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INTRODUCAO

A Constituicao Federal do Brasil de 1988 consolidou a participacao cidada
como fundamental no controle da gestdo publica, promovendo uma
democracia participativa e representativa. A ouvidoria, destacada como um
mecanismo de participacao social, serve para canalizar as demandas dos
cidadaos as instituicoes. No setor da saude, a Constituicao consolida direitos
cCoOmo O acesso universal e a descentralizacao da gestao, por meio do

Sistema Unico de Saude (SUS).

A participacao ativa da sociedade na formulacao de politicas de saude e vital.
Contudo, os canais tradicionais de coleta de manifestacoes enfrentam
tornando essencial

desafios, a ampliacao e a modernizacao desses

mecanismos, como por meio da proposicao de uma “Ouvidoria Digital”, que

busca atualizar a comunicacao e melhorar os servicos de saude.

OBJETIVOS

Implementar uma ferramenta tecnologica, como mecanismo de ouvidoria,
para a comunicacao entre a sociedade e as Instituicoes, que possibilite a
avaliacao dos servicos publicos de saude, e promover um canal digital de
acolhimento das manifestacoes dos cidadaos, de forma rapida, eficiente e

eficaz, buscando solucoes mais rapidas aos problemas apresentados.

METODOS

PropOe-se o0 desenvolvimento e a implantacao de uma ferramenta digital
para o registro de manifestacoes pelos cidadaos, por meio do preenchimento
de formulario padréao, utilizando a ferramenta “Forms Microsoft Corporation”
(Office 365), que pode ser acessada por QR Code, a partir de gqualquer
dispositivo movel. Essas declaracoes terao como conteudo principal a
percepcao do usuario sobre a prestacao dos servicos publicos de saude
elementos

oferecidos, com a finalidade secundaria de disponibilizar

essenciais para subsidio a gestao publica.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os canais tradicionais de ouvidoria tendem a restringir a participacao
daqueles que se encontram distantes do local de atendimento, o que limita a
participacao dos cidadaos e reduz a eficiencia do processo. Isso resulta,
muitas vezes, em respostas lentas, o que, por sua vez, pode acarretar
atrasos na entrega de resultados, gerando insatisfacao entre os cidadaos e

minando a confianca nas instituicoes publicas.

A Ouvidoria Digital € um exemplo de aplicacao da tecnologia como um
instrumento de interlocucao entre o cidadao e a administracao publica, que
possui 0 potencial de agilizar o atendimento as demandas da sociedade ao
reduzir consideravelmente o tempo de resposta, visto que permite o envio

das informacoes em tempo real.

Bl DIREITO UnB

]

Ministério da Salde

FIOCRUZ
Fundac¢do Oswaldo Cruz

OUVIDORIA DIGITAL COMO
UM CANAL DE PARTICIPACAO
DO CIDADAO NO CONTROLE
DOS SERVICOS PUBLICOS DE
SAUDE NO ESTADO DE SAO
PAULO

Regina Marta da Luz Pereira - rpereira@saude.sp.gov.br
Karina V. F. Malagrana Pellegrini - kmalagrana@saude.sp.qov.br
Alessandra Cristina Guedes Pellini - alessandra.pellini@uni9.pro.br

Além disso, destaca-se como aspecto relevante a utilizacao da ferramenta
como mecanismo de avaliacao dos servicos prestados aos cidadaos, com
0 Intuito de aprimorar as politicas de saude e elevar a qualidade do

atendimento nos equipamentos publicos de saude.

Com a Ouvidoria Digital implementada, sera possivel identificar problemas
e propor solucdes, efetuar os ajustes necessarios e fornecer respostas
ageis aos cidadaos, resultando em uma prestacao de servico de saude
eficiente e eficaz. Além disso, essa abordagem servira como um apoio a

gestao publica, facilitando a tomada de decisoes.

Figura 1 - Imagem ilustrativa do acesso ao aplicativo.

QOuvidoria Geral do SUS SES/SP

Para garantir seus direitos, o usudno podera apresentar
manifestactes perante a administragdo pdblica acerca
da prestacdo de senvigos pidblicos. Com isso, responda
o questionano abaixo e faca sua dendncia, elogio,
reclamacdo ou sugestio.

Responda de forma &tica para que possamos utilizar as
informagdes prestadas para melhona continua dos
servigos prestados no nosso SUS.

O formulario eletrénico - FormSES visa registrar
manifestacio livre, onde o titular concorda com o
tratamento de seus dados pessoais para finalidade
especifica desta SES, em conformidade com a Lei Geral
de Protegao de Dados — LGPD — Lei Federal n® 13.853,
de 08 de julho de 2019, regulamentada pelo Decreto
Estadual n? 65.347, de 09 de dezembro de 2020.

DCigitalizar o codigo QR

para votar ou ir para
https://forms.office.com

® Cbrigatdria

/rfhzEs2qidar

1. Informe seu nome completo. *

Fonte: elaboracao proépria.

CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Digital € muito mais do que uma mera adaptacao as novas
tecnologias, pois tem o potencial de alcancar um publico mais amplo e
diversificado em comparacao aos métodos tradicionais. A visibilidade das
iInteracdes entre 0s usuarios e as organizacoes promove a transparéncia e
a responsabilizacao. A Ouvidoria Digital abre, assim, as portas para um

novo nivel de transparéncia de gestao.

Com a implantacao da Ouvidoria Digital, espera-se alcancar uma
Ouvidoria de Saude eficiente, com qualidade no atendimento, que
iIncentive a implementacao de novos métodos de participacao ativa da
populacao e propicie uma resolucao adequada e oportuna dos problemas
apresentados, fortalecendo 0 compromisso com 0S principios e as

diretrizes do SUS.
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