdo da
qualidade e suas ferramentas, incluindo o método 5W2H, que proporcionou uma
melhor visualizacdo do fluxo de atendimento e das agbes para solucionar o
problema. O desenvolvimento do projeto nos permitiu compreender que, dentre as
diversas competéncias atribuidas ao profissional de Secretariado, uma delas é atuar
como agente facilitador, propondo solugbes que contribuam para os processos
decisorios de forma eficaz.

Palavras-chave: Ouvidoria. Secretariado. Qualidade.



ABSTRACT

This work deals with the creation of the Itinerant Ombudsman proposal for the
Pinhais Health Department. The main problem has observed by Natalia Cardoso
Dalcomuni, an employee in the Social Participation and Ombudsman’s office. As
highlighted in the pre-project, there was a need for the management of the Health
Department to improve the collection of data related to the services provided in a
more efficient way. To address the problem, we have adopted a methodology that
included research into existing documents from the Pinhais City Hall and Health
Department, interviews with Ms. Dianina Medeiros (Ombudsman) and Ms. Angelita
Cristina Werneck, Director of the Pinhais Ombudsman's Office. We also
administered questionnaires to residents, with the aim of gaining a better
understanding of the difficulties they face when accessing the ombudsman's office
and what possible improvements are needed. To prepare the proposal, we have
applied the concept of quality management and its tools, including the 5W2H
method, which provided a better visualization of the service flow and the actions to
solve the problem. The development of the project allowed us to understand that,
among many competencies attributed to the secretarial professional, one of them is
to act as a facilitator, proposing solutions that contribute to decision-making
processes effectively.

Keywords: Ombudsman. Secretariat. Quality.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho tratou da criagado da proposta da Ouvidoria Itinerante (Ol)
para a Secretaria de Saude de Pinhais, a partir do relato da colaboradora e
integrante deste grupo Natalia Dalcomuni. Com o objetivo de solucionar as questbes
observadas no pré-projeto, e atender a necessidade da gestdo da Secretaria de
Saude de coletar dados sobre os servigcos oferecidos de maneira mais eficiente.

Para desenvolver essa proposta, realizamos uma analise em documentos ja
existentes no departamento, e conduzimos duas entrevistas: uma com a Sra.
Dianina Medeiros, que desempenha o papel de Ouvidora, e outra com a Sra.
Angelita Cristina Werneck, Diretora da Ouvidoria de Pinhais. O objetivo dessas
entrevistas foi aprofundar nosso entendimento sobre as questbes e os
procedimentos relacionados a Ouvidoria. Da mesma forma, aplicamos um
questionario aos municipes de Pinhais, composto por 13 perguntas obrigatérias e 3
perguntas opcionais, com o intuito de coletar dados que destacam a importancia da
Ouvidoria da saude no Municipio de Pinhais - PR. Ficou evidente que a Ouvidoria
Itinerante desempenharia um papel fundamental na Secretaria Municipal de Saude
(SEMSA) e no municipio de Pinhais, atuando na mediacdo de conflitos entre os
servigos prestados e os cidadaos, bem como acolhendo as demandas, sugestoes,
reclamacgdes ou elogios dos municipes.

Com o propdsito de facilitar a implantagéo elaboramos um plano de agao, no
qual utilizamos as definigbes da Gestdo da Qualidade e ferramentas de
planejamento, como a 5W2H" que possibilitou a visualizagdo da forma que as agdes
poderiam ser implantadas.

Este trabalho esta estruturado da seguinte maneira: introducéo, seguida da
metodologia; apos a descricdo do ambiente da Secretaria de Saude de Pinhais;
apresentado o desenvolvimento de atividades; e por fim, as consideracdes finais

com as referéncias utilizadas para o desenvolvimento do projeto.

'E considerada uma ferramenta administrativa e da qualidade que pode ser aplicada em varias areas
de negécio e em diferentes contextos dentro de uma organizagéo. A ferramenta funciona como uma
espécie de checklist composto por sete perguntas especificas e que tem as iniciais de suas palavras-
chave (em inglés)



2 METODOLOGIA

O percurso metodoldgico incluiu a realizagdo de pesquisa exploratéria de
abordagem quali-quantitativa aplicada, além disso, buscamos fundamentar o projeto
de forma solida e embasada por meio de referéncias bibliograficas tanto na area da
Ouvidoria, quanto na area da Saude.

Nesse sentido, pesquisadores afirmam que:
As pesquisas exploratérias tém como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagéo de
problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos
posteriores. De todos os tipos de pesquisa, estas sdo as que apresentam
menor rigidez no planejamento. Habitualmente envolvem levantamento
bibliografico e documental, entrevistas ndo padronizadas e estudos de
caso. Procedimentos de amostragem e técnicas quantitativas de coleta de

dados ndo s&o costumeiramente aplicados nestas pesquisas. (GIL; Antonio,
1994, p.27).

Em um segundo momento, optou-se por entrevistar pessoas que sao figuras
chaves no ramo da Ouvidoria, para que o plano de fundo do projeto fosse tragado. A
primeira pessoa a ser entrevistada foi a Sra. Dianina Medeiros - Ouvidora,
Secretaria Executiva e Presidente do FNOUH (Férum Nacional dos Ouvidores
Universitarios e de Hospitais de Ensino - Gestdo 2022/2024). Depois dessa
entrevista, conseguimos ter uma visdo mais clara de como o Secretario (a) pode
também atuar na Ouvidoria, contribuindo ainda mais para o perfil multiplo desse
profissional. Ela foi essencial para direcionar nosso trabalho para essa linha de
atuacao.

De igual modo, também foi realizada entrevista com a Diretora da Ouvidoria
de Pinhais, Angelita Cristina Werneck, por intermédio dela, conseguimos uma
compreensao mais profunda dos desafios que a Ouvidoria de Pinhais enfrenta e de
como esses desafios impactam o municipio. Todos os individuos supracitados
assinaram o termo de consentimento livre e esclarecido para que conste seus
nomes neste trabalho.

No estagio inicial do projeto, haviamos delineado um plano para entrevistar
o senhor Marcos, que desempenhou o papel de ouvidor na area da educagao.
Infelizmente, devido a conflitos de agenda, a entrevista ndo pbéde ser realizada
conforme planejado.

A fim de medir o nivel de satisfacdo com o servico de Saude oferecido nas

Unidades de Saude da Familia, na Unidade de Saude da Mulher e da Crianga, no
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Centro de Atencéo Psicossocial Regional |, Il, e Centro de Atenc&o Psicossocial |,
clinicas prestadoras de servicos, Hospital e Maternidade Nossa Senhora da Luz dos
Pinhais e a Unidade de Pronto Atendimento (UPA), foi aplicado um questionario aos
municipes que utilizam as Unidades de saude de Pinhais.

O questionario foi aplicado aos respondentes via Google Forms?, optamos
pela amostra aleatéria, na qual obtivemos um total de 110 respostas. A aplicagao do
mesmo foi realizada uma vez em cada Unidade de Saude assistida pela Secretaria.

A metodologia aplicada pode ser melhor compreendida na imagem abaixo:

FIGURA 1 - METODOLOGIA APLICADA

Pesquisa exploratoria quali-quantitativa

Entrevistas com pessoas chaves na area

Aplicacéo do questionario aos municipes

FONTE: Elaborado pelas autoras (2023).

Também na imagem abaixo, podemos visualizar o mapa com as 11
Unidades de Saude que a Secretaria de Saude de Pinhais atende, locais onde foi

realizada a pesquisa com 0s municipes.

2 Google Forms é um aplicativo de gerenciamento de pesquisas langado pelo Google. Os usuérios
podem usar o Google Forms para pesquisar e coletar informacdes sobre outras pessoas e também
podem ser usados para questionarios e formularios de registro



FIGURA 2 - MAPA DAS UNIDADES DE SAUDE
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Fonte:(Plano Municipal de Saude 2018-2021).

Com o resultado apurado, tracou-se o perfil dos respondentes: das 110

respostas obtidas, 69,1% eram homens, enquanto 30,9% eram mulheres.
Elaboramos questbes abordando os principais desafios relatados pelos

municipes, e definimos os objetivos para cada item, conforme apresentado no

quadro 1 a seguir:

QUADRO 1 — EIXOS DE ANALISE

Eixos Descritivo da analise
Utilizagao dos servicos das Analisar a demora nas consultas de especialidades
unidades
Percepgdes sobre os atendimentos Compreender a sistematica dos atendimentos
Levantar as percepgdes sobre infraestrutura

Percepcgdes sobre a infraestrutura

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023)



2 DESCRIGAO DO AMBIENTE

Os primeiros registros da Ouvidoria em Pinhais, datam de 2006, quando a
Ouvidoria ainda n&o era desvinculada dos departamentos da Secretaria. A partir de
2009, a Ouvidoria da Saude por meio de uma reformulagédo no Decreto de Estrutura
da Secretaria, se desvinculou do departamento, garantindo o inicio e a busca por
mais autonomia.

No ano de 2017, com a publicacdo do Decreto Municipal 409/2017 houve
uma reformulacdo na Estrutura da Secretaria, sendo criada a Divisdao de
Participagdo Social e Ouvidoria (DIPSO), seguindo as diretrizes propostas pelo
Manual de Ouvidorias do SUS (Sistema Unico de Salde), o qual recomenda que a
instituicdo deste servigo seja realizada por Ato Legal. De acordo com o Manual das
Ouvidorias do SUS (2014, p.15), “A Ouvidoria do SUS deve ser instituida por lei ou
norma do ente federativo, prevista como unidade administrativa da estrutura
organizacional do érgéo ou entidade publica.”

A Secretaria Municipal de Saude tem por objetivo planejar e executar a
politica publica de saude no municipio de Pinhais, por meio da implementagao do
Sistema Municipal de Saude e do desenvolvimento de agdes de promogao,
protecdo e recuperagdo da saude da populagdo, com a realizagao integrada de
atividades assistenciais e preventivas.

A Secretaria Municipal de Saude de Pinhais de acordo com o Decreto
Municipal n° 042/2017, esta dividida em: Coordenadoria de Gestdao (COGES);
Departamento de Administragdo (DEAM); Departamento de Atengao Primaria a
Saude (DEAPS); Departamento de Vigilancia em Saude (DEVIS); Departamento de
Controle, Avaliagao e Auditoria (DECAU); Divisdo de Participagédo Social e Ouvidoria
(DIPSO). (Plano Municipal de Saude 2018-2021). Abaixo, na figura 3, segue uma

representacao grafica dessa divisdo e seu organograma.
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FIGURA 3 - ORGANOGRAMA DA SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

Secretaria Municipal de
Satde

Ntcleo de
apoio
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Coordenadoria de
gestdo

Geréncia de gestao

de projetos

Geréncia de salide
mental e
especialidades

Geréncia de gestdo
e rede de urgéncias

Departamento de
controle, avaliagédo e
auditoria

Divisdo e Departamento de Departamento de Departamento de
participagéo social administragéo assisténcia a salide vigiléncia sanitaria

Geréncia de Ger. de exc Ger. de ger. de Ger. Ger. Ger.
logistica e Dr(;a.menléri.a infraestru cap. e vigilancia vigildncia vigilancia
suprimentos tura pessoal sanitaria sanitaria ambiental

Fonte: Decreto Municipal de Pinhais N° 42/2017

regulagio,
avaliagdo e

Na SEMSA a Ouvidoria € um espaco de interlocugao/dialogo entre o
Cidadao e a Administragao Publica, de modo que as manifestagcdes decorrentes do
exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos publicos
prestados. A Ouvidoria € utilizada e reconhecida como um mecanismo institucional,
um Instrumento de Gestao e Cidadania. (Plano Municipal de Saude 2018-2021).

Atualmente a Divisdao de Participacdo Social e Ouvidoria atende aos
requisitos da Deliberagao N° 42/2012 aprovada pela Comissdo Inter gestores
Bipartite — CIB/PR, com servidor de carreira, concursado € nomeado para exercer a
funcdo de ouvidor. O espacgo fisico € adequado, com sala destinada para
atendimento sigiloso e individualizado, quando necessario, possui linha de telefone
exclusiva, bem como e-mail e WhatsApp. (Plano Municipal de Saude 2018-2021).

A Ouvidoria atende as demandas recebidas das 11 Unidades de Saude da
Familia, 1 Unidade de Saude da Mulher e da Crianga, Centro de Atencao
Psicossocial regional I, Il, e Centro de Atengao Psicossocial i, Clinicas Prestadoras
de servigos, Hospital e Maternidade Nossa Senhora da Luz dos Pinhais, Unidade de
Pronto Atendimento e ainda irregularidades em estabelecimentos comerciais. Esses

locais estédo listados no quadro abaixo.



QUADRO 2 - ESTABELECIMENTOS ATENDIDOS PELA OUVIDORIA

Tipo de estabelecimento

Nome do estabelecimento

Unidades de Saude da Familia

USF Ana Neri

USF Tebas

USF Perdizes

USF Perneta

USF Esplanada

USF Vila Amélia

USF Maria Antonieta

USF Weissoépolis

USF Vargem Grande

USF Taruméa

USF Jardim Karla

Clinica/Centro de Especialidades

Unidade de Saude da Mulher

Centro de Especialidade de Pinhais

Centro de Atengao Psicossocial — CAPS

Centro de Atencéo Psicossocial Regional |

Centro de Atencao Psicossocial Regional

Centro de Atengao Psicossocial i

Clinicas prestadoras de servigo

Hospital Geral

Hospital e Maternidade Nossa Senhora da Luz

dos Pinhais

Pronto Atendimento

Unidade de Pronto Atendimento

14



Restaurantes/lanchonetes Vigilancia Sanitaria

Fonte: Plano Municipal de Saude 2018-2021, adaptado pelas autoras.

Todas as demandas sao registradas no sistema IDS Saude, no qual é
realizada a impressdo do registro e entregue fisicamente no departamento
responsavel de acordo com o teor de cada demanda e apds a tratativa com o
requerente o protocolo retorna via sistema e fisicamente para a Ouvidoria onde é

encerrado e arquivado fisicamente. Segundo Kalil (2013):

Ao registrar a reclamac&o a ouvidoria deve encaminha-la de imediato aos
gestores responsaveis, que darao solugao ou sugestdo de solugdo a causa.
A ouvidoria ndo deve fornecer resposta sem consultar a area responsavel,
ainda que ja saiba do posicionamento da empresa em relagdo a questao,
pois € uma forma de participar os gestores sobre as principais insatisfagdes
apresentadas pelos clientes e o0s respectivos volumes referentes aos
processos pelos quais séo responsaveis (Kalil, 2013, s.p.).

A Ouvidoria possui ainda a tabela de temporalidade de cinco anos, ou seja,
todos os protocolos sdo mantidos no proprio setor até cinco anos, apds esse

periodo esses protocolos vao para eliminagcédo, permanecendo apenas no sistema.

A tabela de temporalidade faz a depuracdo do acervo, mantendo os
documentos pelo tempo estritamente necessario, possibilitando a
recuperacao das informagdes para a tomada de decisdo e a melhor
utilizagdo dos espacgos destinados a guarda dessas informacgdes, sejam
esses espacos fisicos ou eletronicos. (FARIA, 2006, p. 35).

Diante a pesquisa institucional, observamos que segundo o Plano Municipal
de Saude de Pinhais a sua missao € viabilizar a continua melhoria nos servigos
prestados pelo SUS, possibilitando a satisfagdo do municipe em relagdo a estes
servicos. E sua visdo é ter uma populagdo que acredite e confie no SUS e na
gestdo da saude em Pinhais.

A sede da secretaria de saude de Pinhais esta localizada na Rua Guilherme

Weiss, n® 320, bairro Estancia Pinhais.

4 DESENVOLVIMENTO DAS ATIVIDADES

4.1 ETAPA 1: ANALISE DA PROBLEMATICA

Nesta etapa a ideia de criagdo da proposta de uma Ouvidoria Itinerante para

a Secretaria de Saude do Municipio de Pinhais, regiao metropolitana de Curitiba,
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deu- se em fung&o de observagdes realizadas por uma das integrantes da equipe -
Natalia Cardoso Dalcomuni colaboradora desde 2017, no departamento de Divisao
e Participagcao Social e Ouvidoria, onde realiza atividades como: atendimento aos
pacientes e auxiliando-os na resolutividade de seus problemas.

Durante o relato a académica informou a necessidade de a Secretaria de
Saude ter uma coleta de dados sobre os servicos ofertados de maneira mais
eficiente. Atualmente, a Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de Pinhais
encontra-se em um espaco fisico unico, situado na Rua Guilherme Weiss, n°® 320,
no bairro Estancia Pinhais. Por se tratar de um espaco fisico unico, recebe
denuncias, reclamacdes, sugestdes, solicitagdes e elogios, via e-mail, ligagao,
WhatsApp e de modo presencial.

Observamos que a populagao tem medo de procurar a ouvidoria, por muitas
vezes nao conhecerem esse meio de comunicagdo ou ainda nao possuirem
ferramentas necessarias para entrar em contato com o servigo, dificultando a
localizacdo de possiveis gaps na execucdo da politica publica de saude no
municipio.

Ainda identificou-se diversos municipes que buscam suas redes sociais,
como Facebook e Instagram para denegrir a imagem da Secretaria Municipal da
Saude de Pinhais, contribuindo e incentivando as demais pessoas a fazerem o
mesmo, sem antes terem procurado a Ouvidoria para tentar solucionar seu
problema.

Diante do exposto, verificou-se que € necessario realizar o atendimento
presencial, levando os canais até a populagdo para que haja o incentivo da
participagao social na comunidade e trazendo a conscientizagao da participagao

politica para o fortalecimento do Sistema Unico de Saude (SUS).

O profissional de Secretariado Executivo possui um perfil multifuncional,
desenvolvendo uma visdo abrangente do cotidiano secretarial e organizacional e um
conjunto de atividades diversificadas e que exigem conhecimentos de varias areas,
atividades estas repletas de imprevistos e que necessitam de solugdes urgentes. (
(Lasta e Durante, 2008).

Por isto, Massarutti (2013, p. 379) afirma que o papel do secretario

executivo:

Deve ser co-participante dos processos gerenciais, assessorando e atuando
como agente facilitador das mudancas culturais, politicas e sociais, buscando
novas ideias e melhorias no ambiente de trabalho.
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Segundo o Ministério da Saude:

A Ouvidoria ltinerante pretende ser uma ferramenta inovadora na
administragdo publica, dando voz as pessoas que vivem em condigbes de
vulnerabilidade social, ou seja, privadas por problemas territoriais, culturais e
socioecondmicos, de terem acesso a programas que viabilizem a cidadania por meio
de direitos e servigos garantidos pela constituicdo Federal. Tornando-se um canal de
transformacao de estimulos, participagao social, disseminagcédo de informagao e ser
uma ferramenta para garantir a democratizacdo na saude, conscientizagdo da
populacdo e a expanséo dos direitos civis, como um canal de engajamento capaz de
gerar vozes podendo promover atitudes civicas positivas, com objetivo promover a
democratizagdo administragdo publica, a participagdo consciente e mobilizada,
maior controle social e acesso ainformacdes, independentemente das condi¢des
e desvantagens dos grupos vulneraveis. (Ministério da Saude, 2014, p.32)

Como prognose, foi realizada a proposta da Ouvidoria Itinerante na
Secretaria Municipal de Saude de Pinhais que consiste na aplicacdo da pesquisa de
satisfacdo aos municipes, indo até eles, com objetivo de ouvir e dar voz ao usuario.

A proposta € que semanalmente um servidor da Ouvidoria esteja presente
nos locais de saude vinculados a Secretaria Municipal de Saude de Pinhais,
passando um periodo, sendo esse, manha ou tarde, no local escolhido e
previamente planejado em contato direto com a populagao, a fim de fazer a escuta
das demandas trazidas pela populagéo.

O projeto também visa sensibilizar os municipes, quanto ao real papel da
Ouvidoria, para que ela seja vista como um instrumento de oportunidade de
melhoria, uma ferramenta de “termO6metro” para analisar as possiveis melhorias que
poderdo ser adotadas para um atendimento humanizado dos cidadaos que usam os
servigos de saude no municipio.

Por fim, objetiva-se intensificar o papel da Ouvidoria ltinerante, trazendo a
tona que a Ouvidoria atua como mediador, desmistificando a possivel imagem de
que por meio da Ouvidoria as questdes sao resolvidas imediatamente, pois ela atua
apenas como mediador, a resolugéo se da ou ocorre pelo proprio servigo ou gestora

responsavel de acordo com a demanda.

4.2 ETAPA 2: LEVANTAMENTO BIBLIOGRAFICO PERTINENTE AO TEMA

Nesta etapa foi realizada a analise em documentos ja existentes no
departamento, como o site da prefeitura de Pinhais, o Plano Municipal de Saude e o
Decreto Municipal de Pinhais, bem como realizamos uma entrevista com a diretora
da Ouvidoria a fim de compreender o estado atual do departamento. Vale ressaltar

que a literatura sobre Ouvidoria € recente no Brasil e a produ¢cdo académica na
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area, ainda é incipiente.

As ouvidorias sao instancias de participagao e controle social, nas quais os
cidadaos podem registrar suas reclamacgoes, denuncias, solicitagbes, sugestdes e
elogios referentes as politicas e aos servigos publicos.

Moraes (2010) afirma que no Brasil, a Ouvidoria Publica, como ¢é vista hoje,
€ uma instituicao relativamente nova, que comegou a ser delineada na Constituicao
Federal de 1988. Em uma analise da evolucao histérica das Ouvidorias desde o
Brasil-Colbnia, relata que a figura do Ombudsman/Ouvidor esta presente no pais
desde esse periodo. Afirma o mesmo autor que a primeira Ouvidoria Publica no
Brasil foi criada na cidade de Curitiba-PR, pelo Decreto-lei n°. 215/86, e tinha como
principal atribuicdo a defesa dos interesses legitimamente protegidos dos seus
cidadaos.

Segundo SANTOS (2017), apesar de a Constituicdo nao trazer
expressamente a instituicdo das Ouvidorias, ela o faz de forma indireta em seu art.

37, § 3, inciso |, ao preconizar o direito de reclamacao.

§ 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usuéario na
Administracdo Publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - As reclamacgdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliagdo peridodica, externa e interna, da qualidade dos servigos.
(Constituigao Federal, 1998. Art.37 § 3, inciso).

Mais de duas décadas se passaram até que o instituto ganhasse uma
definicdo legal. A conceituagdo de Ouvidoria coube ao Decreto n° 8.243, de 2014,

no art. 2°, inciso V, que considera Ouvidoria Publica:

Instancia de controle e participagao social responsavel pelo tratamento das
reclamacgdes, solicitagcdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas ao aprimoramento da gestdo publica. (Decreto n° 8.243, de
2014, no art. 2°, inciso V)

Segundo Menezes “a Ouvidoria assume um papel de extrema relevancia
para a valorizagdo da cidadania, na condicao de instancia de promocao e defesa de
direitos, viabilizando a participacédo e o controle social e assegurando o fim publico
da acao administrativa” (MENEZES, 2017, p.13). Ainda sobre essa tematica, ha
uma cartilha desenvolvida pela Ouvidoria Geral da Unido em que diz que:

A ouvidoria publica deve ser compreendida como uma instituicdo que
auxilia o cidadao em suas relagdes com o Estado. Deve atuar no processo
de interlocugao entre o cidaddo e a administragédo publica, de modo que as

manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua
melhoria dos servigos publicos prestados (Ouvidoria Geral da Unido, 2012,

p.8).
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Ainda colaborando com o que foi relatado, o manual diz ser o papel da
Ouvidoria publica “ndo € o de procurar e apontar defeito na acéo da instituicdo, mas
funcionar como um controle social da qualidade do servigo publico, auxiliando na
busca de solugdo para os problemas existentes na instituicao” (Ouvidoria Geral da
Unido, 2012, p.17).

Um dos aspectos ressaltados pela OGU (2012), ao tratar da funcionalidade
das ouvidorias publicas, € a possibilidade de contribuir para a melhoria da prestagao
dos servigos publicos. Isso porque a Ouvidoria identifica os pontos a serem
aprimorados, a partir da manifestacdo do cidadao, contribuindo para a melhoria dos
procedimentos e dos processos administrativos.

Divulgar a existéncia da ouvidoria, apresentando sua funcionalidade, € uma
das formas de estimular o cidadao a cobrar servigcos publicos de melhor qualidade.

Segundo Kalil (2013) o ouvidor, junto com sua equipe, colaborando para os
processos de transformacdo da empresa, deve ser um agente de mudangas e, de
acordo com as reclamacgdes postuladas pelos clientes, prover grandes alteragdes a
ponto de suprir as deficiéncias organizacionais nas questdes relacionadas aos

clientes, cobrando solugbdes e acompanhando a implementacéao.

4.3 ETAPA 3: CRIACAO DA PROPOSTA DA OUVIDORIA ITINERANTE

Para a criacdo da proposta da Ouvidoria ltinerante, elegemos como
metodologia de planejamento a ferramenta S5W2H, pois servira como bussola para
implementagdo do projeto. Segundo Mello et al (2016) a definicdo da ferramenta
5W2H ¢é o plano de agao que objetiva executar um checklist para tornar preciso o
resultado que se pretende alcangar realizando perguntas que permitirdo, através
das respostas, obter um planejamento geral para tomada de decis&do quanto as
acdes que devem ser realizadas. Essa ferramenta é muito utilizada no mapeamento
e padronizacao de processos e no estabelecimento de procedimentos associados a
indicadores (MARSHALL JUNIOR et al, 2010). A ferramenta 5W2H pode ser
visualizada no quadro a seguir, tendo sete palavras da lingua inglesa: what (o que),
who (quem), where (onde), when (quando), why (por que), how (como) e how much

(quanto
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QUADRO 3: DESCRIGAO DA FERRAMENTA 5W2H

20

Perguntas
What Who When Where Why How How much
(O que) (Quem) (Quando) (Onde) (Por que) (Como) (Quanto
custa)
O problema | A pessoa Periodo de | Geralmente | Motivos que Através de Custos
aser responsavel tempo sao nos levaram a métodos relacionados
resolvido que ira proposto ambientes | executar tal | estabelecidos | a resolucéo
executar a pelo setor, | de trabalho | acéo para | pelo aplicador | do problema
acao ou por Ccomo: resolugcao
quem ira empresa e do
executar a setores problema
acao

Fonte: Adaptado Mashall Junior et al (2010).

Dessa maneira, notamos que essa ferramenta é de facil entendimento

através da definicdo de

associados. Ballestero afirma que:

Funcionando como um checklist,

responsabilidades,

métodos,

objetivos e

recursos

A técnica 5w2h é uma ferramenta bastante simples, mas potente para
auxiliar no desenvolvimento da analise e o conhecimento do processo ou
do problema a resolver. Essa técnica pode ser usada em trés momentos
diferentes da solugdo de problemas: um, no diagnoéstico da situagao atual
para ampliar o conhecimento; dois, no plano de agao para detalhamento do
que deve ser feito; trés, na padronizagdo de procedimento para evitar a
recorréncia de problemas. (BALLESTERO; ALVAREZ, 2010, p. 164).

o plano de agdo baseado nessa

ferramenta serve para orientar os envolvidos e auxiliar na implementacao do projeto,

conforme quadro 4 a seguir:

QUADRO 4 - PLANO DE AGAO - 5W2H PARA APLICAGCAO DA PROPOSTA

para propor
melhorias

What Who When Where Why How How
(O que) (Quem) (Quando) (Onde) (Por que) (Como) much
(Quant
o
custa)
Ouvidoria Servidor | Uma vez por| Locais de E Dedicandoum | Sem
ltinerante da semana Saude necessario periodo custo
vinculados | dar ouvido a | (manha/tarde)
Ouvidori a SEMSA | populagao, para receber
a identificando | as demandas
0s trazidas pela
problemas populagao




nos
Servigos.

FONTE: Elaborado pelas autoras (2023).

4.4  ETAPA 4: ELABORAGAO DO QUESTIONARIO PARA APLICACAO AOS
MUNICIPES E ANALISE DOS DADOS OBTIDOS

Nesta etapa procurou-se analisar os dados obtidos a partir dos
questionarios aplicados, a realizagao da pesquisa de satisfagao, teve como objetivo
verificar junto ao usuario como foi o atendimento prestado a ele naquele momento
em que esteve na Unidade de Saude. Realizamos a aplicagdo do questionario nas
Unidades de Saude apds obtermos prévia autorizagado da Secretaria de Saude, da
Diretora da Divisdo e Participacdo Social, da Ouvidoria, e também com a
autorizacdo da Diretora do Departamento de Atencdo Primaria a Saude. Para
garantir uma comunicagao eficaz, informamos antecipadamente as coordenadoras
das Unidades de Saude através de um grupo de WhatsApp sobre o trabalho que
seria realizado. Ao chegarmos as unidades, as coordenadoras ja estavam cientes
do nosso proposito, o que simplificou o processo de comunicagao. Além disso, para
nos deslocarmos até esses locais, agendamos um motorista disponibilizado pela
Secretaria de Saude de Pinhais.

Com o objetivo de minimizar o uso de papel, a diretora do Departamento de
Atencdo Primaria gentilmente nos emprestou um tablet, o qual se mostrou
extremamente util na aplicacdo dos questionarios.

Ao chegarmos nas unidades de saude de Pinhais, inicialmente realizamos
uma conversa com a coordenadora. O fato de elas ja estarem cientes do nosso
trabalho facilitou significativamente a comunicagdo e permitiu um acesso mais
amplo aos ambientes, cientes de que avaliar o desempenho de uma unidade de
saude pode ser um desafio.

As entrevistas seguiram um procedimento padronizado, em que
entrevistamos 10 pessoas selecionadas aleatoriamente em cada unidade de saude.
Estipulamos um tempo médio de permanéncia de aproximadamente 1 hora em cada
unidade, ou até a conclusao das 10 aplicagdes de questionarios, garantindo assim
uma amostra igualitaria de entrevistados em todos os locais que visitamos. Isso nos

permitiu obter uma visdo proporcional e equitativa em todas as unidades avaliadas.
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No quadro a seguir, esta detalhado o cronograma das visitas:

QUADRO 5 - CRONOGRAMA DE VISITAS PARA APLICACAO DO QUESTIONARIO

DATA LOCAL HORA
USF Jardim Karla 08h30
01/09/2023 ] ]
USF Vila Amélia 09h30
USF Esplanada 10h30
USF Vargem Grande 7h30
04/09/2023 L
USF Weissopolis 8h30
USF Maria Antonieta 10h
USF Perneta 8h
USF Tebas 10h
USF Ana Nery 11h
06/09/2023 USF Taruma 10h

Fonte: Pesquisa de Campo. Elaborado pelas autoras, 2023.

Iniciamos a aplicagdo dos questionarios no dia 01/09/2023 na Unidade de
Saude da Familia Jardim Karla as 8h30. Em seguida, as 9h30, fomos para Unidade
de Saude da Familia Vila Amélia e por fim, as 10h30 nos dirigimos a Unidade de
Saude da Familia Esplanada.

No dia 04/09/2023 fomos as unidades de saude onde possui o maior
numero populacional. Por isso, para que tivéssemos tempo habil para coletar as
respostas em todas as unidades, bem cedo pela manha, as 7h30, estdvamos na
Unidade de Saude da Familia Vargem Grande. Na sequéncia, as 8h30 na Unidade
de Saude da Familia no Weissopolis (por ser o bairro onde encontramos a maior
populacdo do municipio, acabamos demorando um pouco mais). No entanto,
seguimos o roteiro de aplicar 10 questionarios/unidades, e as 10h fomos para a
Unidade de Saude da Familia Maria Antonieta.

No dia 05/09/2023 fomos em quatro unidades de saude. A primeira visita foi
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as 8h na Unidade de Saude da Familia Perneta. A segunda as 9h na Unidade de
Saude da Familia Perdizes. A terceira, as 10h na Unidade de Saude da Familia
Tebas e na quarta, as 11h Unidade de Saude da Familia Ana Nery. E para finalizar,
no dia 06/09/2023 as 10h realizamos a ultima visita na Unidade de Saude Taruma.
ApOs aplicar o questionario aos municipes de Pinhais foi possivel identificar
onde estdo ocorrendo os gaps e onde a gestao podera investir em melhorias. Com
a aplicagao do questionario, tragou-se o perfil dos respondentes: a faixa etaria ficou
entre 17 e 88 anos, sendo que 69,1% eram homens, enquanto 30,9% eram

mulheres.

FIGURA 4 - QUAL O SERVICO MAIS PROCURADO

Para qual atendimento vocé procurou o servigo de satde?

110 respostas

Vacina

Curativo / insumo

Renovagéo de receita
Retirada de medicamento
Atendimento odontoldgico a...
Atendimento odontolégico e...
Retirada de guia de consulta...
Acolhimento consulta
Acolhimento odontologia
Consulta ja agendada
Agendamento de consulta?
Atendimento de emergéncia?

-5 (4,5%)
4(3,6%)
4(3,6%)

14 (12,7%)
2 (1,8%)

0 (0%)

4 (3,6%)
23 (20,9%)
1(0,9%)
80 (54,5%)

0 (0%)
0 (0%)
3(2,7%)
2 (1,8%)
1(0,9%)
1(0,9%)

0 20 40 60

Fonte: Pesquisa de Campo. Elaborado pelas autoras, 2023

A figura 4 acima mostra os servigos mais procurados pelos cidaddos em
uma unidade de saude. Majoritariamente, com 54,5%, é para realizar uma consulta
ja agendada. Ou entdo, passar por acolhimento para agendar consulta (20,9%), e
com 12,7% para a retirada de medicamentos.

Sobre o agendamento de consulta, demonstrado na figura 5 abaixo,
observa- se que em 36,4% dos casos a consulta foi agendada para o mesmo dia;
em 20,9% a consulta foi agendada para menos de 15 dias; com o percentual de
11,8% a consulta ficou agendada para o dia seguinte. Apenas 6,4% nao tiveram sua
solicitagdo atendida (n&o conseguiram agendar consulta) e 1,8% agendou consulta

para 15 dias ou mais.
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FIGURA 5 - AGENDAMENTO DE CONSULTA

Vocé conseguiu agendar consulta?

110 respostas

@ Foi agendada consulta para o mesmo
dia

@ Foi agendada consulta para o dia
seguinte

» Sim, agendei para menos de 15 dias

@ Sim, agendei para 15 dias ou mais

@ Nazo fui atendido e ndo agendei a
consulta

@ N3o se aplica

Fonte: Pesquisa de Campo. Elaborado pelas autoras, 2023.

Para grande parte dos municipes consultados, 80% deles informaram que
sua necessidade foi atendida ao procurar a unidade de saude. No entanto, para
uma pequena parcela (15,5%) afirmaram que a solicitagdo foi parcialmente
atendida. Para uma pequena minoria, 3,6% tiveram que retornar outro dia para a
demanda ser atendida e para 0,9% a solicitagéo n&o foi atendida.

No grafico abaixo, é relatado o tempo de espera para ser atendido. Metade
dos respondentes (50%) afirmaram que foi de 30 minutos ou menos, 20% disseram
que levaram 1h ou mais, 18,2% levaram 30min ou mais, 10% relataram que o tempo
foi de 2h ou mais para ser atendido e 1,8% dos usuarios tiveram que aguardar 4h

ou mais para serem atendidos.

FIGURA 6 - TEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

Quanto tempo vocé esperou para ser atendido?

110 respostas

@ 30 minutos ou menos
@ 30 minutos ou mais

@ 1h ou mais

@ 2h ou mais

@ 4h ou mais

Fonte: Pesquisa de Campo. Elaborado pelas autoras, 202



Em relacdo aos atendimentos nos servigcos prestados, 84,5% informaram
que é bom e 12,7% responderam que é regular. Sobre o atendimento dos
funcionarios, 79,1% responderam que € bom e 16,4% disseram que é regular. Para
95,5% daquela populacao, a estrutura e a limpeza do ambiente é considerado bom
e apenas 4,5% acham que é regular.

Um ponto importante observado na pesquisa foi que mais da metade dos
usuarios (58,2%) disseram ndo saber onde recorrer para fazer reclamacgao, elogio,
solicitagdo e sugestdo ou denuncia. Ainda dentre as perguntas realizadas, foi
questionado como esses cidadaos avaliam o servi¢co da ouvidoria: 62,7% afirmaram
nao saber responder por ndo conhecer ou nunca ter entrado em contato com a
ouvidoria; 35,5% deles disseram que o servico € bom e 1,8% acham regular.
Aproveitando o tema, incluimos a pergunta sobre a implantagdo da Ouvidoria
Itinerante, e com grande e expressiva porcentagem dos usuarios (93,6%) acreditam
que a Ol ajudara o municipio, 5,5% responderam que talvez e 0,9% disseram que
nao ajudara.

No questionario teve uma pergunta aberta, na qual foi perguntado se o
cidadao teria alguma sugestdo de melhoria nos servigos prestados na Saude de
Pinhais. E conforme a nuvem de palavras abaixo, observamos que os servidores
deveriam ter mais empatia com a populagédo, haver mais dentistas nas unidades de

saude e a solicitacdo de retirada dos cachorros desses estabelecimentos.

FIGURA 7 - NUVEM DE PALAVRAS
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Fonte: Pesquisa de Campo. Elaborado pelas autoras, 2023.
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45 ETAPA 5: ENTREVISTA COM A SECRETARIA DA SAUDE E PREFEITA DE
PINHAIS PARA LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DA OUVIDORIA

No inicio do ano de 2023, a prefeita do municipio de Pinhais, Rosa Maria de
Jesus Colombo identificou a necessidade de a Secretaria da Saude estar mais
proxima da populacdo. Diante desta problematica e a necessidade apresentada, a
prépria prefeita conversou com a Adriane: a secretaria de Saude aderiu a ideia e
informou que o melhor local para que fosse implantada a demanda vinda da prefeita
seria a ouvidoria. Sendo assim, a Angelita - Diretoria da DIPSO aceitou o desafio.

Para nos auxiliar na criagao da proposta, entrevistamos a Angelita que na
sua fala nos trouxe quais sao os desafios que a Ouvidoria da Saude de Pinhais
enfrenta e segundo ela, o papel da Ouvidoria Publica e seu real significado de
atuagdo € algo que precisa ser aprimorado, pois as pessoas, os cidadaos, os
usuarios precisam entender o que é a Ouvidoria publica e qual a finalidade dela.
Também se faz necessario que o publico interno entenda que a Ouvidoria ndo tem
fungéo fiscalizadora ou punitiva e sim uma forma de contribuicdo para melhoria dos
servigos publicos. Ainda ressalta que um dos maiores desafios € a sensibilizagdo do
publico interno (servidores da saude) quanto ao entendimento do papel da ouvidoria
como uma ferramenta de gestdo em busca de oportunidade de melhoria, por meio
das demandas registradas.

Foi questionado a ela qual seria o impacto da implantagdo da Ouvidoria
Itinerante no municipio de Pinhais, Angelita afirmou que acredita ser positivo para
populagdo, que podera conhecer a existéncia de uma ouvidoria, facilitando o acesso
do cidaddo, uma vez que a Ouvidoria estara in loco nos servigos de saude. E
também foi questionado qual a importancia da Ouvidoria Itinerante no municipio,
onde seria principalmente para divulgar os servigos e a existéncia de uma Ouvidoria
da Saude, tendo em vista que no municipio de Pinhais existe Ouvidoria geral e
muitas vezes a populacdo desconhece a Ouvidoria especifica para assuntos de
saude.

Diante das respostas que a Angelita nos apresentou foi possivel realizar a
criacdo da proposta da Ouvidoria Itinerante, visto que ela expressou que a criagcao
seria positiva e auxiliaria na divulgagcdo do trabalho desenvolvido e facilitaria o

acesso a populacéao.
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Ainda para que agdes ou estratégias sejam adotadas, é necessario que os
dados sejam registrados, pois € através da documentacdo deles que é possivel
fazer a analise e entao, tracar um plano de acgao. Por isso, os relatorios sdo gerados
internamente, tanto em empresas publicas quanto privadas.

Ha um relatério publico o qual é apresentado a cada fechamento de
quadrimestre elaborado pela propria Angelita que mostra a quantidade de registros

no 1° e 2° Quadrimestre na Ouvidoria, apresentado no quadro abaixo:

QUADRO 6 - REGISTROS NA DIPSO

Reclamacgdo | Denuncia | Solicitagdo | Sugestéao Elogio Orientagéo
em Saude
1° Quadrimestre 245 61 49 02 60 901
2° Quadrimestre 187 52 95 03 72 962
Total 432 113 144 05 132 1863

Fonte: Relatério interno - Angelita Cristina Werneck,2023.

O quadro mostra que houve um aumento nos registros totais na Ouvidoria
no 2° Quadrimestre, passando de 1318 para 1371. No entanto, nota-se que duas
categorias tiveram diminuigdo nos registros: reclamacdo e denuncia, com uma
diminuicao de 23,68% e 14,76%, respectivamente. Além do mais, vale destacar que
outras duas categorias tiveram um expressivo crescimento nos registros, o da
solicitagdo, que quase dobrou o numero de casos (95) e o da orientagdo em saude

que registrou 62 casos a mais, comparado com o quadrimestre anterior.

4.6 ETAPA 6: CRIACAO DA PROPOSTA

Diante de todo o exposto no trabalho, nesta etapa foi possivel realizar a
criacdo da proposta da Ouvidoria Itinerante (Ol) com o intuito de auxiliar e facilitar a
Ouvidoria ativa dentro do municipio de Pinhais. Apds a aplicacdo do questionario e
da analise dos dados obtidos na etapa anterior, foi constatado a importancia do
desenvolvimento deste trabalho, ndo apenas para facilitar a comunicagcao entre
paciente e gestdo, mas também evidenciar a realidade de cada unidade de saude e
identificar suas particularidades para que seja estudada a melhoria na regiao.

A proposta desenvolve estratégias para implantacdo da Ouvidoria Itinerante

- Ol na Secretaria de Saude de Pinhais, indo até ao cidadao, usuario do servigo de
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saude SUS do municipio de Pinhais, incentivando a participacdo espontanea e
buscando disseminar a real importancia da ouvidoria, ouvir 0s municipes para a
gestdo, verificar onde estdo as falhas e como é possivel estar em constante
melhoria. O projeto da Ol visa ampliar o alcance do maior numero de pessoas que
utilizam os servicos de Saude em Pinhais, dando voz a esses usuarios. Assim, a
Ouvidoria passa de papel passivo e se torna ativo, ndo apenas aguardando as
demandas chegarem até ela, mas, pelo contrario, indo ao encontro do cidadao.

Para colocar em pratica a Ouvidoria ltinerante, a proposta € que semanalmente
um servidor da Ouvidoria esteja presente nos locais de saude vinculados a
Secretaria Municipal de Saude de Pinhais, passando um periodo, sendo ele manha
ou tarde, no local escolhido e previamente planejado em contato direto com a
populagao, a fim de fazer a escuta das demandas trazidas pela populagao, portando
um tablet podendo ser adquirido, juntamente ao departamento de administragdo ou
ainda através de papel e caneta.

Serd ideal confeccionar QRcode de pesquisas de satisfacdo e colocar em
lugares visiveis e de facil acesso aos municipes nos servicos vinculados a saude,
visto que em todos os locais da Prefeitura de Pinhais hoje possui internet de graca e
facilita o contato entre municipes e gestao.

Para dar seguimento nas demandas recebidas, primeiramente analisaremos
a problematica e apds identificarmos de qual departamento a demanda pertence,
visto que, a Secretaria de Saude de Pinhais é composta por seis departamentos,
incluindo a Ouvidoria. Sera realizado o registro da demanda sistema proprio
(IDSSaude) constando o maior numero de informagdes possivel, de forma clara e
objetiva, e posteriormente protocolado e impresso. O protocolo sera preparado na
seguinte ordem: capa, folha de rosto e fotocépia de documentos (quando houver).
As folhas deverao ser carimbadas, numeradas e assinadas pelo responsavel no
atendimento. Para acompanhar a demanda registrada sera feito mensalmente a fim
de verificar se os protocolos tiveram resolutividade no prazo estabelecido em lei,
sendo 20 dias podendo ser prorrogados por mais 10 dias, com relatério apresentado
periodicamente ou a pedido aos departamentos demonstrando os protocolos
pendentes que nao atenderam ao prazo.

O retorno ao requerente sera feito pela Ouvidoria Itinerante em casos de
demandas onde é solicitado sigilo de informagdes pessoais do requerente. Para

protocolos n&o sigilosos o retorno ao usuario devera ser realizado pelo proprio
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departamento e no despacho deve constar: Descricdo detalhando a tratativa, data,
forma de contato (telefone ou pessoalmente); E prerrogativa da instituicdo que ser
realizada no minimo trés (3) tentativas de contato em datas e horarios alternados
que devem estar descritos no protocolo tais informagées bem como, o numero de
telefone do usuario no qual foi realizada estas tentativas, e caso n&o seja possivel,
o protocolo podera ser devolvido para ouvidoria. Para encerrar e arquivar, o
protocolo deve retornar para Ouvidoria contendo todas as orientacbes acima e
devera ser encerrado via sistema e arquivado no arquivo morto.

Para visualizar melhor a tramitacdo do protocolo, abaixo elaboramos o fluxo
e todos os protocolos que forem registrados deverao seguir este fluxo, que ja faz

parte da ouvidoria.

FIGURA 8 - FLUXO DE TRAMITAGAO DO PROTOCOLO

Y
Y

Rece
ber a Analisar/registrar Encaminhar Acompanhar
demanda

Ence P Retorn
r ITar e 0 a0
arquivar requerente

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2023.

A figura acima oferece uma visdo clara do processo de tramitacdo do
protocolo, seguindo rigorosamente os passos estabelecidos pelo departamento.
Esse guia visual facilita a compreensado e a execugao eficiente de cada etapa,
garantindo que o protocolo siga um caminho organizado e bem definido.

E uma ferramenta importante para assegurar que todos os procedimentos
sejam seguidos de maneira consistente e que a documentagcédo seja tratada de
forma eficaz e em conformidade com as diretrizes estabelecidas. Isso promove a

eficiéncia e a transparéncia em todo o processo de tramitagao de protocolos.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo deste trabalho era solucionar as lacunas de comunicagao entre
os servigos prestados pela Secretaria de Saude de Pinhais aos municipes,
identificadas pela colaboradora Natalia Cardoso Dalcomuni, que atua no
departamento de Divisdo e Participacdo Social e Ouvidoria. Inicialmente,
concluimos que a Ouvidoria necessitava de um servidor presente semanalmente
nos locais vinculados a Secretaria Municipal de Saude de Pinhais, a fim de fazer a
escuta das demandas da populagéo.

ApOs realizar pesquisas em documentos, artigos, dissertagcbes da area
secretarial e entrevistar pessoas chave na area, nossa proposta e escolhas foram
baseadas na metodologia de planejamento da ferramenta 5SW2H.

A Ouvidoria Itinerante € uma medida que traz beneficios significativos para
a administracdo publica e para a comunidade, estabelecendo uma conexao direta
entre a administragdo publica e os cidadaos. Ao levar os servicos de Ouvidoria a
diferentes unidades de saude do municipio, permite que os municipes tenham
acesso facilitado a um canal de comunicagao para expressar suas necessidades,
sugestdes e reclamacgdes. Além disso, s de estar presente em diferentes Unidades
de saude, a Ouvidoria Itinerante tem a capacidade de identificar demandas
especificas de cada unidade, fazendo com que os municipes se sintam ouvidos.

Apods a aplicagdo do questionario aos municipes de Pinhais foi possivel
obter feedbacks direto dos usuarios referente a qualidade do atendimento prestado
durante o momento em que esteve na Unidade de Saude.

O desenvolvimento do projeto nos levou a compreender que os profissionais
de secretariado possuem as habilidades necessarias para desempenharem papéis
de agentes transformadores e facilitadores, aplicando com sucesso os principios da
gestado de processos e gestdo da qualidade e competéncias do perfil secretarial.

No que diz respeito a formacado académica, as estudantes envolvidas na
elaboragao da proposta puderam concluir que o conhecimento adquirido ao longo da
graduacgéo, auxiliou de maneira indispensavel para a formulagdo da proposta, onde
usufruiram do referencial tedrico das disciplinas de gestdo de processos e gestéao
secretarial Il ofertadas no sexto periodo do curso. Ademais, essa experiéncia
contribuiu para o crescimento ndao somente profissional, mas sim para a vida das

académicas, por aplicarem técnicas de relacionamento interpessoais necessarias
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para o sucesso de um trabalho em equipe, como também a ampliagao de seu senso
de responsabilidade, valores, atitudes, criatividade e habilidades na criagcdo e
apresentacao de um trabalho ético e profissional. Proporcionou o desenvolvimento
da capacidade critica e estimulou o interesse pela aprendizagem continua.

Por fim, a proposta da Ouvidoria Itinerante para a secretaria de saude de
Pinhais, possibilitou demonstrar a necessidade de sensibilizar os municipes, quanto
ao real papel da Ouvidoria, para que ela seja vista como um instrumento de
oportunidade de melhoria, uma ferramenta de “termb6metro” para analisar as
possiveis melhorias que poderdao ser adotadas para um atendimento humanizado
dos cidadaos que usam os servicos de saude no municipio.

No dia 31/10/2023, tivemos a oportunidade de apresentar a proposta para a
prefeita do municipio de Pinhais - Rosa Maria - que demonstrou muito interesse e
grande possibilidade de implantagdo do projeto juntamente com o departamento de
atencao primaria a saude, o qual é responsavel pelas 11 unidade de saude. Ela
solicitou ainda que em um futuro breve, possa apresentar esse material de forma
consulta para Secretaria de Saude, departamento de atencao primaria a saude, para

divisdo e participacao social .
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1 INTRODUCAO

Este trabalho compde o processo avaliativo da disciplina de Metodologia da
Pesquisa do Curso Superior de Tecnologia em Secretariado da Universidade
Federal do Parana e sua finalidade é a criagdo de uma ouvidoria itinerante para a
Secretaria de Saude do Municipio de Pinhais, regido metropolitana de Curitiba.

A escolha pelo tema se deu em fungao de observagdes realizadas por uma das
integrantes da equipe - Natalia Cardoso Dalcomuni - a qual trabalha na Secretaria
Municipal de Saude de Pinhais, no departamento de Divisdo e Participacdo Social e
ouvidoria, da necessidade da gestdo da secretaria de saude ter uma coleta de
dados sobre os servigos ofertados de maneira mais eficiente. Assim nasceu a ideia
de uma Ouvidoria Itinerante na Secretaria Municipal de Saude no municipio de
Pinhais, visto que, dentre tantas competéncias atribuidas ao profissional de
Secretariado, uma delas é de atuar como agente facilitador, propondo solug¢des que
auxiliem nos processos decisorios.

A proposta supracitada € ao mesmo tempo um desafio para a equipe, pois
promovera a oportunidade de uma imersdo na tematica da area da ouvidoria, bem
como uma realizacdo em fungdo da importancia para a populagdo usuaria dos
servicos de saude do municipio eleito. Percebe-se cada vez mais uma aproximagao
dos profissionais de secretariado com os fluxos da ouvidoria conforme entrevista
piloto realizada pela equipe com uma secretaria executiva atuante em ouvidoria,
conforme roteiro no apéndice A.

O projeto estd estruturado da seguinte maneira: Analise do Ambiente;
Organograma; Missao, Visdo e Valores; Questdo Norteadora; Objetivo Geral e
Especificos; Diagnose; Prognose; Metodologia; Cronograma; Referéncias; Carta de

Aceite, Anexos e Apéndices.

2 ANALISE DO AMBIENTE

A Secretaria Municipal de Saude (SEMSA) tem por objetivo planejar e executar
a politica publica de saude no municipio de Pinhais, por meio da implementacao do
Sistema Municipal de Saude e do desenvolvimento de ag¢des de promogao,

protecdo e recuperagdo da saude da populagdo, com a realizagdo integrada de
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atividades assistenciais e preventivas. (Plano Municipal de Saude 2018-2021).

39



A Secretaria Municipal de Saude de acordo com o Decreto Municipal n°
042/2017, esta dividida em: Coordenadoria de Gestao - COGES; Departamento de
Administracdo - DEAM; Departamento de Atencdo Primaria a Saude - DEAPS;
Departamento de Vigilancia em Saude - DEVIS; Departamento de Controle,
Avaliacdo e Auditoria — DECAU; Divisdao de Participagdo Social e Ouvidoria —
DIPSO. (Plano Municipal de Saude 2018-2021).

Na Secretaria Municipal de Saude de Pinhais a Ouvidoria € um espaco de
interlocugao/dialogo entre o cidadao e a Administracao Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria
dos servigos publicos prestados. A ouvidoria € utilizada e reconhecida como um
mecanismo institucional, um Instrumento de Gestdo e Cidadania. (Plano Municipal
de Saude 2018-2021).

Os primeiros registros desse servigco, datam de 2006, onde na época a ouvidoria
ainda ndo era desvinculada dos departamentos da secretaria. A partir de 2009, a
ouvidoria da saude por meio de uma reformulacdo no Decreto de Estrutura da
Secretaria, se desvinculou do departamento, garantindo o inicio e a busca por mais
autonomia. (Plano Municipal de Saude 2018-2021).

No ano de 2017, com a publicacdo do Decreto Municipal 409/2017 houve uma
reformulacdo na Estrutura da Secretaria, sendo criada a Divisdao de Participagao
Social e Ouvidoria — DIPSO, seguindo as diretrizes propostas pelo Manual de
Ouvidorias do SUS, o qual recomenda que a instituicdo deste servigo seja realizada

por Ato Legal.

“A Ouvidoria do SUS deve ser instituida por lei ou norma do ente federativo, prevista
como unidade administrativa da estrutura organizacional do 6rgédo ou entidade
publica.” Manual das Ouvidorias do SUS (2014).

Atualmente a Divisao de Participacdo Social e Ouvidoria atende aos requisitos
da Deliberagdao N° 42/2012 aprovada pela Comissao Inter gestores Bipartite —
CIB/PR, com servidor de carreira, concursado e nomeado para exercer a funcao de
ouvidor. O espaco fisico € adequado, com sala destinada para atendimento sigiloso
e individualizado, quando necessario, possui linha de telefone exclusiva, bem como
e- mail e WhatsApp. (Plano Municipal de Saude 2018-2021).

A ouvidoria atende as demandas recebidas das 11 Unidades de Saude da
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Familia, 1 Unidade de Saude da Mulher e da Crianca, centros de atencao

psicossocial
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alcool e drogas e Il clinicas prestadoras de servigos, Hospital e Maternidade Nossa
Senhora da Luz dos Pinhais, unidade de pronto atendimento e ainda irregularidades
em estabelecimentos comerciais.

Todas as demandas sao registradas no sistema IDS Saude, no qual é feito a
impressao do registro e entregue fisicamente no departamento responsavel de
acordo com o teor de cada demanda e ap0s a tratativa com o requerente o protocolo
retorna via sistema e fisicamente para a ouvidoria onde é encerrado e arquivado
fisicamente. A ouvidoria possui ainda a tabela de temporalidade de cinco anos, ou
seja, todos os protocolos sdo mantidos no préprio setor até cinco anos, apos esse

periodo esses protocolos vao para eliminagéo, permanecendo apenas no sistema.
2.1 ORGANOGRAMA

FIGURA 1 - ORGANOGRAMA DA SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

Secretaria Municipal de
Saude

Coordenadoria de Geréncia de gestdo
gestao . de projetos

Geréncia de satide
mental e
especialidades

Geréncia de gestédo
e rede de urgéncias

Departamento de
controle, avaliagdo e
auditoria

Divisdo e Departamento de Departamento de Departamento de
participagdo social administragdo assisténcia a saude vigilancia sanitaria

Geréncia de Ger. de ger. de Ger. Ger. Ger.

ot Ger. de exc. . Ve T rfl B
logistica e :
g orgamentaria infraestru cap.e vigilancia vigilancia vigilancia

suprimentos tura pessoal sanitaria sanitaria ambiental

Fonte: Decreto municipal de Pinhais N° 42/2017

2.2 MISSAO

Viabilizar a continua melhoria nos servigos prestados pelo SUS, possibilitando a
satisfagdo do municipe em relagéo a estes servigos.
Fonte: Plano Municipal de saude de Pinhais (2018-2020)
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2.3 VISAO
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Ter uma populagdo que acredite e confie no SUS e na gestdo da saude em Pinhais.

Fonte: Elaboracdo das autoras (2023)

2.4 VALORES

Etica, respeito, transparéncia, eficiéncia e compromisso.

Fonte: Elaboracéo das autoras (2023)

3 QUESTAO NORTEADORA

Em que medida a implantacdo de uma ouvidoria itinerante contribuira para a

melhoria no atendimento em saude para a populagao de Pinhais?

4 OBJETIVO GERAL

Criar uma proposta de Ouvidoria Itinerante para a Secretaria de Saude do municipio

de Pinhais.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Analisar a problematica: Intensificar o papel da Ouvidoria da Saude,
aproximando- a da populagao, e trazendo a avaliagao e a real visdo de como esta

sendo executada a politica publica no municipio;

2) Elaborar questionario para os participantes da pesquisa: realizar questionario
para aplicagcdo aos municipes, fortalecendo a comunicagdo entre a gestdo e a

populagao;

3) Criar a proposta da ouvidoria itinerante: sera realizada no momento da
aplicagao da pesquisa de satisfacdo, o objetivo sera de verificar junto ao usuario
como foi o0 atendimento prestado a ele naquele momento em que esteve na Unidade
de Saude



4) Aplicar questionario para os participantes da pesquisa: a aplicacdo do
questionario sera como uma ferramenta “termémetro” para analisar as possiveis

melhorias;
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5) Analisar os dados obtidos: apds aplicar o questionario aos municipes de
Pinhais sera possivel identificar onde estdo ocorrendo os gaps e onde a gestao

podera investir em melhorias.

6) Levantar bibliografia pertinente ao tema;

7) Apresentar proposta para a Secretaria de Saude;

8) Apresentar proposta para a prefeita do Municipio de Pinhais Rosa Maria de

Jesus Colombo.

5 DIAGNOSE

No presente momento, a Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude de Pinhais
encontra-se em um espaco fisico unico, situado na Rua Guilherme Weiss, n°® 320,
no bairro Estancia Pinhais. Por se tratar de um espaco fisico Unico, recebe
denuncias, reclamacgdes, sugestdes, solicitagbes e elogios, via e-mail, ligagéo,
WhatsApp e presencial.

Entretanto, observou-se que a populagdo tem medo de procurar a ouvidoria ou
por muitas vezes nao conhecerem esse meio de comunicagdo ou ainda nao
possuirem ferramentas necessarias para entrar em contato com o servicgo,
dificultando a localizagdo de possiveis gaps na execugao da politica publica de
saude no municipio.

Ainda identificou-se diversos municipes que buscam suas redes sociais, como
Facebook e Instagram para denegrir a imagem da Secretaria Municipal da Saude de
Pinhais, contribuindo e incentivando as demais pessoas a fazerem o mesmo sem
antes terem procurado a ouvidoria para tentar solucionar seu problema.

Diante do exposto, verificou-se que € necessario realizar o atendimento
presencial, levando os canais até a populagdo para que haja o incentivo da
participagao social na comunidade e trazendo a conscientizagdo da participagao

politica para o fortalecimento do Sistema Unico de Saude (SUS).



6 PROGNOSE
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A ouvidoria itinerante pretende ser uma ferramenta inovadora na administragao
publica, dando voz as pessoas que vivem em condi¢cdes de vulnerabilidade social,
ou seja, privadas por problemas territoriais, culturais e socioeconémicos, de terem
acesso a programas que viabilizem a cidadania por meio de direitos e servigos
garantidos pela constituicdo Federal. (MINISTERIO DA SAUDE, Ouvidoria Ativa do
sus Ampliando a Escuta e o Acesso a Informagao do Cidadao, 2014).

Tornando-se um canal de transformacédo de estimulos, participacdo social,
disseminagao de informacgéo e ser uma ferramenta para garantir a democratizagéo
na saude, conscientizacdo da populagao e a expansao dos direitos civis, como um
canal de engajamento capaz de gerar vozes podendo promover atitudes civicas
positivas, com objetivo promover a democratizagdo administragdo publica, a
participacido consciente e mobilizada, maior controle social e acesso a informacgdes,
independentemente das condigdes e desvantagens dos grupos vulneraveis.
(MINISTERIO DA SAUDE, Ouvidoria Ativa do sus Ampliando a Escuta e o Acesso a
Informacgao do Cidadao, 2014).

Como prognose, pretende-se criar uma ouvidoria itinerante na Secretaria
Municipal de Saude de Pinhais que consiste na aplicagao da pesquisa de satisfacao
aos municipes, indo até eles, com objetivo de ouvir e dar voz ao usuario.

A proposta € que semanalmente um servidor da ouvidoria esteja presente nos
locais de saude vinculados a Secretaria Municipal de Saude de Pinhais, passando
um periodo, sendo ele manha ou tarde, no local escolhido e previamente planejado
em contato direto com a populagao, a fim de fazer a escuta das demandas trazidas
pela populagao.

O projeto também visa sensibilizar os municipes, quanto ao real papel da
Ouvidoria, para que ela seja vista como um instrumento de oportunidade de
melhoria, uma ferramenta de “termd6metro” para analisar as possiveis melhorias que
poderdo ser adotadas para um atendimento humanizado dos cidaddos que usam os
servigos de saude no municipio.

Por fim, objetiva-se intensificar o papel da Ouvidoria da Saude, trazendo a tona
que a ouvidoria atua como mediador, desmistificando a possivel imagem de que por

meio da ouvidoria as questdes sao resolvidas imediatamente, pois ela atua apenas
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como mediador, a resolucdo se da ou ocorre pelo préprio servigo ou gestores

responsaveis de acordo com a demanda.
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7 METODOLOGIA

Para auxiliar na proposta de implementacao do projeto, alguns procedimentos
metodoldgicos serdo utilizados. O percurso metodoldgico consiste em fazer uma
pesquisa exploratoria de natureza quali-quantitativa aplicada.

No primeiro momento, optou-se por entrevistar pessoas que sao figuras chaves
no ramo da Ouvidoria, para que o plano de fundo do projeto fosse tragado. A
primeira pessoa a ser entrevistada foi a Sra. Dianina Medeiros - Ouvidora e
Presidente do FNOUH (Foérum Nacional dos Ouvidores Universitarios e de Hospitais
de Ensino Gestao 2022/2024), ela foi utilizada como norte para orientagédo de como
o projeto caminhara (roteiro da entrevista apéndice A).

Ainda pretende entrevistar mais duas pessoas, sédo elas: o ouvidor com larga
experiéncia em Ouvidoria, o Sr. Marcos José Vale (roteiro da entrevista apéndice B)
e a Diretora da Ouvidoria de Pinhais, Angelita Cristina Werneck, (roteiro da
entrevista apéndice C), todos os citados assinardo o termo de consentimento livre e
esclarecido para que conste seus nomes no trabalho. Também sera aplicado um
questionario aos municipes para medir o nivel de satisfacdo com o servico de Saude
oferecido nas Unidades de Saude da Familia, na Unidade de Saude da Mulher e da
Crianga, nos Centros de Atencdo Psicossocial (alcool e drogas), Clinicas
prestadoras de servicos, Hospital e Maternidade Nossa Senhora da Luz dos Pinhais
e a Unidade de Pronto Atendimento (UPA), nesta aplicagdo sera garantido o
anonimato dos participantes.

Além do mais, para embasamento tedrico e consistente do projeto, utilizaremos
referenciais bibliograficos na area da Ouvidoria e na area da Saude para o

desenvolvimento do projeto.

8 CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE PLANEJAMENTO

MES ATIVIDADE
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Marco

Levantamento da problematica
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Desenvolvimento e estudos sobre ouvidoria

Abril
Maio Entrevistas com atores na area da ouvidoria e na area
da saude, desenvolvimento de projeto

Apresentacao
Junho

Aprofundamento da bibliografia sobre a tematica
Julho

Entrevista com atores na area da ouvidoria
Agosto

Entrevista com a Diretora da Ouvidoria de Pinhais
Setembro

Desenvolvimento e estudos sobre ouvidoria
Outubro

Desenvolvimento e estudos sobre ouvidoria
Novembro

Dezembro

Apresentacao da proposta de implantagao
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APENDICE A: ROTEIRO DE ENTREVISTA DIANINA

S O b WNN=-

Todas as demandas s@o passadas aos setores responsaveis ou a ouvidoria

também possui autonomia para dar a tratativa dependendo da demanda?

O que te levou para a area da ouvidoria?

De qual maneira o curso de secretariado te ajuda em

ua profissdo atualmente?

Como sao repassadas as demandas aos setores

responsaveis? E qual o fluxo de trabalho?

omo ocorrem os atendimentos na ouvidoria?

Como sao tratadas as demandas sigilosas?

Fonte: Elaborado pelas alunas (2023)
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APENDICE B: ROTEIRO DE ENTREVISTA MARCOS

S O A WD =

Qual a sua formacao académica? Sua formagao académica Ihe ajudou a

atuar nessa area?

O que te levou para a area da ouvidoria? e quanto tempo

vocé atuou como ouvidor?

Quais foram os seus maiores desafios nessa area?

Atualmente vocé atua como ouvidor? Qual sua

opinido sobre ouvidoria itinerante?

De que forma atuar na ouvidoria lhe ajudou no

atual emprego?

Quais sdo seus conselhos para quem atua

nessa area?

Fonte: Elaborado pelas alunas (2023)



APENDICE C: ROTEIRO DE ENTREVISTA ANGELITA
Quais sdo os desafios que a ouvidoria da salide de Pinhais enfrenta?

Qual seria o impacto da implantacdo da ouvidoria itinerante

no municipio de Pinhais?

Como foi sua trajetoria na prefeitura até chegar na

ouvidoria ?

Qual é a sua visao da ouvidoria itinerante no SUS?

Porque a ouvidoria itinerante seria importante no

unicipio?

Qual a sua formag3o e de que forma ela te

auxilia na ouvidoria?

Fonte: Elaborado pelas alunas (2023)
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APENDICE D: QUESTIONARIO AOS MUNICIPES

PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS
ESTADO DO PARANA

PESQUISA DE SATISFACAO - AOS MUNICIPES

OUVIDORIA
Lire @

Nome:

Data de nascimento: Contato:

Unidade de salde:

1. Para qual atendimento vocé procurou o servigo de saude?
[ Vacina
O Curativo

[0 Orientagao, qual?

[J Retirada de medicamento

[J Atendimento odontologico agendado
[J Atendimento odontologico emergencia
[ Retirada de guia de consulta/exames
O Acolhimento consulta

[J Acolhimento odontologia

[J Consulta ja agendada

[0 Atendimento de emergéncia, qual a queixa?

[ Qutros:

2. Quanto tempo vocé esperou para ser atendido?
[J 30 minutos

O 1h

O 2h

O 4h

[J Outros:

3. Vocé precisou e conseguiu agendar consulta?

Divisdo de Participagao Social e Ouvidoria - DIPSO
Rua Guilherme Weiss, n°® 320 — Estancia Pinhais —Pinhais/PR
Telefone/Whalsapp: (41) 9 9216-2095 — E-mail: ouvidoria saude@pinhais_pr.gov.br
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] PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS /

ESTADO DO PARANA

Vocé precisou e conseguiu agendar consulta?
N&o fui atendido no mesmo dia

Sim fui atendido no dia seguinte

Sim agendei para 15 dias depois

NZo fui atendido e ndo agendei a consulta

Em relacdo aos atendimentos na nos servicos prestados, como vocé avalia?
Bom

Ruim

Regular

NZo sei

Como vocé avalia o atendimento dos funcionarios?
Bom

Ruim

Regular

Nao sei

Como vocé avalia a estrutura e a limpeza do ambiente?
Bom

Ruim

Regular

N&o sei

Vocé sabe qual o érgao recorrer para reclamacao, elogio, solicitacao e
sugestao ou denuncia?
Sim

Nao

Divisdo de Participacdo Social e Ouvidoria - DIPSO
Rua Guilherme Waeiss, n° 320 — kEstancia Pinhais — Pinhais/PR
TelefoneWhalsapp: (41) 8 9216-2095 — E-mail. ouvidoria.saude@pinhais.pr.gov.br



PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS

ESTADO DO PARANA )
OUVIDORIA
Lies

8. Tem alguma sugestao para melhoria nos servigos prestados na Saude de
Pinhais?

Divisdo de Participacdo Social e Ouvidoria - DIPSO
Rua Guilherme Weiss, n? 320 — Estancia Pinhais —Pinhais/PR
Telefone/Whatsapp: (41) 9 9216-2095 — E-mail. ouvidoria saude @pinhais pr.gov.br
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ANEXO A: CARTA DE ACEITE

= UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
M SETOR DE EDUCAGCAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM SECRETARIADO

AUTORIZAGAO E APROVACAO DE IMPLANTACAO DE PROJETO MULTIDISCIPLINAR
DO CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM SECRETARIADO

CARTA DE ACEITE

Concordamos com a execucdao do projeto Proposta da ouvidoria itinerante na
secretaria de salude de Pinhais, proposto pela(o) aluna(o) Crislaine Maijara Litwin,
Elisama Pereira da Luz, Natalia Cardoso Dalcomuni do 52 periodo/(2023), do Curso

Superior de Tecnologia em Secretariado da Universidade Federal do Parana.

Curitiba, 15 de maio de 2023.

a |
L L
Supervisor Técnico (empresa): mgeuﬁéﬁéﬁa Wernesk
Diretora da Divisao de
Participacio Social € Quvideria
Secretaria Municipal de Saude
Professor Orientador(UFPR): Fernanda Landolfi Maia

Coordenador(UFPR):
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ANEXO B: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE) -
ASSINADO PELA DIANINA MEDEIROS

UMIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

CURS0 SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM SECRETARIADO/SEPT

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Eu, Dianina Medeiros, da nacionalidade brasileira e estado civil casada, portador(a) do RG
n.29.584.323-9 PR profissdo: ouvidora e secretdria executiva, vinculado{a) a instituicdo: Centro
Universitdrio Autdnomo do Brasil — UNIBRASIL ocupando o cargo de ouvidora geral e presidente
do FMOUH - Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino, estou sendo
convidado(a) a participar da pesquisa sobre: ouvidoria ativiva. A pesquisa ajudara na construcdo
de trabalho final da disciplina de Implantagdo de Projetos Multidisciplinares, realizada pelos
académicos Crislaine Maiara Litwin, Elisama Pereira da Luz, Natalia Cardoso Dalcomuni,
portadores do RG 13717216-0, 8.198.434-4, 12.424.425-0, sob-orientagdo da professora Dr.2
Fernanda Landolfi Maia, do curso superior de tecnologia em secretariado/UFPR. Esta pesquisa
tem como objetivo: Criar uma proposta de Ouvidoria Itinerante para a Secretaria de Sadde do
municipio de Pinhais.

Estou ciente de que as informagdes por mim fornecidas, mediante entrevista efou questiondrio,
poderdo ser gravadas para obteng3o dos dados e podem ser utilizadas para fins didaticos e de
divulgacdo em revistas cientificas brasileiras ou estrangeiras. Estou ciente de gque minha
privacidade sera respeitada e meu nome ou qualguer outro dado ou elemento que possa me
identificar serd mantido em sigilo. Foi-me esclarecido de que a participagdo na pesquisa ndo &
obrigatdria e de gue ndo receberei nenhuma remuneragdo para participar, conforme Resolucdo
n. 196/09. Compreendo que & possivel retirar o consentimento a qualquer hora e deixar de
participar do estudo sem que isso me traga qualguer prejuizo. Foi-me assegurada toda
assisténcia e informag3o necessaria, evitando a exposicio pessoal, social ou profissional.

Curitiba, 09 de maio de 2023.

_?
mq;_&de:r;g’

Assmatura do(a) entrevistado(a)
E-mail: dianinamedeiros@unibrasil.com.br / dianinamedeiros@hotmail.com.br

Pesquisadora: Crislaine Maiara Litwin, Elisama Pereira da Luz, Natalia Cardoso Dalcomuni



APENDICE B - QUESTIONARIO QUANTITATIVO
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PESQUISA DE SATISFACAO NA AREA
DA SAUDE DE PINHAIS

O presente formulario visa medir a satisfagdo do municipe nos servigos de saude do
municipio de Pinhais

* Indica uma pergunta obrigatoria

1. Sexo*
Marcar apenas uma oval.
)F
M

Qutro:

2. Idade *
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g

Unidade de saude (postinho) *

Marcar apenas uma oval.

() Ana Nery

() Esplanada
() Jardim Karla
(") Maria Antonieta

(_ ) Perdizes

) Perneta
) Taruma
() Tebas
() Vargem Grande
() Vila Amélia
() Weissépolis

() outro:

Para qual atendimento vocé procurou o servigo de saude? *

Marque todas que se aplicam.
_| Vacina
|| curativo / insumo
o Renovacao de receita
_| Retirada de medicamento
| Atendimento odontoldgico agendado
7_| Atendimento odontolégico emergencia
| Retirada de guia de consulta/exames
" | Acolhimento consulta
" | Acolhimento odontologia
' | consulta ja agendada
_I Agendamento de consulta?
7] Atendimento de emergéncia?

n Orientacgao

|| Outro:
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5. Vocé conseguiu agendar consulta? *

Marcar apenas uma oval.

) Foi agendada consulta para o mesmo dia
) Foi agendada consulta para o dia seguinte
) Sim, agendei para menos de 15 dias

) Sim, agendei para 15 dias ou mais

) Néo fui atendido e ndo agendei a consulta
) Nao se aplica

) Outro:

6. Sua necessidade foi atendida? *

Marcar apenas uma oval.

) Parcialmente
() Terei que retomnar

() Outro:

7. Quanto tempo vocé esperou para ser atendido? *

Marcar apenas uma oval.

() 30 minutos ou menos
() 30 minutos ou mais
() 1h oumais

( 7‘ 2h ou mais

") 4h oumais

() Outro:
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8.

9.

10.

Em relagdo aos atendimentos na nos servigos prestados, como vocé avalia? *
Marcar apenas uma oval.

' Bom

) Ruim

) Regular
) Néo sei

) Outro:

Como vocé avalia o atendimento dos funcionarios? *
Marcar apenas uma oval.

) Bom
) Ruim
) Regular
) Nao sei

) Qutro:

Como vocé avalia a estrutura e a limpeza do ambiente? *
Marcar apenas uma oval.

) Bom
) Ruim
) Regular
) Néo sei

(__) Outro:
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11. Vocé sabe qual o érgdo recorrer para *
reclamacéo, elogio, solicitagcdo e sugestéo ou dentincia?

Marcar apenas uma oval.

) Sim

) Nao

12. Como vocé avalia o trabalho da ouvidoria da salide? *
Marcar apenas uma oval.
) Bom
J Ruim
) Regular

) Nao sei

13. Vocé acredita que a ouvidoria itinerante ajudaria a ouvir melhor a populagéo? *
Marcar apenas uma oval.
' Sim
) Néo

) Talvez

14. Tem alguma sugestao para melhoria nos servigos prestados na Saude de
Pinhais?
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APENDICE C - PROPOSTA DE CRIAGAO DA OUVIDORIA ITINERANTE
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

Proposta

Criagdo da Ouvidoria

Itinerante na Secretc
Saude de Pinhai

Elaboracdo:

Crislaine Litwin

Elisama Pereira da Luz
Natalia Cardoso Dalcomuni

Orientagdo: Fernanda Landolfi Maia
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Introducdo

A presente proposta, oriunda do trabalho final da
disciplina de Implanta¢do de Projetos Multidisciplinares,
do Curso Superior de Tecnologia em Secretariado, da
Universidade Federal do Parand, teve como finalidade
desenvolver estratégias para implantacéo da Ouvidoria
ltinerante (Ol) na Secretaria de Satde de Pinhais.

Com foco no cidaddo, usudrios do servigo de sadde SUS
do municipio de Pinhais, a Ol tem por finalidade
incentivar a participagdo espont@inea e disseminar a
real importdncia da ouvidoria, dar voz aos os municipes,
verificar onde estdo as falhas do sistema de sadde e
pensar em possibilidades de melhoria continua.
Ressalta-se que este & um trabalho académico e que
apoés a banca avaliativa pretende-se apresenté-lo para
a Secretaria de Sadde de Pinhais.

As autoras.
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O Papel da Ouvidoria

O objetivo da ouvidoria & preservar os direitos, tanto do usudrio quanto o
da administragdo publica. Para que o trabalho da ouvidoria seja eficaz é
necessario respeitar sua finalidade, o canal de ouvidoria ndo pode e ndo
deve ser visto como um facilitador na resolugéo de problemas do usudrio
com o prestador de servigos publicos em saude, a ouvidoria deve ser vista
como o instrumento que encaminha e recebe, respostas e
questionamentos dos usudrios e da administracdo de servigos publicos em
salde ndo competindo a ela, oferecer pareceres técnicos efou opinides
que possa vir a interferir no fluxo pré estabelecido por cada setor.

Deve-se visar também a ndo reincidéncia, pois a permanente procura do
mesmo usudrio que recorre ao servigo de ouvidoria, transmite uma ideia de
ineficiéncia na resolucdo de conflito, principalmente, se a procura refere-se
a um problema jé antigo. E desejavel que o usudrio procure a ouvidoria em
altimo caso, quando j&a acionados todos os meios possiveis na resolucdo da
guestdo.

Considerando que a ouvidoria trabalha com demandas, o alto fluxo de
demandas poderd trazer respostas insatisfatérias ao usudrio, apesar da
Ouvidoria n@do tem o poder de influenciar nas decisbes e nos pareceres
definitivos sobre o caso, ela pode sugerir caminhos para dirimir o conflito,
dada a experiéncia e o conhecimento na drea de saude.
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Estrutura da Ouvidoria

1°) Possui estrutura legal e administrativa de uma Ouvidoria em
Salde implantada por ato normativo. A Ouvidoria contém:

¢ Localizagdo fisica na estrutura
organizacional da Secretaria Municipal de

e Na Lei 13460/2017 consta a atribuigéo e
competéncia da Ouvidoria;

* Prazos: prazos para a resposta das
demandas também constando na Lei
13460/2017;




Estrutura da Ouvidoria

2°) A estruturagdo fisica e recursos humanos da Ouvidoria da
Saude de Pinhais:

* Acessibilidade - Tem um espago democratico e de
g livre acesso ao publico, a Ouvidoria atende

manifestagdes presenciais e de facil acesso, sem

escaladas ou obstdculos para que néo dificulte a

locomogdo do usudrio ao servigo;

° °] e Identificagdo: No local de funcionamento da
OUVIDORIA ouvidoria, consta placa dafixada na porta, para
que possa identificar facilmente sua existéncia;

* Internet: consta o servico de internet na
Ouvidoria e um e-mail institucional para receber

as manifestagées via online, computador e

impressora;
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Estrutura da Ouvidoria

* Telefones: possui duas linhas telefénicas, para receber as
demandas, reclamagdes, sugestdes, elogios, denudncias,
solicitagbes e dar orientagdes ao publico;

e Sala de acolhimento: a sala de acolhimento & arejada e
devidamente iluminada, com mobilia e espago apropriado para
o usudrio se sentir acolhido.
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No que se refere a recursos humanos:

¢ Possui uma Ouvidora, Angelita Cristina Werneck, com formagdo
em pedagogia e dois assistentes administrativos. Para estar no
atendimento da ouvidoria & imprescindivel ser articulado e ter
capacidade de interlocugdo, bom relacionamento para
negociagdo e mediagdo e estar exclusivamente lotado na

N
b <

Quvidoria.

A equipe da ouvidoria possui caracteristicas de cordialidade,
paciéncia, conhecimento, boa redagdo, capacidade de sintese,
comunicagdo, afinidade, habilidade, sensibilidade e proatividade.

7



3°) Processo de andlise e encaminhamento das
demandas:

Receber a
demanda

Analisar/
Registrar

Retorno ao
Acompanhar requerente
Encerrar e
Arquivar

Fonte: Pesquisa de Campo. Elaborado pelas autoras, 2023
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Gerenciamento da
Documentacgdo e da
Informacgéo

Para trabalhar na Ouvidoria é importante estar sempre em
desenvolvimento emocional e de comunicagédo. E imprescindivel
desenvolver a inteligéncia emocional para que ndo sejamos
afetados com os problemas dos pacientes ali atendidos e saber
lidar quando o paciente chega agressivo.

De acordo com Stelle Prestes, C., Staruczka, L. ., de Oliveirg, R. das G.
M., & Machado, L. M. B. (2021) p. 4, (apud Marchiori 2011) “A

comunicagdo néo é apenas um instrumento aleatério de gestdo,
ela & um processo estratégico dentro de uma organizagdo,
permitindo a constante inovagdo e adaptagdo as mudancgas.

J& para Stelle Prestes, C,, Staruczka, L. ., de Oliveirg, R. das G. M., &
Machado, L. M. B. (2021) p. 3, (apud GOLEMAN, 2011) “hé cinco
componentes da inteligéncia emocional que favorecem no
trabalho: Autoconhecimento: entender as emocgdes, as iniciativas
e o efeito que tem nos outros; Autocontrole: saber controlar
impulsos, evitar julgamentos precipitados e pensar antes de agir;
Motivagdo: paixdo pelo o que faz, planejondo metas com
empenho; Empatia: se colocar no lugar do outro; Destreza Social:
gerenciar relacionamentos, estabelecendo confianga.



Proposta

A ideia é que, semanalmente, um funciondrio da ouvidoria
esteja presente nos locais de salde vinculados & Secretaria
Municipal de Saude de Pinhais, passando um periodo, seja
pela manhd ou & tarde, no local escolhido e previamente
planejado, para ouvir as demandas apresentadas pela
populagdo. O tablet pode ser adquirido junto ao
departamento de administragdo ou ainda através de papel e
caneta.

Locais de satlide
vinculados é SEMSA

Ouvidor

Demandas da
populagéo
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Serd ideal confeccionar QRcode de pesquisas de satisfagdo e
colocar em lugares visiveis e de facil acesso aos municipes nos
servigos vinculados & salde, visto que em todos os locais da
Prefeitura de Pinhais hoje possui internet gratuita, facilitando o
contato entre municipes e gestao.

(Meramente ilustrativo)

O projeto também tem como objetivo sensibilizar os moradores
sobre o verdadeiro papel da Ouvidorig, para que ela seja vista
como uma oportunidade de melhoria, um "termémetro” para
analisar as possiveis melhorias que podem ser adotadas para
um atendimento humanizado aos cidaddos que utilizam os
servigos de satde no municipio.

Podemos, assim, rever o papel da Ouvidoria da Sadlde,
mostrando que ela atua como mediadora, desmistificando a
ideia de que, através dela, as questbes sdo resolvidas de
imediato, uma vez que ela atua apenas como um canal, pois a
resolugdo se dd ou ocorre pelo servico ou gestores responsaveis
de acordo com a demanda.




Receber a demanda: O servidor se deslocard até o local
previaomente definido pelo cronograma, fard a escuta
qualificada da problematica trazida pelo municipe, solicita
as informagdes do Requerente (nome, data de nascimento e
telefone para contato) e o maior nimero de informagées a
respeito da necessidade do Requerente (local, descrigdo
completa da situagéo/servico de satde).

No atendimento presencial, poderdo ser solicitadas as
informagdes, e fotocdpia ou foto de documentos quando
necessdrio a fim de comprementar o complementar as
informacdes prestadas pelo municipe.

-

Analisar e registrar: A questdo é identificada a qual
departamento pertence, uma vez que a Secretaria de Salde
de Pinhais &€ composta por seis departamentos, inclusive a
Ouvidoria. E necessario analisar e identificar qual
departamento &€ a demanda, que serd analisada em um
sistema préprio (IDSSalde) contendo o maior numero
possivel de informagdes, de forma clara e objetiva, e,
posteriormente, protocolado com a etiqueta na capa
contendo o numero de protocolo, a data de abertura, o
requerente e o destino. O protocolo serd preparado na
seguinte ordem: capa, folha de rosto e fotocopia de
documentos (quundo houver). As folhas serdo carimbadas,
numeradas e assinadas pelo responsavel no atendimento.
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Encaminhar: Serd encaminhado ao departamento responsdvel,
com assinatura e data de recebimento.

Acompanhar: Serd feito mensalmente a fim de verificar se os
protocolos tiveram resolutividade no prazo estabelecido em lei,
de 20 dias, podendo ser prorrogados por mais 10 dias. Com o
relatério apresentado periodicamente ou & pedido aos
departamentos demonstrando os protocolos pendentes que ndo
atenderam ao prazo.
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Retorno ao Requerente: Serd feito pela Ouvidoria da Saude
em casos de demanda em que é solicitado sigilo de
informacgdes pessoais do requerente. Para protocolos ndo
sigilosos o retorno ao usudrio deverd ser realizado pelo
proprio servico e no despacho deve constar:

¢ Descricdo detalhando a tratativa, data, forma de contato
(telefone ou pessoalmente);

e Deverd ser feito pelo menos trés tentativas em datas e
horarios diferentes, que devem ser registrados no
protocolo. Além disso, o nimero de telefone do usudrio
deve ser registrado para cada tentativa. Se néo for
possivel entrar em contato, o protocolo pode ser
devolvido para a Ouvidoria.

e Ndo é obrigatério que o retorno seja realizado
pessoalmente, ficando facultada ao servigo a decisdo da
forma de retorno (por telefone ou pessoalmente).

Para demandas que envolvem servidor deverd constar a
ciéncia deste servidor no referido protocolo. Todos os
protocolos devem obrigatoriamente ter assinatura da
geréncia/diretoria do Departamento.
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Encerrar e arquivar: O protocolo que retornar para Ouvidoria

contendo todas as orientagdes acima deverd ser encerrado

via sistema e arquivado no arquivo morto.

N
DEVEM CONSTAR NO PROTOCOLO:
e Paginacgdo;

* Despachos em folhas, sempre posteriores obedecendo a
paginagdo;

e N&o mudar/alterar a posigéo do grampo trilho;

e Data em todos os despachos;

¢ Carimbo/assinatura/nome legivel.

Movimentagéio do protocolo no IDS SAUDE: todas as
movimentagdes, sejam para servigos internos dos proprios
departamentos ou ndo, deverd@o ser langcadas no WINSAUDE,
descrevendo no campo proprio as informagdes/
encaminhamentos/tratativas.

85



Lembrando que de acordo com o inciso LV do artigo 5°,
previsto na Constituigdo Federal de 1988, define que:

“aos litigantes, em processo judicial ou administrativo, e aos
acusados em geral sdo assegurados o contraditério e ampla
defesa, com os meios e recursos a ela inerentes”.

Por esse motivo ndo é permitido que os registros sejam
andnimos, sempre deverd ser orientado que os dados do
requerente sejam entdo salvos na ouvidoria e em nenhuma
hipbtese deverd ser divulgado, para terceiros sem a
autorizagéo da chefia. Apds coletar os dados do requerente é
possivel encaminhar o protocolo sem os dados, ou seja a
demanda poderd ser sigilosa, e assim apds a tratativa da
situagdo o protocolo retorna para Ouvidoria dar a resposta
ao requerente.

1)

CONFIDENTIAL
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Quando deve ocorrerda
Ouvidoria Itinerante ?

A ouvidoria itinerante deve ocorrer de acordo com d
programagdo do departamento, mas o ideal é que uma vez
ao més seja percorrido os locais de atendimento vinculados
a Secretaria de Saude de Pinhais, ocorrendo essa escuta
qualificada com os pacientes e realizando a divulgagdo da
Ouvidoria e qual o verdadeiro papel dela na gestdo.

E importante que seja realizado o rodizio das pessoas que
irdo realizar essa atividade, pois &€ importante também que o
servidor conhega a realidade desses locais e ndo se torne
algo cansativo apenas para um unico servidor.

E crucial que seja disponibilizado um motorista para o
deslocamento, ou seja, conversar com o departamento
responsével pelas frotas para agendar o transporte com
antecedéncia, evitando a falta de cumprimento do
cronograma.
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Resultados Obtidos

No que diz respeito ao questiondrio aplicado aos municipes,
incluimos uma pergunta aberta, na qual perguntamos qual seria
uma sugestdo para melhorar os servigos de saude na cidade.
Baseado nessas respostas, pudemos criar uma nuvem de palavras,
na qual, destacou-se: mais empatia por parte dos servidores em
relagdo & populagdo; aumento no niumero de dentistas nas unidades
de salde e o pedido para a remogdo de cdes desses locais.
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OBRIGADA

® (@) 99192-4614

e saude@pinhais.pr.gov.br

Rua Guilherme Weiss, n° 320, bairro Estéincia Pinhais
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ANEXO A: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE) ASSINADO
PELA ANGELITA CRSTINA WERNECK

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM SECRETARIADO/SEPT

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Eu, Angelita Cristina Werneck, da nacionalidade brasileira e estado civil casada, portador(a) do
RG n.26769223-3 profissdo: pedagoga vinculado(a) & instituigdo: Prefeitura Municipal de
Pinhais ocupando o cargo de assistente administrativo, estou sendo convidado(a) a participar
da pesquisa sobre: ouvidoria ativa. A pesquisa ajudara na construgdo de trabalho final da
disciplina de Implantagdo de Projetos Multidisciplinares, realizada pelos académicos Crislaine
Maiara Litwin, Elisama Pereira da Luz, Natalia Cardoso Dalcomuni, portadores do RG
13717216-0, 8.198.434-4, 12.424.425-0, sob-orientacdo da professora Dr.2 Fernanda Landolfi
Maia, do curso superior de tecnologia em secretariado/UFPR. Esta pesquisa tem como
objetivo: Criar uma proposta de Ouvidoria Itinerante para a Secretaria de Sadde do municipio
de Pinhais.

Estou ciente de que as informagdes por mim fornecidas, mediante entrevista e/ou
questiondrio, poderdo ser gravadas para obtengdo dos dados e padem ser utilizadas para fins
didaticos e de divulgagdo em revistas cientificas brasileiras ou estrangeiras. Estou ciente de que
minha privacidade seré respeitada e meu nome ou qualquer outro dado ou elemento que
possa me identificar sera mantido em sigilo. Foi-me esclarecido de que a participacdo na
pesgquisa ndo & obrigatdria e de que ndo receberei nenhuma remuneragdo para participar,
conforme Resolugdo n. 196/09. Compreendo que é possivel retirar o consentimento a qualquer
hora e deixar de participar do estudo sem que isso me traga qualguer prejuizo. Foi-me
assegurada toda assisténcia e informacdo necessdria, evitando a exposicdo pessoal, social ou
profissional.

Curitiba, 06 de setembro de 2023.
)
Angelita Gribitan Wernedk
Diretora da Divisao de ~
Participacdo Social e Quvideta q ]
Secretaria Municipal de Sauide I~
Assinatura do(a) entrevistado(a) ~ |
E-mail: angelita.warneck@pinhais.pr.gov.br

Pesquisadora: Crislaine Maiara Litwin, Elisama Pereira da Luz, Natalia Cardoso Dalcomuni



