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RESUMO O artigo relata a experiéncia da Ouvidoria SUS/Bahia, desde sua implantacdo até
meados do ano de 2021, por meio da analise do trabalho desenvolvido. Descreve também o
papel por ela desempenhado na luta pela garantia do direito a salide, demonstrando seus avancos
e desafios no Estado, como ouvidoria do Sistema Unico de Saude. Esta estruturado em trés
secdes, as quais pretendem descrever de forma clara e objetiva sua atuacdo, através das fases
vivenciadas. A sua especificidade é realcada, como 6rgdo publico de saude, amparado pela
legislacdo do SUS, vislumbrando a descentralizagdo em todo o Estado, com o objetivo de
ampliar a participacédo cidadd e, consequentemente, 0 acesso ao seu direito a sadde. A primeira
fase discute a implantacdo e a formacdo da Rede de Ouvidorias do SUS Bahia, e a sua
articulacdo com a Ouvidoria Geral do Estado. A segunda foca na estruturacdo do atendimento
e na ampliacdo da Rede. A terceira descreve o trabalho de qualificagdo das ouvidorias do SUS,
com énfase na descentralizacdo do servico, através da implantacdo nas secretarias municipais
da saide no estado.

PALAVRAS-CHAVE Ouvidoria SUS. Direito a saude. Formacéo da rede. Qualificacdo de
ouvidorias. Descentralizacdo. Implantacgéo.

ABSTRACT The article reports the experience of the SUS/Bahia Ombudsman, from its
implementation until mid-2021, through the analysis of the developed work. It also describes
the role played by Ombudsman in the struggle to guarantee the right to health, demonstrating
its advances and challenges in the State of Bahia, as an ombudsman of the Unified Health
System. It is structured in three phases, which intend to describe its performance in a clear and
objective way. Its specificity is highlighted, as a public health agency, supported by the SUS
legislation, envisioning decentralization throughout the State of Bahia, with the objective of
expanding citizen participation and, consequently, access to their rights to health. The first
phase discusses the implementation and formation of the SUS Bahia Ombudsman Network, and
its articulation with the State General Ombudsman's Office. The second focuses on structuring
the service and expanding the Network. The third describes the qualification work of the SUS
ombudsmen, with an emphasis on the decentralization of the service, through the
implementation in the municipal health secretariats in the State of Bahia.



SciELO Preprints - Este documento é um preprint e sua situacédo atual esta disponivel em: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.4653

KEYWORDS SUS ombudsman. Right to health. Network formation. Ombudsman
qualification. Decentralization. Deployment.

Introducéo

O processo de implantago e estruturacio das ouvidorias do Sistema Unico de Sadde (SUS) no
nosso pais e relativamente novo, sendo oficializado no ano de 2003 com a criagdo do
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS - DOGES, através do Decreto de n® 4.726 de
09/06/2003, com o objetivo de coordenar, propor e implementar a Politica Nacional de
Ouvidorias da satude no @mbito do SUS que integre e estimule praticas de ampliacdo do acesso
dos usuérios ao processo de avaliacdo das agdes e dos servicos publicos de salde!. Portanto,
elas surgem como mais uma estratégia de participacdo do cidaddo para além das instancias
colegiadas.

Constituem-se num espaco democratico de comunicacéo e articulacdo entre o cidadéo,
que exerce o seu papel no controle social, e a gestdo publica da sadde. Tem como papel
fundamental ser um espaco de fortalecimento da cidadania e de visibilidade da gestao publica,
na medida em que estimula o cidad&@o a exercitar o seu direito e da transparéncia as politicas
publicas da salde.

S&o unidades administrativas dos 6rgédos integrantes do SUS, no ambito dos governos
federal, estadual e municipal, cuja missdo € viabilizar os direitos dos usuarios de serem ouvidos
e terem suas demandas individuais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do SUS?.

Este artigo pretende apresentar a experiéncia da Ouvidoria SUS Bahia e o papel por ela
desempenhado, na concretizacdo do direito fundamental & saude, através do relato da
implantacéo, estruturacéo e aperfeicoamento do referido servico no ambito do Estado e as agoes
desenvolvidas até o ano de 2021.

Almeja-se, portanto, contribuir para a implantacdo de futuras Ouvidorias e subsidiar no
processo de consolidacdo daquelas ja implantadas, pois os desafios e avangos aqui relatados
norteardo o desenvolvimento das suas acOes e a consolidacdo da Rede Nacional de ouvidorias
do SUS, com a participacdo dos entes federados, pois a mplantacdo da Ouvidoria do SUS,
estruturada e articulada entre as trés esferas de governo, com a participagdo do cidaddo,
contribui para o fortalecimento da democracia e da gestdo participativa no SUS.2

O texto encontra-se estruturado em trés secdes, as quais correspondem as fases
vivenciadas pela Ouvidoria SUS Bahia. Sendo que a primeira descreve 0 processo de

implantacdo, sua vincula¢do & Ouvidoria Geral do Estado e a formacdo da Rede; a segunda
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discorre sobre a estruturacdo do servigo e sua expanséo; a terceira relata a implementacéo do
servico, através da qualificacdo dos técnicos e a descentralizacdo para as secretarias municipais
da satde e demais unidades do SUS.

Ao final do texto, é apresentado o quadro 1, com uma linha do tempo em que se
descreve, de forma suscita, a trajetéria da Ouvidoria do SUS Bahia, desde a sua criagcdo até o
ano de 2021.

Fases de Implantacdo, desenvolvimento e qualificacdo da
Ouvidoria SUS Bahia

Em uma analise historica, pode-se dividir o processo de criagdo, desenvolvimento e
aperfeicoamento da Ouvidoria SUS Bahia em trés fases distintas: Em um primeiro momento,
foi realizada a sua implantagéo e a formacdo da Rede. Em seguida, foi realizada a estruturagédo
do 6rgdo e, em seguida, buscou-se a ampliacdo da Rede. Por ltimo, houve a consolidacdo da
instituicdo e, como ndo poderia deixar de ser, seu processo de aperfeicoamento e qualificacdo
acontece de forma continua até os dias atuais. A seguir, serdo analisados 0s principais eventos

gue marcaram cada uma das etapas mencionadas.

Primeira Fase: Implantacéo da Ouvidoria SUS e formacédo da Rede (2005 -
2007)

A implantacdo da Ouvidoria SUS Bahia estd diretamente vinculada a criacdo da Ouvidoria
Geral do Estado, bem como a sua organizacao e estruturacdo. A Ouvidoria Geral do Estado -
OGE, foi criada através da Lei de n° 8.538 de 20 de dezembro de 2002, que modifica a estrutura
organizacional da Administracdo Publica do Poder executivo Estadual, sendo criada a
Ouvidoria, através do Art. 5°, vinculada a Secretaria de Governo e subordinada diretamente ao
governadord. Foi muito bem estruturada, funcionando de forma autdnoma e com o apoio do
gestor maior. Porém com a Lei 13.204 de 11/12/2014, ela passa a ser vinculada a Secretaria da
Comunicagio Social - SECOM.*

Em dezembro do ano de 2003, foi publicado o Decreto de n° 8.803, que determina a
implantacdo de ouvidorias em todas as secretarias e 6rgdos do poder executivo estadual, as
quais séo vinculadas tecnicamente a Ouvidoria Geral do Estado e administrativamente ao seu

orgao ou secretaria conforme Art. 5°:
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“As atividades de ouvidoria serdo desenvolvidas de forma descentralizada,
através das ouvidorias setoriais e de ouvidores indicados para atuarem nos
orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual™

A Ouvidoria Geral do Estado foi estruturada na sua criacdo, bem como na formacao da
rede, respaldada em legislacdes especificas, contribuindo de forma significativa para o
fortalecimento das ouvidorias setoriais, devido o respaldo legal e apoio.

Em maio de 2004, foi implantada a Ouvidoria SUS Bahia, através da Portaria 775,
publicada no Diério Oficial do Estado da Bahia, em cumprimento ao referido Decreto Estadual,
vinculada ao Gabinete do Secretario da Saude, como 6rgéo de subordinacdo direta, com dois
ouvidores: o Titular e 0 Adjunto, como preconizava a Ouvidoria Geral do Estado. Inicialmente,
era constituida por duas profissionais de nivel superior (assistentes sociais), advindas de
hospitais de referéncia do Estado.

Desde a sua criacdo, o servico foi estruturado na perspectiva da descentralizacao, atraves
da implantacdo de Ouvidoria nos grandes Hospitais e nas macrorregides de saude do Estado,
com o objetivo de garantir a participacdo do cidaddo nos 417 municipios baianos e aqueles que
buscavam o atendimento nas Unidades de Saude da Rede Estadual, conforme preconiza a
Legislacdo vigente e a politica do SUS, como exemplo da Constituicdo Federal de 1988 que
estabelece a saude como um direito de todos e dever do Estado. A Lei Organica da Saude
8.080/90, inicia a regulamentacio do Sistema Unico de Salde, como sistema integrado de
assisténcia a satde, garantido pelo Estado brasileiro, administrado pelo Ministério da Saide em
parceria com as secretarias estaduais e municipais de salde e, principalmente, com a necessaria
participacdo da populacdo na gestdo, no controle e na fiscalizacdo dos servigos de salde2.

Para efetivar este processo de descentralizacdo, foi elaborado um Plano de Agéo para
aquisicdo de recurso advindo de um Convénio Federal, o qual era voltado para a implantagédo
de ouvidoria, contemplando reformas e ampliacdo dos espacgos fisicos, compra de
equipamentos, capacitacdo e qualificacdo dos ouvidores. Experiéncia exitosa, considerando-se
que o recurso era um estimulo ao gestor, o qual ndo teria despesas na implantacdo do servico.

A elaboracdo do referido plano foi respaldada no Plano Diretor de Regionalizagdo
(PDR), estabelecido pela Norma Operacional da Assisténcia a Saude (NOAS/01), um dos
principais instrumentos de Gestdo, constituindo-se como parte integrante do Plano Estadual de
Saude, visto que tinha como objetivo, além da organizacéo, regionalizacdo e hierarquizacao da
rede, conforme mandamento constitucional, garantir 0 acesso das pessoas a todos 0s niveis de

complexidade indispensaveis ao atendimento integral das suas necessidades.
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Portanto, como o objetivo da Ouvidoria é assegurar a efetiva participacdo do cidadao
na luta pela garantia dos seus direitos constitucionais e a melhoria dos servigos prestados pelo
SUS, seu papel consiste em garantir e ampliar a participacdo cidadd em todo o Estado através
da implantacdo de uma rede de ouvidorias nas nove macrorregides de salde nos grandes
hospitais do Estado.

No ano de 2005, ap6s a aprovacdo do Plano de Acdo pelo Ministério da Saude e
liberacdo do recurso, a Ouvidoria SUS Babhia iniciou seu processo de descentralizacdo, através
da sensibilizacdo dos gestores e servidores, mediante visitas técnicas e palestras nos hospitais
e macrorregides de salde do Estado. Acdo desenvolvida em parceria com a Ouvidoria Geral
do Estado, a qual tinha interesse na ampliacdo da rede estadual, bem como na utilizagdo do
seu Sistema Informatizado, além da ampliacdo do atendimento aos cidaddos de todo o Estado
por meio do 0800 2840011 e demais canais de acesso por ela disponibilizados.

Tal parceria e apoio contribuiram de forma efetiva para a implantacdo das ouvidorias
do SUS. Processo que foi ampliando-se ao longo dos anos, devido a necessidade de estender
para as demais unidades de saude do Estado, tais como os Centros de Referéncia, maternidades
e hospitais de médio e pequeno porte. Processo arduo, devido a dificuldade das unidades em
disponibilizar recursos humanos para a funcdo. Porém, apesar dos desafios, foi uma
experiéncia exitosa, pois foram implantadas ouvidorias em algumas macrorregides de salde
(atualmente designadas Nucleos Regionais de saude).

O ano de 2006 foi a continuidade da descentralizacdo, iniciando a qualificacdo dos
ouvidores, 0s quais participavam de cursos, congressos e seminarios, com recurso oriundo do
Convénio, o qual contemplava tais a¢6es consideradas exitosas, por propiciar o aprendizado e
a troca de experiéncia como um estimulo para os técnicos, por ser um servi¢co novo no pais e
em processo de construcao.

Além da descentralizacdo, a Ouvidoria SUS Bahia continuou o seu trabalho de
atendimento ao cidaddo, atraves dos diversos meios de acesso, recebendo demandas oriundas
da Ouvidoria Geral do Estado e da Ouvidoria Geral do SUS, processando todo o fluxo de
encaminhamento as areas técnicas da Secretaria e ouvidorias da Rede, fornecendo respostas
ao cidadao. Elaborava os relatérios gerenciais, 0 monitoramento e apoio técnico as Ouvidorias
implantadas, apesar de contar com uma equipe bastante reduzida. Este foi o grande desafio do
trabalho no desenvolvimento das agfes programadas, principalmente a descentralizacgéo.
Porém, o trabalho continuou com o objetivo de atingir as metas definidas no Plano de Agé&o.

No ano de 2007, houve um investimento significativo na estruturacdo da Rede

Estadual de Ouvidorias, por meio da implementacdo e implantacdo do servico, utilizando-se
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de recurso oriundo do Convénio Federal, o qual estimulava a implantagdo, propiciando toda a
infraestrutura necesséaria para o funcionamento do servigo: reforma, ampliacdo, compra de
equipamentos, capacitacdo de novos ouvidores e qualificacdo dos profissionais da Rede.

Em julho, a Ouvidoria apresentou o seu trabalho como experiéncia exitosa no
Encontro de Ouvidoria e Cidaddo: Salude e Vigilancia Sanitaria, em Manaus, atendendo ao
convite do entdo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS-DOGES/MS e Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria (ANVISA). Participacdo importante, devido a divulgacéo do trabalho,
0 qual se encontrava em processo de estruturacao e expansao.

Ainda neste ano, foi convidada pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS —
DOGES/MS para participar do Projeto Piloto no Sistema Informatizado Ouvidor SUS como
nivel 1, junto com as ouvidorias de dois entes federados: Secretarias Municipais de Recife e
Guarulhos.

A partir de entdo, iniciou-se o processo de negociacdo entre 0 DOGES, Secretério da
Saude do Estado e Ouvidoria Geral do Estado (OGE) para assinatura do termo de Cooperacéo
Técnica e a integracao dos Sistemas informatizados: Departamento de Informaética do Sistema
Unico de Salde-DATASUS/MS e TAG/OGE (Ouvidoria Geral do Estado). Momento de
grande desafio para a Ouvidoria SUS, devido a dificuldade técnica de integracdo dos sistemas
e aresisténcia do ouvidor geral do Estado em aceitar o cadastro das demandas da ouvidoria da
salde em outro sistema. Apesar da dificuldade enfrentada, as negocia¢des continuam entre

Secretaria Estadual da Saude o Ministério da Saude no propdsito de realizar a parceria.

Segunda Fase: Estruturacéo da Ouvidoria SUS /Bahia e expansdo da Rede
n (2008 - 2012)

Periodo marcado pela continuidade de todo o processo de investimento na estruturacdo da
Ouvidoria SUS Bahia, com total apoio do Gabinete do Secretario, visando atender 0s requisitos
exigidos pelo DOGES e a concretizacdo da parceria. Houve a ampliacdo do espaco fisico,
convocacdo dos concursados da salde, contratacdo de tele atendentes, ampliando a equipe,
permitindo o redimensionamento do trabalho e o desenvolvimento efetivo das suas agoes:
qualificagcdo dos Ouvidores da Rede SUS - Bahia, 0 monitoramento das ac¢des das Ouvidorias
implantadas e o0 apoio aos municipios do Estado na implantacdo de ouvidorias do SUS.

A Ouvidoria foi inserida no Regimento Interno e no organograma da Secretaria de Satde
do Estado, atraves da Lei 11.055 de 26 de junho de 2008, a qual alterou a Estrutura

Organizacional da Secretaria da Saude do Estado da Bahia (SESAB), funcionando engquanto
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coordenacdo e como oOrgdo de subordinacdo direta ao Gabinete do Secretario com suas
competéncias e finalidades.®

Logo em seguida, foi assinado o termo de cooperacao técnica entre a Secretaria da Saude
do Estado e 0 DOGES, momento exitoso para a ouvidoria, uma vez que a utilizacao do Sistema
Informatizado Ouvidor SUS propiciou a ampliagdo e autonomia do servigo. Foi implantada
uma Central de teleatendimento, com profissionais treinados especificamente para a salde,
contribuindo para a qualidades e celeridade do trabalho, viabilizando a confeccéo de relatorios
gerenciais mais fidedignos e detalhados, propiciando o fortalecimento da Rede de Ouvidoria
SUS Bahia e o seu processo de descentralizagéo.

O ano de 2009 foi marcado pelo investimento da Secretaria da Saude do Estado na
consolidacédo do trabalho da Ouvidoria SUS, mediante o apoio a amplia¢do do servico para as
unidades de Saude da Rede estadual, refletindo positivamente no aumento da participacdo dos
cidaddos nos servicos dos SUS no Estado.

Participacdo esta, que resultou em varias mudancas administrativas voltadas a melhoria
dos servigos, tais como: humanizacdo dos ambientes ambulatoriais, promocdo de eventos
internos para divulgacdo do Servico de Ouvidoria da Unidade, reestruturacdo de servigos,
adequacao de pessoal, estabelecimento de novas rotinas, conforme pode ser evidenciado no
relatorio de gestdo da Ouvidoria do referido ano, no site: www.saude.ba.gov.br/ouvidoria, o
gue destaca a sua importancia, enquanto instrumento de fortalecimento do controle social e
ferramenta de gestdo, aumentando a sua credibilidade junto aos cidadaos e gestores da salde.

Foi realizada a divulgacéo efetiva do servigo pelos diversos meios de comunicag&o:
entrevistas em radios, TV, distribuicdo expressiva de material informativo, participacdo em
eventos regionais e nacionais, contribuindo, substancialmente, para a ampliacdo do acesso do
cidad&o a Ouvidoria.

Destaca-se ainda, a realizacdo do 1° Simpdsio Ouvidorias Publicas em Salde com a
presenca de 300 pessoas e 0 3° Encontro de Ouvidores da Rede SUS Bahia.

Visando dar celeridade as demandas dos cidaddos, iniciou-se o processo de inclusdo dos
municipios como interlocutores no Sistema Informatizado Ouvidor SUS, através do cadastro
dos técnicos das Secretarias Municipais de Saltde vinculadas aos Nucleos Regionais de Saude,
para responder as demandas, tendo como resultado positivo a sensibilizacdo dos gestores
municipais quanto a importancia do trabalho da ouvidoria. Porém, o grande desafio foi a adeséo
dos municipios ao trabalho, uma vez que ndo respondiam as demandas, tornando-se perceptivel

a incoeréncia entre a oferta e a procura dos servigos do SUS em todo o estado.
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No ano de 2010, com a expansdo da rede, percebeu-se a necessidade de implementar
acOes voltadas para o aperfeicoamento e a padronizacgdo do trabalho, através da sistematizacdo
e unificacdo das Praticas dos ouvidores. Foram realizadas varias acgdes: Oficinas de
Planejamento Estratégico com a equipe técnica da coordenacdo, elaboracdo e divulgacao do
Manual de Normas e Rotinas do Ouvidor, encontros regionais e estaduais de Ouvidores do SUS,
Mostra de Experiéncia em Ouvidoria SUS Bahia, criagdo do Grupo de Trabalho de Ouvidores
da Rede SUS Bahia; reproducdo de material educativo e elaboracdo de 500 Cartilhas de
orientacdo para implantacéo de ouvidoria.

Experiéncia exitosa, devido o envolvimento dos ouvidores da Rede, porém o grande
desafio foi a unificagdo das préticas, devido a dificuldade de entendimento dos gestores, quanto
ao direito do cidaddo e incoeréncia entre a procura e oferta dos servicos no SUS, considerando-
se também a autonomia dos entes federados.

No ano de 2011, apo6s discussao e entendimento com o DOGES, ficou definido que as
Ouvidorias estaduais seriam apoiadoras das Secretarias municipais da salde, na implantacdo
do servico, passando a serem responsaveis pela descentralizacdo no Estado, seguindo a l6gica
da politica do SUS, que define as competéncias e responsabilidades de cada ente federado na
implantagdo dos servigos. Decisédo importante que veio ratificar o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria SUS Bahia, a qual j& tinha como meta estabelecida no Plano Plurianual — PPA, no
Plano Estadual da Saude, bem como na Programacdo Anual da Saude, o quantitativo de
ouvidorias implantadas no Estado.

Para acelerar o processo de descentralizacdo, foi realizado um Projeto para aquisicao de
recurso Federal do Sistema de Gestdo de Convénios e Contratos de Repasse (SICONV), que
tinha como objetivo promover o apoio a Implantacdo e Implementacdo de Ouvidorias do SUS
nos municipios com populacdo acima de 50 mil habitantes. O recurso garantia todo o processo
de treinamento de técnicos e producdo de material educativo. Apesar de todo o investimento na
organizacdo dos processos de trabalho, ndo houve éxito na descentralizagéo do servico.

Em 2012, houve um avango no setor, reflexo da relevancia dada ao trabalho das
Ouvidorias do SUS no Pais, com a participacao efetiva do Departamento de Ouvidoria Geral
do SUS, que tinha como objetivo a estruturacdo da Rede, de forma qualificada e integrada,
constituindo o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, com a participacdo dos Estados,
municipios, do Distrito Federal e do préprio DOGES, pois o seu papel enquanto ente Federal
era apoiar e estimular a criacdo dessas estruturas, propondo a adesao ao Projeto de Qualificagdo

para ampliacdo do referido Sistema.
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A ouvidoria SUS Bahia aderiu ao Projeto de qualificacdo, com as suas agdes voltadas
para a melhoria da Rede. Foi realizada a sensibilizago de gestores municipais da saude, através
de palestra na Comissao Intergestores Bipartite (CIB), nas reunides do Sistema de registro de
metas pactuadas pelos Estados, Regides de Saude, municipios e Distrito Federal (SISPACTO),
nas regides de satde, com o objetivo de pactuar a implantacdo de ouvidorias, além da visita as
Unidades de Saude da rede estadual, o que resultou na implantacéo do servi¢o em trés unidades,
além de uma Secretaria municipal da salde. Isso reforca a importancia do seu papel, enquanto
articuladora tanto no processamento das demandas, como na descentralizagao do servico.

Além da ampliacdo da rede, a ouvidoria teve sempre a preocupacdo em qualificar os
ouvidores através de capacitagdes em tratamento e fluxo de encaminhamento das demandas,
gestdo da informacdo, além da interlocucdo com as areas técnicas responsaveis pelas respostas

as demandas do cidadao, visando dar celeridade as respostas e a resolutividade da ouvidoria.

Terceira fase: Consolidacéo e qualificacdo da Rede de Ouvidoria SUS
Bahia (2013-2021)

O ano de 2013 foi considerado exitoso para a Ouvidoria SUS Bahia, devido a implantacdo do
servigco nos municipios. Um dos fatores que contribuiu para isso foi o Contrato Organizativo de
Acdo Publica da Saude (COAP). Apesar do Estado da Bahia ndo assinar o referido contrato, 0s
indicadores foram utilizados pelo SISPACTO, dentre eles o de n®13.1 -Proporcéao de ouvidorias
implantadas nos municipios’

Outro fator importante foi a alteracdo do Plano de Trabalho do Convénio, permitindo a
inclusdo dos municipios com populacdo abaixo de 50 mil habitantes. Foram realizadas
capacitacOes de novos ouvidores, cursos de atualizacdo em tratamento e encaminhamento de
demandas, gestdo da Informacdo, Encontro dos Ouvidores da Rede SUS Bahia. Neste periodo
a ouvidoria participou como membro efetivo no Colegiado de Gestdo, vinculada ao Gabinete
do Secretario, permanecendo até o final da gestdo, em 2014.

Em 2014 houve a continuidade das acfes iniciadas nos anos anteriores, com Varias
estratégias, visando a melhoria do trabalho, a exemplo da participacdo no Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS, juntamente ao DOGES, Distrito Federal e demais estados da federagéo, na
perspectiva de desenvolver um trabalho unificado, de forma articulada e estruturada,
respeitando a autonomia dos entes federados. Destaca-se neste ano, além do trabalho de
implementacdo e descentralizacdo da Rede, a participacdo na Il EXPOGEP — Mostra de

Experiéncia em Gestdo Estratégica e Participativa do SUS, com apresentacdo de trabalho e
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premiacdo de artigo na revista Prémio Cecilia Donnangelo de Ouvidoria SUS (02 a
06/02/2014).2

Em 2015, as acOes continuaram a ser desenvolvidas, porém a mudanca do governo do
Estado e o processo de transicdo, com novos técnicos nos setores da secretaria, retardou um
pouco o cumprimento das metas. Contudo ocorreram avangos importantes para 0 processo de
descentralizacdo, tais como: participagdo da ouvidoria na Comissdo de Implantacdo dos
Consorcios Regionais de Saude do Estado, garantindo a implantacdo do servigo em todas as
Policlinicas Regionais de Saude, com o cargo de ouvidor ocupado atraves de concurso publico;
Curso Nacional de Qualificacdo de Auditorias e Ouvidorias do SUS, promovido pelo
Departamento de ouvidoria Geral do SUS - DOGES, em parceria com o Departamento Nacional
de Auditoria do SUS (DENASUS), a FIOCRUZ, Escola Nacional de Saide Publica, a Rede de
Escolas e Centros Formadores em Satde Pulblica,® com o objetivo de alinhar as praticas
profissionais e a organizagdo do trabalho respaldados nos Principios e Diretrizes do SUS,
visando o fortalecimento das Auditorias e ouvidorias do SUS.

O curso foi fundamental para o processo de descentralizacdo das ouvidorias do SUS,
com a participacdo efetiva dos ouvidores e auditores estaduais, na Oficina de Aprendizagem da
Regido Nordeste, na preparacao e organizacgdo do curso e nas duas unidades de aprendizagem,
sendo que na Unidade de Aprendizagem 2, como docentes, com os contetdos especificos,
ministrando aula para os técnicos dos municipios contemplados pelo DOGES e DENASUS.
Apesar de ndo ter um nimero significativo de ouvidorias implantadas, houve muita mobilizacédo
e articulacdo com os gestores e técnicos dos municipios.

O ano de 2016 foi marcado pelo periodo de eleicdes municipais, com desafios na
descentralizacao do servico, apesar da articulacdo e sensibilizacdo com os gestores municipais
e das Unidades da Rede SUS. Foi realizada a Oficina de Implementacdo da Rede SUS Bahia,
com o objetivo de garantir o funcionamento das ouvidorias existentes e de implantar novas
unidades, resultando na implantagéo de trés.

Apesar das dificuldades, o incremento de novas Ouvidorias justifica-se, pois a
descentralizacao do servico, além de ampliar os canais de escuta ao cidaddo, fortalece a gestao
local, na medida em que propicia a esse gestor a tomada de decisfes de maneira mais agil e
menos burocratizada, por meio do olhar do cidad&o, pois segundo Lyra,° o vinculo da ouvidoria
publica com a democracia é geneético, Ela se constitui num espaco e forma de controle da
cidadania sobre as institui¢fes republicanas. Portanto, lIhe é inerente o zelo e o respeito pelos

principios constitucionais da moralidade, impessoalidade, transparéncia e eficiéncia no servigo
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Publico, bem como a defesa dos direitos humanos, a busca da promocéo da justica e da incluséo
social.

Outras acbes foram incrementadas pela ouvidoria SUS Bahia neste ano tais como: a
participacdo no Projeto Ouvidoria nos bairros em parceria com a Ouvidoria Geral do Estado,
com o objetivo de aproximar a ouvidoria do cidaddo e divulgar o servico; participagdo nas
discussdes do Plano de Agdo Multissetorial para Enfrentamento da Zika e outras Arboviroses
no Estado da Bahia, 2017 - 2019. Enfim, foi um ano de muito trabalho e participacdo da
ouvidoria nas a¢des do SUS, contribuindo para o fortalecimento da gestao e do controle social.

O ano de 2017 foi marcado por muitos desafios, devido ao inicio de novas gestdes
municipais, com a troca de gestores e ouvidores. Porém, foi proveitoso e oportuno para a
sensibilizacdo e articulacdo com os secretarios municipais que buscavam informacdes e
orientacdes na Secretaria da Saude do Estado acerca da implantacdo dos servigos. A partir de
entdo, a Ouvidoria continuou com suas agdes, utilizando-se das Instancias colegiadas tais como
a CIB e Conselho de Secretarios Municipais de Saiude (COSEMS).

Foram implantadas 4 novas ouvidorias, sendo uma secretaria e trés nas primeiras
policlinicas regionais de salde inauguradas no Estado, sendo estas ultimas de grande
relevancia, uma vez que foram as primeiras ouvidorias com os técnicos aprovados em concurso
publico, os quais ja chegam com o embasamento tedrico sobre a funcéo.

O ano de 2018 o trabalho foi a continuidade das a¢fes no Estado. Foram realizadas
quatro capacitacBes de Novos Ouvidores, resultando na implantacdo de nove ouvidorias,
incluindo as Unidades de saude vinculadas & Secretaria Estadual da Saude, as Policlinicas
Regionais de Saude e um hospital municipal. Foram também implementadas 12 ouvidorias da
Rede, através de treinamento de novos ouvidores.

Visando acelerar o processo de descentralizacdo e implementacdo das ouvidorias do
SUS no Estado, a Ouvidoria SUS Bahia elaborou o Plano de Acdo para aquisi¢do do Recurso
Federal, respaldado na Portaria de n° 1.975, de 29 de junho de 2018 que estabelece incentivo
financeiro destinado aos Estados e Distrito Federal para qualificacdo e gestdo no SUS no &mbito
da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e Participativa do SUS com foco na implantacéo,
descentralizacdo, e qualificagédo das Ouvidorias do SUS. O mesmo foi aprovado no final do
referido ano com o critério para a implantacao de ouvidorias nas secretarias municipais da satde
pactuado na CIB, sendo publicada a Resolucdo CIB de n° 001 no Diério Oficial do Estado em
04/01/2019.



SciELO Preprints - Este documento é um preprint e sua situacédo atual esta disponivel em: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.4653

Enfim, a Portaria veio reforcar o objetivo da Coordenagéo de Ouvidoria SUS Bahia no
Estado de ampliar a participagdo do cidaddo, viabilizando o seu acesso a salde, enquanto direito
fundamental, garantido pela Constituicdo Federal e pelos Principios e Diretrizes do SUS.

Diante desse cenario, o ano de 2019 estava com o trabalho pautado nas a¢@es do Projeto
da Portaria n°® 1.975 e da Resolucéo CIB de n° 001. Apesar de todas as dificuldades enfrentadas
dentro da Secretaria para a utilizagdo do recurso, devido a mudancas ocorridas com 0s processos
licitatorios, foi realizado um evento de sensibilizacdo dos gestores municipais e das Unidades
da Rede, com a participacdo do Ouvidor Geral do SUS, da Ouvidoria Geral do Estado, do
representante da CIB e de representantes do Gabinete da Secretaria Estadual da Salde.
Momento de grande articulacdo e mobilizagdo, com bons resultados.

O saldo positivo deste ano decorreu da implementacdo de 11 ouvidorias e implantacéo
de 10, incluindo aquelas vinculadas a Unidades de Saude, secretarias municipais e Policlinicas
Regionais de Salde. Destaca-se também a realizacdo de oficinas de qualificagdo com os
ouvidores da Rede SUS no Estado e reunibes com grupos organizados da sociedade civil,
subsidiando-os com as informacdes referentes ao funcionamento do SUS. Enfim, foi um ano de
bastante trabalho e sucesso.

O ano de 2020 iniciou-se com boas perspectivas e grandes desafios, pois, além do
processo de descentralizacdo no estado através da adesdo dos municipios, aprovada em CIB no
ano anterior, a ouvidoria foi um dos setores escolhido para participar da sala de situacdo do
Gabinete do Secretario da Saude, com o indicador de resolutividade. Apesar da referida sala ser
inaugurada no inicio de marco e fomentada pelos indicadores das areas estratégicas, o
funcionamento foi interrompido com a chegada da pandemia da COVID-19, sendo utilizada
para controle e divulgacdo de dados referentes a referida pandemia.

Considerando-se gue a pandemia causou um impacto na vida dos individuos devido a
rapidez da contaminacdo, o Brasil, assim como 0s demais paises, sofreu bastante devido ao
desconhecimento da doenca e das formas de tratamento e prevencao, levando as pessoas ao
desespero e a busca incessante de informacdes.

A ouvidoria, enquanto canal de articulacdo e disseminacdo de informacdes em salde,
percebeu 0 aumento relevante de acesso do cidaddo, na busca de informacdes, no decorrer do
ano, devido ao agravamento da doenca A partir de entdo, todo o trabalho foi focado no
acolhimento do cidadéao, no tratamento e encaminhamento das demandas, de forma célere, pois
a populacdo necessitava de respostas rapidas. Portanto foi fundamental a atualizacdo constante

das informagGes acerca da nova realidade, do comportamento do virus e o entendimento de
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como a Secretaria de Saude e demais Orgaos e setores publicos, vinham se estruturando e
articulando para o enfrentamento da pandemia.

Este foi um momento de crescimento para a ouvidoria, devido a articulacdo e
interlocucdo com todos os setores da Secretaria e demais areas do Estado, pois, a medida que a
rede de servicos foi sendo organizada, informagOes eram atualizadas com o objetivo de
subsidiar a equipe técnica e as ouvidorias da Rede para que orientassem corretamente o cidad&o.
Foram elaboradas notas técnicas e publicizadas no site da Secretaria Estadual da Saude.

Conforme a pandemia avancava, foram surgindo medidas restritivas e de isolamento
social, porém as agdes e as demandas da saude ndo podiam esperar. Diante das dificuldades
enfrentadas, a ouvidoria percebeu a necessidade de redimensionar as suas ac¢0es, adaptando-as
ao momento. Foram realizadas reunides ampliadas com os ouvidores da Rede estadual, além
de treinamento de novos ouvidores, utilizando-se da plataforma Microsoft TEAMS, visando a
qualificacdo dos ouvidores, a implementacdo e implantagdo de ouvidorias.

Foi iniciada a execucdo das acdes planejadas, devido a continuidade dos servicos da
salde e da necessidade de manter o funcionamento da rede e a implantacdo de novas ouvidorias.
Foram confeccionados boletins informativos, notas técnicas com orientacbes de fluxos,
reunides com os ouvidores e a implantagdo de quatro novas ouvidorias, o que foi significativo
diante do caos vivenciado pelo pais neste momento. Portanto, foi uma experiéncia positiva e
extremamente necessaria para 0 momento.

O ano de 2021 caracteriza-se pela continuidade do trabalho e experiéncia adquirida no
enfrentamento da pandemia, com a percepc¢do de melhorias do cenario da saude no Estado com
a chegada do processo de imunizacéo.

Iniciou-se o processo de acreditacdo da Coordenacdo de Ouvidoria SUS Bahia com a
adesdo realizada no final do ano anterior com o Sistema Nacional de Acreditacdo Institucional
em Ouvidorias do SUS, em parceria com a FIOCRUZ e a Ouvidoria Geral do SUS/MS. Foi
publicada a Portaria de n® 151, nomeando a Equipe de Gestdo da Qualidade. Experiéncia
enriquecedora, devido ao trabalho de avaliagdo das acOes da ouvidoria SUS no Estado,
envolvendo a equipe e demais setores da secretaria para uma avaliacao reflexiva, baseada nos
padrbes de qualidade, agugando a percepc¢do da equipe quanto a importancia de desenvolver
outras atividades e mudar a forma de trabalho, pois na medida que a equipe interna da ouvidoria
reunia para discutir, percebia a necessidade de melhorias no servi¢co. Porém ainda nao foi
concluida a acreditacdo, estando na fase de elaboragdo do Relatério de Autoavaliagéo.

Importante salientar que nesse ano foram implantadas quatorze ouvidorias no Estado,

além de ter sido desenvolvidas outras agdes inerentes ao servi¢o, além da coordenacao



SciELO Preprints - Este documento é um preprint e sua situacédo atual esta disponivel em: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.4653

participar de vérias atividades da satde no Estado, com o objetivo de ampliar cada vez mais a
participagdo cidada na saude, fortalecer o controle social, subsidiar a gestdo com as informagdes
advindas da participacdo social, almejando a melhoria dos servigcos prestados pelo SUS, o
fortalecimento da Rede de Ouvidorias do SUS no Estado, da Rede Nacional, contribuindo de

forma efetiva para a consolidagdo da Democracia.

Consideracdes finais

Percebe-se que a Ouvidoria SUS Bahia, como as demais areas da Secretaria de Saude do Estado,
exercem um papel de coordenacdo, tendo como objetivo, a descentralizacdo do servico,
apoiando os municipios e unidades da rede SUS, por meio da implementacao, implantacdo de
ouvidorias, realizando treinamento de novos ouvidores, em decorréncia da mudanga de
técnicos, ampliacdo de quadro de recursos humanos e o surgimento de novas unidades.

Partindo-se do pressuposto de que as ouvidorias de satde tem como papel fundamental
ser um espaco de fortalecimento da cidadania e de visibilidade da gestdo publica da saude,
voltadas para estimular o cidadao a exercitar o seu direito, a Ouvidoria SUS Bahia desenvolveu
acOes voltadas para ampliacdo, qualificacdo e monitoramento da Rede, acolhendo o cidadéo,
disseminando informacdo em salde, orientando-o e encaminhando-o aos servicos de saude
publica, bem como cadastrando demandas, por meio dos varios canais de entrada
disponibilizados ao publico. Outra acdo importante consiste em proceder o encaminhamento
das demandas a Rede de Ouvidoria e demais areas técnicas da Secretaria da Saude do Estado,
tendo como compromisso o fornecimento da resposta ao cidadao.

Apesar de todo o investimento e esfor¢o da coordenacdo em desenvolver as suas agoes
no sentido de ampliar a participacdo cidada e fortalecer as ouvidorias do SUS, ndo se pode
considerar um trabalho plenamente exitoso, uma vez que existem diversos fatores que
dificultam a execucdo das suas acdes, principalmente no que se refere ao processo de
descentralizacdo e a necessaria qualificacdo dos ouvidores para 0 monitoramento da rede, 0s
quais perpassam pelo quadro de pessoal na sede, que se encontra bastante reduzido,
necessitando de uma reestruturacdo, devido a amplitude do trabalho no Estado, bem como o
nivel de compreensdo dos gestores do SUS quanto a importancia da Ouvidoria, do seu
funcionamento, enquanto ferramenta de gestdo e instrumento de fortalecimento do controle

social.
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Pode-se constatar que todo o trabalho desenvolvido pela ouvidoria foi respaldado na
Politica do SUS, seguindo a sua legislacdo, seus Principios e Diretrizes e demais legislacoes
vigentes que respaldam o trabalho das Ouvidorias publicas no pais.

Apesar das dificuldades enfrentadas, principalmente nos anos de 2020 e 2021, com a
pandemia da COVID-19, houve um avanco significativo do trabalho, tanto no que se refere a
qualificacdo da Rede, como da prdpria coordenacéo atraves da sua participacdo no processo de
Acreditacdo das Ouvidorias do SUS, numa parceria com a FIOCRUZ e a Ouvidoria Geral do
SUS/MS, considerada uma avaliagdo enriquecedora para o Servico.

Houve também a descentralizacdo para as Secretarias municipais da salde e demais
unidades do SUS no Estado, ampliando cada vez mais a participacdo do cidad&o, viabilizando
0 Seu acesso ao direito a salde, visando a melhoria dos servigos prestados e o fortalecimento
do SUS.

O quadro 1 a seguir consiste numa descri¢do de forma sucinta sobre a trajetdria da
Ouvidoria SUS Bahia, desde a sua implantacdo até o ano de 2021 com 0s seu avangos e

desafios.

Quadro 1. Linha do tempo da Ouvidoria

ANO | EVENTOS

2002 e Criada a Ouvidoria Geral do Estado através da Lei de n2 538 de 20/12 /2002 vincu-
lada a Secretaria de Governo e subordinada diretamente ao Gabinete do governa-
dor

2003 e Publicacdo do Decreto de n2 8.803, que determina a implanta¢do de ouvidorias em

todas as secretarias e drgaos do poder executivo estadual.

2004 e Implantada a Ouvidoria SUS / Bahia, através da Portaria de n? 775, vinculada dire-
tamente ao gabinete do Secretdrio com o formato de Ouvidoria da casa;

e  Estruturagao do servico;

e implantacdo de ouvidorias nas Unidades de saude vinculadas ao Estado e nos Nu-
cleos Regionais de Saude;

e Elaboragao do Plano de Agdo para aquisicdo de Recursos de convénio Federal .....

2005 e Aprovagdo do Plano de A¢do do Convénio Federal;
e Participacdo como sub- rede no sistema Informatizado OuvidorSUS/ DOGES/ MS
para responder as demandas do SUS no estado.

2006 e Continuidade do processo de descentralizagcao da Rede;
e Qualificacdo dos ouvidores da Rede;
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2007

o Apresentacdo do trabalho da Ouvidoria SUS - Bahia como experiéncia exi-
tosa no Encontro de Ouvidoria e Cidaddo: Saude e Vigilancia Sanitaria —
Manaus / julho — 2007,

e Ouvidoria convidada pelo DOGES (Departamento de Ouvidoria Geral do
SUS) para ser Projeto Piloto no Sistema Informatizado OuvidorSUS como
nivel 1.

e Reunido com o gabinete do Secretério da Saude e a Ouvidoria Geral do
Estado para viabilizar o termo de cooperacdo técnica e a integracéo dos
sistemas (DOGES. E OGE)

2008 e Lei 11055 de 26 de junho que altera a estrutura organizacional da Secretaria Esta-
dual da Saude e a ouvidoria é inserida no Regimento Interno e no organograma
como 6rgdo de subordinacdo direta ao Gabinete do secretario.

e Ampliacdo da equipe;

e Assinatura do termo de cooperacgao técnica entre SESAB e DOGES;

e |nicio da utilizacdo do Sistema Informatizado Ouvidor SUS /DATASUS;

2009 ° Investimento da secretaria na consolida¢do da ouvidoria;

e Divulgacdo ampla da ouvidoria;

e Distribuicdao de material educativo;

¢ Mudancas administrativas e melhorias dos servicos, devido as demandas
de ouvidoria;

e Ampliagdo da Rede através do acesso dos municipios ao Sistema informatizado Ou-
vidorSUS, como ponto de resposta.

e Realizacdo do 12 Seminario de Ouvidorias Publicas em Saude.

e Realizagdo do 1° Simposio Ouvidorias Publicas em Saude com a presenca de 300
pessoas,

2010 e Investimento nas a¢des de qualificagdo e padronizagdo do trabalho da Rede de ou-
vidorias;

e Elaboragdo do Manual de Normas e Rotinas da Ouvidoria SUS Bahia;

e Reprodugdo de material educativo;

e Criacdo do grupo de trabalho de ouvidores da Rede SUS Babhia;

e Mostra de Experiéncia em Ouvidorias SUS Bahia;

e  Encontros com trabalhadores e gestores nas macrorregiGes de saude (atuais Nu-
cleos Regionais de Saude)

2011 e Reunido com os ouvidores estaduais e o Departamento de ouvidoria Geral do SUS;

e Aquisi¢do de recurso oriundo de convénio Federal de SICONV, n? 75.7750/2011;

2012 e Ano de grande avango para a Ouvidoria SUS Bahia;

e Projeto de qualificagdo das Ouvidorias do SUS criado pelo DOGES com adesdo dos
Estados;
e Qualificagdo das Ouvidorias da Rede SUS Babhia;
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2013 e Ampliagdo da Rede de ouvidorias do SUS no Estado com adesdo dos municipios;

e Alteracdo do Plano de trabalho do Convénio SICONV, incluindo os municipios com
populagdo menor de 50 mil habitantes;

e  Participacdo da Ouvidoria SUS Bahia como membro efetivo do Colegiado de Gestdo
da Secretaria;

2014 e Aceleragdo do processo de descentralizagdo.
e Participacdo no Sistema Nacional de ouvidorias do SUS;

2015
e Participacdo da Ouvidoria na Comissdo de Criagao dos consdrcios e implantacdo das
Policlinicas Regionais de Saude no Estado;
e Curso Nacional de Qualificacdo das Auditoria e Ouvidorias do SUS promovido pelo
DOGES;
2016 e Sensibilizacdo e articulagdo com os gestores municipais e das Unidades da Rede

SUS no Estado;

e Oficina de implementag¢do e implantacdo de ouvidorias da Rede SUS Bahia;

e Participacdo no Projeto Ouvidoria nos bairros numa parceria com a Ouvidoria Geral
do Estado;

e  Participacdo nas discussGes do Plano de A¢ao Multisetorial para Enfrentamento da
Zika e outras Arboviroses no Estado da Bahia, 2017- 2019.

2017 e Inicio de nova gestdo municipal;

e Articulagdo com novos gestores;

e Realizacdo de oficinas de implementacdo da Rede de ouvidorias SUS Bahia

e Implantacdo de ouvidoria nas trés primeiras Policlinicas Regionais de Saude inaugu-
radas;

2018 e Mudanga da meta da ouvidoria no Plano Plurianual para os dois ultimos anos
(92018-2019)

e Ampliagdo e qualificagdo da Rede;

e aprovagao do Plano de Ag¢do da Ouvidoria SUS Bahia para aquisigdo de Recurso
federal respaldado na Portaria de n2 1.975;

2019 e Publicacdo da Resolucdo CIB para implantacdo de ouvidorias nas secretarias mu-
nicipais da saide com o recurso da Portaria Federal de n? 1.975
e Realizagdo da Sensibilizagao dos gestores municipais;

2020 e Aprovagdo do indicador de resolutividade da ouvidoria;

e Ano marcado pela pandemia do COVID-19 e aumento significativo de acesso dos
cidaddos ao servigo;

e Articulagdo com as dreas técnicas da SES Bahia e demais drgaos e setores Estado na
busca de informagdes sobre a estruturagao do trabalho no enfretamento da pan-
demia;

e Elaboracdo de boletins, notas técnicas de orientacdo a Rede e de relatérios de ges-
tao;

e (Capacitagdo de novos ouvidores através da plataforma Microsoft TEAMS.

e Participacao da ouvidoria na reunido com o Sistema Nacional de acreditagao;

2021 e Adesdo da Ouvidoria SUS Bahia ao Sistema Nacional de Acreditagao em Ouvidorias
do SUS;

e Realizagdo das agdes de monitoramento das ouvidorias da Rede;

e Capacitacdo de novos ouvidores e dos pontos de respostas, ou seja, os Interlocu-
tores das areas técnicas da SES Bahia;

e |mplantacdo de 14 ouvidorias do SUS no Estado
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