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Introducao

A proposta e a abordagem pedagogica do curso de Qualificacao de
Gestores do SUS propiciaram discussoes e a avaliacao do nosso
trabalho com vistas a implementacao e implantacao de servicos que
objetivam melhoria na qualidade nos servicos oferecidos pelo Sistema
Unico de Saude (SUS).

Quarto integrantes do curso de gestores trabalham na mesma unidade
de saude e durante as discussdoes dos conteudos dos textos e foruns
destacaram a necessidade da criacao de uma comissao para articular
as questoes relativas as queixas apresentadas pelos usuarios com o

proposito de reorganizagao dos servicos.

O SUS tem como um de seus eixos estruturantes participacao e o
Controle Social, através dos Conselhos de Saude e Conferéncias
expostos na Lei n® 8.142, e visam o estreitamento dos lagos politicos

que garantem a sustentabilidade das acoes de saude.

Nas conferéncias nacionais de saude foram apresentadas propostas
onde se destaca dentro da atuacao da participagao social, a criacao e

ampliacao de novos canais de interlocucao entre usuarios e sistema de

saude e de mecanismos de escuta do cidaddao, como servicos de

ouvidoria, entre outros.
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E nesta perspectiva que entendemos que a ouvidoria, como porta de
entrada e escuta dessa opiniao € um balizador importante para aferir a
opiniao do usuario e com isso buscar formas de dispensar os melhores

cuidados de saude a que se propoe para a comunidade.

A UBS/PSF Vila Pirituba, preocupada em se apropriar da opiniao do
usuario que usufrui dos seus servicos, propde a criacao de uma
receber sugestdoes a

Comissao de Owuvidoria para e propor

coordenacao da unidade.
Desenvolvimento

A indicacao dos membros da Comissao fica a cargo da Geréncia e tera

na sua composicao um representante da recepcao, expediente,
enfermagem, regulacao, agente comunitario de saude e, a convite, um

representante do segmento dos usuarios do Conselho Gestor da UBS.

Ela tomara ciéncia das reclamacoes e sugestdoes encaminhadas pelas

Ouvidorias de todas as instancias, dos canais disponibilizados pela
Administracao Municipal, das que chegam diretamente a Unidade por

meio da caixa de sugestdoes e ainda as queixas apresentadas

diretamente ao Gerente ou funcionario da Unidade, com o objetivo de

discutir o problema apresentado, avaliar e propor medidas acertadas,
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visando a satisfacao do usuario e a reorganizagao dos servicos

prestados pela UBS quando necessario.

A Comissao reunir-se-a quinzenalmente ordinariamente, ou

extraordinariamente, quantas vezes forem necessarias com as

seguintes acoes: buscar informacoes e dados corretos para
compreensao e analise da queixa; discussao e propositura dos
encaminhamentos (para o municipe e UBS); requisitar outros

funcionarios, se necessario; e manter registro dos casos.

A Comissao devera, em todos os casos, apresentar a discussao com

as propostas a Geréncia para finalizacao e providéncias necessarias.
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Consideracoes Finais

Sabemos que a satisfacao do usuario e funcionario passa por valores
subjetivos dificeis de serem avaliados, porem entendemos que

somos todos responsaveis pelo resultado do servico prestado.

Acreditamos que a comissao, além de colaborar na reflexao e
encaminhamento das reclamacdoes e sugestoes junto a geréncia da
unidade, deve assumir papel de multiplicador, junto a seus pares, da
postura ética inerente do proprio grupo, garantindo a credibilidade e
lisura nos encaminhamentos e solugoes a todas as queixas

apresentadas.

Esta estratégia, somada as demais formas de participacao social,
propiciara, aos poucos, o empoderamento por parte de todos os
segmentos - funcionarios, populacao e administracao - da gestao
do

compartilhamento de responsabilidades na eficacia e efetividade das

social, uma vez que proporcionara a Vivéncia real

acoes de saude desenvolvidas pela Unidade, preconizadas pelo SUS.
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