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APRESENTACAQO

Este plano pretende contribuir para a consolidagdo da politica de comunicagéo
adotada pela Secretaria Municipal de Saude (SEMSA) de Manaus, visto que propbe a
abertura de um importante canal de comunicacdo com o usuario, publico que através de um
longo processo, vém se tornando mais conscio de seus direitos e deveres de cidadao, e que
deve ser estimulado a exercer seus direitos também na area da saude, fazendo com que as
instituicoes, principalmente as publicas, busquem o caminho da humanizagéo nas relagdes
sociais como forma de adequacdo as mudancas na forma de gestdo e na geragcdo da
satisfacdo. Este trabalho, através da proposta de uma ouvidoria, oferece mais um
mecanismo de controle social para promocdo da cidadania, pautado na comunicacdo e
fundamentado nos principios béasicos do SUS como o da alteridade (no sentido dos

envolvidos se alterarem com a comunicacao), da reciprocidade e do controle social.
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1 - MARCO TEORICO

E pertinente para a introdug&o e argumento deste plano, relaciona-lo com as Relactes
Publicas, devido a mesma ser uma area estratégica na comunicacao institucional e por ter
como missao contribuir para a formagédo de auténticos publicos (Teobaldo, 1994, p.143), o
que vai ao encontro da proposta de criacdo de um canal direto de comunicagdo, como uma
ouvidoria, que, assim como as Relacdes Publicas, cultiva o conceito positivo da empresa
através da abertura de canais permanentes que resultem em relacionamentos a longo prazo
e de ter o papel de incentivar a formacéo do publico de usuarios em publico de cidad&os na
busca e defesa de seus direitos num cenario de mudancas que favorece a um
comportamento mais atuante.

Nesta linha de raciocinio, vale ressaltar os estudos dos tedricos em comunicacao
Grunig e Hunt apud Kunsch (1997, p. 112), que desenvolveram, a partir de 3 modelos de
comunicagdo (Imprensa/Propaganda, Informacdo Publica e Assimétrico de Duas
Maos),criados por outros tedricos da area, o modelo Simétrico de Duas M&os , baseado
nas Relac¢des Publicas Excelentes que, em suma, agregram valor a organizacdo. O modelo
“Simétrico de Duas M&os” busca o equilibrio de interesses entre organizagdo e publicos.
Seus principais instrumentos sd0 a pesquisa € a comunicacao para a administracao de
conflitos. Este modelo enfatiza mais aos publicos estratégicos, ao contrario dos anteriores. A
tematica pressupbe verdade, interpretacdo da linguagem, na compreensdo de ambos 0s
lados, o que também corresponde a fungcédo da ouvidoria, um canal de comunicacao direto e

personalizado.

Lindborg (apud Kunsch, 1998, p. 55) esclarece que:

“a Comunicacdo Excelente é a comunicacdo que é administrada
estrategicamente, que alcanca seus objetivos e equilibra as
necessidades da organizagdo com a dos principais publicos
mediante uma Comunicacgao Simétrica de Duas M&os”
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sélidos com os publicos estratégicos, deve-se participar do processo de tomada de decisdes
estratégicas, haja vista que isso pode interferir no comportamento dos publicos, devendo-se
estar preparado para mediar os choques de interesses. Desta forma, a comunicagdo com 0s
publicos deve ser considerada como um fator estratégico por qualquer organizacao,
principalmente uma instituicdo publica, que atua em uma area vital como a saude, pois ndo

se presta simplesmente um “servi¢co”, assegura-se um direito constitucional.

Este paréntese facilita a compreensdo do quéo relevante e complexo é o processo
comunicativo e de como pode ser comprometido um canal de comunicacdo quando
inadequadamente planejado. Diante disto, a proposta deste plano tera respaldo na teoria
sobre Lugar de Interlocucédo desenvolvida por Araujo (2003).

Para resultados satisfatérios em comunicacdo ndo se deve prescindir de um
planejamento estratégico, considerando-se um dos principais fatores para que a mensagem
seja de fato compreendida pelo destinatario: o contexto, uma abordagem impar, que deve
ser socializada entre os profissionais de comunicagdo, principalmente na graduacéo, para
que, no mercado de trabalho, n&o se incorra a erros repetitivos. A anélise dos contextos &
essencial ao processo comunicativo, pois interfere de modo decisivo em como as idéias
terdo sentido para as pessoas. Tal fator € um dos condicionantes para 0 éxito no

funcionamento do canal de comunicacao a ser proposto neste plano.

Segundo Araujo (2003), Lugar de Interlocugcédo caracteriza 0 espago ocupado pelo
individuo nas cenas discursiva e social no ato da interlocucdo. Constitui-se de fatores de
ordem individual e social. O mesmo define os sentidos sociais, pois é a partir dos lugares de
interlocucdo em cena que se instauram as relacdes de poder e sdo produzidos os sentidos.
Tal conceito, referencia interlocutores, processos e contextos, sendo que este Ultimo esta

classificado nas seguintes tipologias: textual, intertextual, existencial e situacional.

O contexto textual ou co-texto esta relacionado as influéncias espaciais e temporais
exercidas de um texto com outros. A “forca” com que uma mensagem pode ser apreendida

pode exercer muito, pouco ou sentido algum ao destinatario que nao tem “familiaridade” com
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textual” de discursos adquiridos na familia, na escola, com os ancestrais, na religido, midia
etc. Ao redigirmos ou falarmos, vem a tona toda uma “rede intertextual” o mesmo
acontecendo a quem nos |&é, nos ouve ou nos assiste, esta pessoa atribui sentidos a nossos

textos mobilizando para isso uma rede intextual propria;

Neste contexto sdo destacados alguns aspectos semelhantes aos desenvolvidos por
Lazarsfeld, Berelson e Gaudet apud Cardoso em seu texto sobre Comunicagéo e Saude, na
teoria dos Dois Niveis de Comunicagdo , na qual a mesma considera o individuo como
participante de varios grupos (vizinhos, amigos, escola, de vinculagdo politica, religiosa) e
toda esta influéncia determina as formas de atuag&o nas relacdes interpessoais como canais
de informacéo e fontes de presséo. Ainda nesta perspectiva, Schramm, tedrico do modelo de
comunicagdo para o desenvolvimento, afirma que para 0 sucesso na comunicacgéo a fonte e
0 destinatario precisam compartilhar o maximo de elementos comuns, sendo que a
mensagem se estruturaria mediante consideracdo das crencas, valores, formas de pensar e
agir de cada grupo. Posicbes, termos, personagens, argumentos e ilustracées, bem como
outros elementos deveria buscar a maior identificacdo possivel com o publico.

JA o contexto existencial estd ligado a posicdo dos interlocutores como pessoas
situadas no mundo, num espaco particular, aos grupos sociais aos quais pertencem, sua
histéria, cultura, profissdo, experiéncia em relacdo ao assunto em questao.

Por ultimo, esta o contexto situacional, referente a posi¢cdo social dos interlocutores
que pode ser transformada mediante o contexto em que ele esta inserido. O direito de falar e
a legitimidade do falar sdo determinados institucionalmente. Esse contexto estabelece o
modo de relacdo entre emissor e o receptor e interfere no modo de apoderamento da
mensagem, pois esta ligado ao poder de fala, do lugar de fala ocupado pelo emissor. Este
contexto acionara o contexto discursivo e comandara a articulacdo dos demais contextos
(Araujo, 2002,2003).

O estudo dos contextos € fundamental para o entendimento e planejamento da
comunicacao e foi pensado especialmente para as politicas publicas, por apontar aspectos

determinantes no processo comunicativo.
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A Secretaria Municipal de Saude — SEMSA, foi criada nos termos da Lei n°® 1.246,
de 16.12.1975, quando constituiu-se como 6rgdo da Administracdo Direta do Municipio.
Formula e executa a Politica Municipal de Saude, em consonancia com as Politicas Estadual
e Nacional, priorizar diretrizes e estratégias aprovadas pelo Conselho Municipal de Saude
(Relatorio Situacional da Saude, 2004).

Atua nas areas ambulatorial, hospitalar, de auxilio diagnéstico, terapéutico, defesa
sanitaria, nos ambitos rural e urbano, através de ac¢bes e programas de: Pneumologia,
Dermatologia, DST e AIDS, Materno, Infantil e Juvenil, Saude da Familia (PSF), Prevencao
de Céancer de Colo Uterino e de Mama, Caréncias Nutricionais, Imunizacdo (PNI), Saude do
Adulto (Idoso, Diabetes e Hipertensdo Arterial), Saude Bucal e Saude Mental.

Segundo a nova nomenclatura, € constituida por 65 Unidades de Saulde,
distribuidas entre EAS (Estabelecimento de Atencdo a Saude), SPA (Servico de Pronto-
Atendimento), Policlinicas, Casas de Saude da Mulher, Maternidade, além do programas
SOS, um distrito de saude rural e casas de saude do Programa Saude da Familia.

Desde 2001, vem passando por um processo de reestruturacdo organizacional com a
ampliacdo da assisténcia, estruturacdo do sistema de informacdo em saude, organizacéo e
aperfeicoamento do Servico de Controle e Avaliagdo, Assisténcia Farmacéutica e
implantacdo dos Distritos de Saulde, atendendo a concepcdo de descentralizacao.
Atualmente, had quase 8.000 servidores, entre estatutarios e temporarios, nos niveis

elementar, auxiliar, técnico e superior.

Na busca pela qualidade nos servicos de saude, foi elaborada a Norma Operacional
Basica (NOB-SUS 01/96), que fortaleceu o SUS, impulsionando a descentralizacdo dos
servicos de atengdo a saude, centrado na qualidade de vida e do meio ambiente, bem como

na relacdo da equipe de salde com a comunidade.
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saude, em beneficio de sua populacéo.

A SEMSA possui colaboracdo técnica e financeira do Ministério da Saude e da
Secretaria Estadual de Salde, os quais garantem repasse de verbas, criando assim
oportunidades no avanco do programa de Atencao Integral a Saude da populacdo. Para isso,
deve-se priorizar as agdes de promoc¢ao da qualidade de vida das pessoas e de prevencao
de riscos e agravos a saude coletiva; investir em campanhas educativas de ampla
abrangéncia, para serem realizadas em conjunto com as entidades de movimento popular,
sindical e outras, visando a prevencado de doencas e a promocao da saude; também avaliar
as acOes de saude com a participacdo do Conselho de Saude, para a sua adequagéo
permanente aos principios do SUS, com pessoal admitido por concurso publico, garantidas a
autonomia administrativa e gerencial, almejando sempre a implementacdo do programa de
Atencao Integral a Saude.

Em meio a este breve panorama institucional, ressaltamos que o papel de comunicacao
na SEMSA atua muito aquém do que poderia, embora ocupe um lugar estratégico de
Assessoria, diretamente ligada ao gabinete do secretario, mas com uma politica de
comunicagcdo repleta de falhas, com incessante problema de integracdo intersetorial.
Operacionalmente, a Assessoria de Comunicagcdo — ASCOM, funciona com um profissional
de jornalismo cuja funcédo é de assessor, uma auxiliar administrativo com formag&o superior
em Relagbes Publicas e uma estagiaria em publicidade e propaganda. A alta demanda de
atividades requer investimento no recursos humanos atual e necessario para gue possa
haver desenvolvimento de outras atividades da comunicagdo que ndo sejam

essencialmenmte voltadas para assessoria de imprensa.

10



3 — PROBLEMA DE COMUNICACAO

A Secretaria Municipal de Saude (SEMSA), do municipio de Manaus, possui em sua
estrutura organizacional uma Assessoria de Comunicacdo (ASCOM), que desenvolve
atividades de assessoria de imprensa, com ac¢des mais voltadas a propagacdo dos atos
institucionais. N&o sdo desenvolvidos instrumentos de comunicagdo dirigida eficazes,
pautados dentro de um planejamento estratégico. Dai a importancia de um trabalho
sistemético de comunicacéo e de um eficaz gerenciamento da relacdo com os seus publicos.
Faz-se necessario, além de ajustes na sua politica de comunicacéo, a cria¢do de canais que
supram essa deficiéncia, mais voltados ao aspecto da humanizacdo no atendimento e dos
servicos, que enfoquem o direito a informacdo em comunicacdo como ponto de partida para
o direito a saude de forma democratica e cidada. A opcdo por um canal de incentivo a
cidadania é pertinente devido constatacdo, por meio de resultado de pesquisa de satisfacédo
realizada pela SEMSA, que apontou a pouca consciéncia dos direitos de cidadania por parte
dos usuarios, que ainda entendem, de forma equivocada, que o0s servicos de salde sdo um
beneficio do Governo e ndo um direito constitucional. A pesquisa concluiu a necessidade
continua de avaliacdo da satisfacdo do usuario, dai a necessidade de um canal estratégico

que estimule o controle social.
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4 - OBJETIVOS

Geral - Incentivar o exercicio da cidadania e do controle social por meio da

valorizaco e discusséo das reivindicagcdes do usuario do Sistema Unico de Saude (SUS) do
municipio de Manaus.

Especifico_ - Criar um canal de comunicagdo permanente que represente 0 USUArio

do SUS enquanto cidadao para construcédo de um relacionamento a longo prazo, buscando a
humanizacao dos servicos prestados pela Secretaria Municipal de Saude.
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5 — PARTICIPANTES E SEU CONTEXTO

5.1 Destinatarios

Os destinatarios sdo usuéarios do SUS do municipio de Manaus . Para proposta
deste plano de comunicagéo, foram realizadas entrevistas, de forma amostral, para definicdo
mais proxima dos contextos, com a participacdo de 10 usuarios que estiveram na sede da
Secretaria Municipal de Saude por motivos diversos e alheios aos objetivos deste trabalho.
Dentre os usuarios abordados, a maioria é feminina, de classe social baixa, faixa-etaria
oscilante dos 20 aos 30 anos, ndo completou o ensino médio, em média possuem ocupagao
domeéstica ou com 0 servigco publico, mais da metade possui renda mensal, sendo que uma
minoria vive de trabalhos informais, ou como diarista ou auténomos, 60% afirmou seguir a
religido catolica. No quesito habitos, a leitura e obviamente a internet ndo se destacaram, a
resposta mais frequente foi cinema. Ressalta-se que a maioria absoluta considera
“excelente” suas condi¢bes de moradia, embora, na realidade sejam moradores das zonas
mais probleméticas da cidade (em termos de infra-estrutura e problemas sociais como a
violéncia) , além das mais populosas (norte e leste). Todos afirmaram que utilizam os
servicos de saude através das Unidades Basicas de Saude do municipio, inclusive as
moveis, e Casas de Saude do Programa Saude da Familia (PSF). Em uma das questdes
relevantes para o auxilio da montagem do mapa da comunicacao, foi respondido que o meio
onde mais recebem informacdes sobre saude é a televisdo, principalmente Jornal Nacional,
sendo que apenas duas pessoas afirmaram ser na escola, nos postos de salude e atravées de
jornal impresso. Mais uma vez e também por motivos obvios (a populagéo entrevistada ainda
ndo possue acesso amplo) a internet ficou & margem, curiosamente junto com os panfletos,
sendo estes ultimos muitas vezes nem séo lidos e sdo jogados no lixo ou utilizados para

outros fins como dar para os filhos brincarem, servir de “leque” etc.

Referente as questdes sobre conhecimento dos seus direitos na saude e de ouvidoria,
pdde ser confirmado o resultado de pesquisa prévia realizada pela SEMSA, na qual detectou

principalmente a baixa consciéncia dos usuarios em relacéo aos seus direitos na saude e de
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ser informado. Delduque (RADIS, 2005, p. 11) destaca que, embora os direitos do usuario do
SUS estejam constitucionalmente garantidos [Artigo 196 da Constituicdo], ainda é baixo o
nivel de informacéo entre a populacdo. A falta de conhecimento sobre ouvidoria € um fato
reforcado por Eliana Pinto, ouvidora geral da Unido, em recente evento para ouvidores
publicos organizado pela Ouvidoria da Fiocruz do Rio de Janeiro, no qual a mesma afirma
gue “a maioria das pessoas, mesmo aguelas que passaram por um banco escolar, ndo sabe
sequer o que é esta instituicdo [a ouvidoria]” (RADIS, 2005, p. 13). Para os entrevistados, 0
anico canal lembrado para exigir seus direitos (qualquer tipo, inclusive saude) foram os
programas populares locais de cunho assistencialista.

5.2 Parceiro

Seré& proposta articulacdo da Assessoria de Comunicacao (ASCOM) junto a Secretaria
Municipal de Comunicacdo (SEMCOM) para obtencdo do apoio, sendo que, no momento,
deve-se ser encarada apenas como parceira em potencial.
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6 — REDE DE PRODUCAO DOS SENTIDOS

Em anexo, verica-se 0 mapa da rede de sentidos da populacdo de Manaus, usuaria
dos servicos de saude disponibilizados pelo municipio, no qual estdo elencadas as
comunidades discursivas existentes, considerando-se o discurso sobre direito em saude a
partir do direito a informagdo em comunicacgéo. Utilizou-se também informagdes vindas do
resultado da pequena amostra do contexto dos destinatarios, na questédo referente ao meio
onde mais se recebe informacdes gerais sobre salude
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7 — CONTEUDO

7.1 — Sistema Unico de Salide

O Sistema Unico de Sauide (SUS) € o conjunto das acdes e servicos de atencéo a
saude prestados por 6rgdos publicos (administracdo direta, indireta e fundacbes) e,
complementamente, pela iniciativa privada conveniada e contratada, bem como das agoes e
orgaos de gestéo (Lei Federal n°® 8.080/90, Art. 4°).

“A Constituicdo Federal de 1988 reconhece o direito a
salde como direito de todos e dever do Estado, estabelecendo
a universalidade, a integralidade, a equidade, a
descentralizagdo, a regionalizagdo e a participacdo da
populacdo como os principios e diretrizes legais do Sistema
Unico de Satde (SUS). As Leis Organicas da Salde n°
8.080/90 e n° 8.142/90 regulamentam esses principios,
reafirmando a salde como direito universal e fundamental do
ser humano.” (RELATORIO FINAL, 122 Conferéncia Nacional
de Saude, 2004).

Tal qual comprova recente pesquisa de satisfacdo com usuarios do SUS na cidade de
Manaus (2004), € expressivamente baixo o numero de indivivuos que possuem
conhecimento acerca dos seus direitos e deveres de cidaddo. Fatores como os diversos
contextos, influenciam neste resultado, mas essa realidade, em ambito mundial e nacional,
paulatinamente vem sendo transformada, sendo necessario para isso, maior investimento em

comunicagao e informacao.

O conceito amplo de saude, contextualizado durante a 8% Conferéncia Nacional de
Saulde, é definido como “ (...resultante das condi¢des de alimentacao, habitacdo, educacéo,
renda, meio ambiente, trabalho, transporte, emprego, lazer, liberdade, acesso e posse da
terra e acesso a servigos de saude”). Em outras palavras, ndo é apenas “auséncia de
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conhecé-la como qualidade de vida. O conceito de cidadania que a Constituicdo assegura
deve ser traduzido nas condicdbes de vida e da participacdo social da populacao,
considerando os diversidades de contextos.

Embora o SUS esteja em processo de construgdo hé 15 anos,

“(...) € uma conquista da sociedade brasileira. Ele é fruto por um
sistema de salde que atenda a toda a populagdo, sem nenhum
tipo de discriminacdo. Hoje o SUS € a maior politica de incluséo
social existente no Pais” (RELATORIO FINAL, 122 Conferéncia
Nacional de Saude, 2004).

Em contrapartida, em meio aos avanc¢os ocorridos neste periodo (e um dos maiores €,
certamente, a ampla cobertura) é preciso superar obstaculos, tais como a dificuldade de
acesso da populacdo aos servi¢os basicos, de urgéncias, as consultas, as desgastantes filas,
s6 para citar alguns pontos comprometedores dos principios da universalidadee e da
integralidade. Porém, é fundamental o enfrentamento destes problemas na busca pela

gualidade dos servicos e uma maior humanizagao no atendimento.

“(...) ha ainda grande desafios a serem enfrentados por todos os
gestores do SUS para tornar todos os principios e diretrizes para o
sistema plena realidade para toda a populag¢do brasileira.” (Para
Entender Gestao do SUS, p. 54)

7.2 Controle Social

O Controle Social ou Controle Publico Democréatico , como prefere Oliveira (2004) é
um dos fatores determinantes para o sucesso na implantacdo do SUS, pois € a capacidade
civil de intervir na gestdo publica, colocando as acdes do Estado na direcdo dos interesses
da comunidade. Para que ocorra, depende da sociedade civil organizada e de como o

cidadao se percebe como condutor e demandante de direitos, coletivos ou individuais.
17
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diferentes atores sociais. Controle Publico Democratico parte do reconhecimento de que
“concentracdes de poder ou correlacdes de forca, quando destituidas de controle, tendem a
ser corruptas e autoritarias e contrarias ao bem comum”. Por isso, o controle publico
democratico somente € viavel numa sociedade consciente e organizada e o0 associativismo é

uma das formas de viabiliza-lo.

Construir uma boa relacdo com o controle social deve ser uma meta do gestor da
saude, uma vez que essa relacdo pode oferecer resultados concretos de pactuagédo para o
enfrentamento dos problemas, com importante repercusséo politica. (Para Entender Gestéo
do SUS, p. 54)

O Relatério Final da 82 Conferéncia Nacional de Saude serviu de base para aprovagao
do SUS pela Constituicdo Federal de 1988, reconhecendo a saude como direito a ser
assegurado pelo Estado, pautado pelos principios de universalidade, equidade, integralidade
e organizado de modo descentralizado, hierarquizado e com a participacéo da populagcao

“A 82 Conferéncia Nacional de Saude, realizada em 1986,
reconhecia que o pleno exercicio do direito a salde implicava em
garantir a educacao, a informagéo, a participagdo da populacao
[grifo do autor] na organizagdo, gestdo e controle dos servigos e
acOes de saude, assim, como a livre organizacdo e expressao”
(Oliveira, 2004)

O SUS é constituicional, publico, nacional e universal baseado na concepcdo de
saude como direito de cidadania e nas diretrizes de: descentralizagdo, integralidade do
atendimento e a participacdo comunitaria . Partindo deste principio, foi instituida a Lei n°
8.080/90 que trata (dentre outros assuntos) da participacdo da comunidade. Neste mesmo
ano, através da Lei n°® 8.142/90, ficou instituido que a participacdo da comunidade na gestéo
do SUS se daria através dos conselhos e conferéncias de saude.
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“A legislacéo federal (Constituicdo Federal, Art. 198, inciso Il e Lei
8.080/90, Art. 7°, inciso VIII, estabeleceu as normas gerais que
orientam a participacdo da comunidade na gestdo do Sistema
Unico de Salde por meios das conferéncias e dos Conselhos de
Saude, regulamentados pela Lei 8.142/90, Art. 1°, paragrafo 1 a
5”.(Para Entender Gestdo do SUS, p. 54)



7

Porém, para Oliveira, é importante que se destaque que € a participacdo social e
popular no SUS pode ocorrer por meio de varias instancias, além de pura e simplesmente
através dos conselhos e conferéncias de saude. Programas de saude, como o Programa de
Saude da Familia (PSF), as associacdes comunitarias, sindicais ou outras formas de
sociedade civil e publica sdo exemplo de controle social, inclusive a instituicdo da ouvidoria,
tema deste trabalho.

7.3 Direito a Saude, a Informacdo e a Comunicacao: Comunicacao em

Saude

Pinheiro (2004), lembra que os direitos a saude estdo expressos no Il Capitulo da
Constituicdo, sobre Seguridade Social e dentre as garantias dos direitos humanos
fundamentais, esta o da “garantia de comunicacao e informag&o sobre os servi¢os ofertados
sobre o ente federado responséavel pela oferta, os deveres do poder publico e 0s recursos
utilizados.”

O direito a saude envolve a democratizacdo das relacfes entre sociedade e Estado —
fortalecimento da gestdo democratica em espacos institucionais, criagdo de espacgos publicos
de participacdo politica — dentre eles ouvidoria (...). (Idem,2004)

Cardoso afirma, em seu texto sobre Comunicacdo e Saude, que o processo de
redemocratizacdo que revisou o conceito de saude (propondo sua desmedicalizacdo e
vinculacdo as condicdes de vida) e reestruturou o0s servicos e acbes (através da

descentralizacao e participagéo social como um dos determinantes para a reformulagéo do
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sistema de saude) vem favorecendo a uma nova visdo das préaticas educativas e de
comunicacdao tradicionalmente desenvolvidas.

Comunicacao e Informagdo em saude sdo conceitos que devem ser baseados na



atencdo as diferencas, para que sejam divulgadas politicas afirmativas e campanhas
educacionais, respeitando as diversidade dos problemas e realidades geograficas para que a
responsabilizacdo e o compromisso ético, politico e institucional ocorra nas relagdes entre
sociedade e Estado.

Na analise de Oliveira (2004), a participacdo pode ser decorrente da comunicacao e
da informacao, pois estas sdo variaveis que podem interferir nas relagde sociais e contribuir

na viabilizacdo de uma politica publica para a saude, na perspectiva da participacdo popular.

Na saude, a comunicacdo e a informacdo, vém ocupando espaco significativo nos
altimos anos e vem demonstrando resultados e provocando mudancas no processo
comunicativo nesta area. A insercdo do tema comunicacdo e informacdo em saude nos
debates ocorridos durante a 122 Conferéncia Nacional de Saude - (2004), cenario
representativo da participacao popular e de fortalecimento do controle social em salude para
melhoria das politicas publicas. A chamada Conferéncia Sérgio Arouca, em homenagem a
este grande sanitarista, representou um importante avango no reconhecimento da
comunicacdo e da informacéo e contribuiu na valorizacdo de ambas para a discussédo das
politicas de saude, acompanhando uma tendéncia que s6 vém crescendo nesta area. Esta
conferéncia aprovou, em relacdo a comunicacgao, a informacéo e a informatica em saude, a
12 politica nacional de informac¢éo, sendo que um dos propdsitos era o de justamente obter
informacdes de maior confiabilidade e uso pela gestdo, prestacdo de servicos, geracao de
conhecimento e controle social.

Um outro exemplo, esta no livro “Comunica¢éo e Saude - Seminario de Comunicacao,
Informacédo e Informética em Saude”, uma recente publicacdo do Conselho Nacional de
Saude (CNS) em parceria com o Datasus/Ministério da Saude, onde a comunicacdo e a
informacdo em saude é pauta e foi discutida em ambito regional e nacional através da
realizacdo dos Seminarios de Comunicacdo, Informacéo e Informética em Saude para o

20
fortalecimento do controle social no Brasil o que pode ser considerado como um dos 0s

avancos na comunicacao em saude.

Oliveira possui a preocupacgédo de diferenciar conceitualmente a comunicacao da



informacédo, pois ambas sdo diferentes, porém complementares. A comunicacdo esta na
ordem da alteridade, pois € um processo de troca, € no universo de incertezas que se
constitui a verdade. J4 a informacdo estd na ordem da reducdo das incertezas, ou seja,
dentro de uma situagao qualquer facilitar a vida de quem precisa. O aumento da oferta de
informacdes reduz as incertezas. A informacdo € ferramente essencial para a cidadania, a
educacdo, os Conselhos e para as politicas publicas.

Sobre Comunicacdo, Cardoso aponta o modelo limitado de comunicacdo geralmente
encontrado no ambito da saude:

“..podemos dizer que a idéia predominante na salde é a da
comunicagdo como mera transferéncia de informagfes de um
emissor, que seria detentor de conhecimentos e habilidades (os
governos, as instituicdes, as agéncias de publicidade), para
receptores ‘'desprovidos' desses recursos — em geral, 0s
segmentos mais pobres e vulneraveis da populacdo. Nessa
perspectiva, se utilizarmos a linguagem e os veiculos adequados, 0
sucesso da comunicacdo e estaria assegurado. Sucesso definido
como o entendimento da mensagem pelo receptor”.(Comunicagéo
e Saulde, p.21)

Dai, a importancia de se buscar novas visbes da comunicacdo, adotarr teorias que
acrescentem mais sentido ao processo comunicativo. E necessario que a gestdo s
“enxergue” a informacdo, a comunicacao (ambas constitucionalmente asseguradas, sendo
respectivamente Art. 37° em relacdo a administracdo publica e Art. 5°) bem como a
participacdo de forma estratégica e as apligue como instrumento de fortalecimento do SUS,
de forma planejada, sem o “bombardeio”, o excesso de informacdes, pois é preciso filtrar,
personalizar, criar mecanismos para informar e comunicar de acordo com cada demanda
surgida, considerando os diferentes segmentos de publicos, cada contexto e singularidades a
fim de realmente torné-la acessivel e possibilitar a participacéo.
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Para promover mudancas, credibilidade e consequientemente satisfacdo € preciso ir

contra a comunicagdo de mao Unica, ainda hoje presente em algumas organizacdes. Deve-

se considerar a realidade, o perfil de cada publico. No caso da ouvidoria estimular a
participacdo da populacao.



7.4 Ouvidoria Publica

Quental, ouvidor da Fiocruz, aponta a necessidade de adequacdo das instituicdes
publicas, a proposta baseada na Constituicdo Federal (Emenda Constitucional n° 19, de
1998, paragrafo 3° do artigo 37) que indica a “ necessidade de promocédo da participacédo da
sociedade na administracdo publica e de regular o atendimento ao usuario, 0 Seu acesso a
informacdes e a disciplina da representacao contra abusos ou negligéncias da administracéo
publica”. Desta forma, € oportuno e relevante a criacdo de um canal que seja um espaco
para o registro de criticas, sugestdes, reclamacdes, dendncias, para “ouvir’ a opinido do
usuario. Por incentivar a participacdo popular e orientar, através de informacdes relevantes,
de forma pratica e acessivel a populacdo, torna-se cada vez mais urgente a criacdo de
ouvidorias publicas por terem papel essencial para a democracia brasileira (RADIS, 2005 p.
13).

Uma ouvidoria estimula a pratica do conceito de Cidadania apud Oliveira (2004), “esta
ligada & idéia de pdlis, que é o direito dos atores sociais de participar da politica e das
decisOes que afetem a estrutura e o funcionamento da sociedade”. Deve ser entendida hoje
como o direito de organizacao, identidade, autonomia do sujeito e prote¢cdo do Estado. Os
veiculos de propagacdo da comunicacdo e informacdo tém “parentesco” com a idéia de
controle social, equidade, requerendo uma atitude didatica das questdes relacionadas a
saude — principio educativo, por meio de veiculos de comunicag¢do locais, regionais e

nacional, ressaltando aspectos da cidadania e deveres do Estado.

Eliana Pinto, ouvidora geral da Unido, atenta ao fato da ouvidoria publica “é um

importante canal de controle social, buscando a melhoria dos servicos publicos oferecidos”.
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Afirma ainda que, no ambito municipal, a quantidade de ouvidorias publicas ainda é minima.
Podemos concluir, desta forma, que a auséncia de investimento em comunicacéo reforca a
auséncia de visdo estratégica do instrumento que, quando planejado sob o prisma da
comunicacdo, gera resultados satisfatérios, pois possibilita criacdo de estratégias mediante



as reais necessidades das demandas. A ouvidoria publica é o espaco oportuno que o
cidadao tem para fazer valer seus direitos, que possa interagir e intervir na organizacao de
uma instituicdo. E um modo da instituicio atender a uma das responsabilidades do SUS que
€ identificar e divulgar as pessoas e a coletividade, informacdes sobre a salde, capacidade
dos servicos, procedimentos realizados, gastos etc, além do dever de garantir o sigilo e a
confidencialidade das informac¢des das pessoas, pois a ética é condicdo fundamental para o
estabelecimento de uma ouvidoria, pois sem confianca néo se consolida relacdes.

A funcdo do ouvidor ndo se restringe em auscultar os problemas quanto ao
atendimento, mas abrange, principalmente participar das analises e avaliagbes que as
organizacdes desenvolvem a respeito dos publicos, principalmente se tiver formacdo em
comunicagdo, para um amplo entendimento das causas e efeitos existentes no
relacionamento com os publicos. A ouvidoria busca o tratamento personalizado, uma
realidade pouco encontrada pelos usuarios do sistema publico, constituindo assim, um canal

de comunicagdo em que busca aproximar a visdo da instituicdo e do usuéario.

A ouvidoria publica tem o propoésito de ampliar os canais de comunicacdo com a
sociedade, e por ser mais instrumento efetivo de gestdo e transformacgéo institucional,
corrigindo e aperfeicoando, sendo proé-ativa, ndo se restringir a receber, analisar e
encaminhar as demandas surgidas, mas acompanhar de maneira sistematica, planejada,
propondo solu¢des. Para isso, a autonomia é condicao imprescindivel para que as ouvidorias
atuem com eficacia, € preciso acesso direto as instancias maximas da instituicdo que
representa. (RADIS, 2005)
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8 — RECURSOS

8.1 Financeiros




Uma estimativa inicial dos gastos é de R$ 13.340,00. Trata-se de uma quantia
aproximada. Vale ressaltar que este valor podera sofrer alteracdes mediante levantamento
dos recursos disponiveis pela Secretaria e novas aquisicdes conforme necessidade. A
discussao sobre recursos financeiros sO sera possivel mediante intervencdo direta do
Assessor de Comunicacdo com o0 gestor e apés a finalizacdo do plano, onde sera feita a
proposta de criacdo da ouvidoria e a viabilidade da mesma. A partir de sua aprovacgéao, sera
aberto um processo para aquisi¢cdo dos materiais, bem como um levantamento de valor feito
setor competente (Departamento Administrativo - DA). Situacdo semelhante ocorre em
relacdo a parceria (Secretaria Municipal de Comunicagdo - SEMCOM) que somente discutira
0 apoio financeiro ao plano mediante o mesmo estruturado e previamente aprovado. Nao ha
forma de negociacdo possivel nesta fase devido a indisponibilidade da verba que sera
liberada para efetivacéo do plano.
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8.1.1 Quadro Demonstrativo de Despesas com Equipam entos e

Mobiliarios




Itens Discriminagao Quantidade | Valor Unitario Total
1 Mesapara escritorio 2 R$ 700,00 R$ 1.400,00
o  Cadeiracomrodas 5 R$ 100,00 R$ 500,00
3 Armario para arquivo com duas portas 1 R$ 700,00 R$ 700,00
4  Rackpara computador 2 R$ 200,00 R$ 400,00
5 g/lligrchg?”p])L:’;[]%?]ci{[r(;rsduegii'géo: Pentium 4.2.8 Ghz 2 R$ 2.700,00 R$ 5.400,00
6 Impressora jato de tinta 1 R$ 200,00 R$ 200,00
7 Impressora laser jet 1 R$ 900,00 R$ 900,00
g  FEstabiizador 2 R$ 240,00 R$ 480,00
9 Tequqne 0800 exclusivo para atendimento ao 1 R$ 30,00 R$ 30,00

usuario

10 Aparelho de FAC-SIMILE 1 R$ 900,00 R$ 900,00
11 Quadro Mural (verde) 1 R$ 50,00 R$ 50,00
12 Quadro Mural (branco) 1 R$ 50,00 R$ 50,00
13 Aparelhode DVD 1 R$ 230,00 R$ 230,00
14 i;ggsritgﬁgs)ra painéis (para serem utilizados em 10 R$ 50,00 R$ 500,00
15 Aparelho de ar condicionado 10.000 BTUs 1 R$ 800,00 R$ 800,00
16 Ejzr:;gsde espera para a ante-sala. Sugestao: 4 1 R$ 800,00 R$ 800,00

LY R$ 13.340,00
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8.2 Materiais

O ideal seria utilizar espaco fisico ao lado da Assessoria de Comunicacdo da SEMSA
para proporcionar um atendimento privativo aos usuarios. E importante estabelecer uma
diviséria para funcionar como sala de espera para os usuarios. Conforme demonstra o
quadro anterior, a ouvidoria devera ser equipada por mobilidrios e equipamentos. Materiais
de expediente, tais como: canetas, lapis, borrachas, pincéis para quadro branco, clipes,
grampos, furador de papel, resmas de papel A4, CD-Rom, etc serdo disponibilizados pela

Secretaria sem necessidade de constar no orgcamento.

8.3 Humanos

E indispensavel para uma ouvidoria a disponibilidade para atendimento presencial, dai
a necessidade de funcionarios em periodo integral. Sugere-se os seguintes profissionais: 02
profissionais com formacao superior em comunicacdo (um para exercer a funcéo de ouvidor
e outro para assessoria técnica), 01 profissional com formacdo superior em informatica para
criar e operar a ouvidoria virtual, 01 telefonista para operar no servi¢co de 0800, 01 estagiario
de jornalismo e 01 de desing para apoio no atendimento a populacdo e na elaboracdo dos

impressos da ouvidoria e 01 agente administrativo.

26
9 - ESTRATEGIAS




Propor a criacdo de uma Ouvidoria, ligada a Assessoria de Comunicacado da SEMSA,
para abrir um canal de comunicacao direto e personalizado, que valorize a opinido e busque
a satisfacdo do usuéario do SUS no ambito municipal, através do estimulo ao exercicio da
cidadania e do direito em saude, incentivando, desta forma ao controle social. Serdo criados
instrumentos de comunicagdo dirigida em apoio a este canal tanto para os funcionarios
quanto para 0s Usuarios.

N&o se quer criar mais um instrumento de comunicagdo sem 0 objetivo de avaliacédo
continua dos resultados e apresentacdo de propostas para a melhoria das agcdes e servi¢cos
em saude. A acdo comunicativa sera criar estratégias de aproximacao com estes usuarios, a
partir de um planejamento que permita “ouvir” o destinatario e reavaliar o instrumento

continuamente.

Com base nas demandas surgidas, a partir das criticas e sugestdes pertinentes ao
sistema de saude publico do municipio de Manaus, serdo elaboradas propostas ao gestor
para solugcdes dos problemas, visando a melhoria dos mesmos.

Serd necessario buscar a valorizacdo do usuario ndo apenas ouvindo sua opiniao,

mas agindo equilibrando os interesses do mesmo e com o0s da Instituicao.
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10 — AVALIACAO




A avaliacdo devera ser continua para 0s ajustes que se mostrarem necessarios, tanto
em relacdo a demanda dos usudarios quanto aos instrumentos de comunicacdo dirigida
produzidos pela ouvidoria. Serdo propostas novas estratégias conforme as necessidades que
surgirem. Também é essencial a interacdo com demais setores, principalmente com a
Assessoria de Comunicagao e Auditoria.

Inicialmente, pretende-se dar continuidade a pesquisa para aferir o grau de satisfacéo
dos usuarios do SUS das Unidades de Saude da esfera municipal. A pesquisa sera por
amostra nos 4 Distritos de Saude e a proposta € de que seja realizada anualmente com o
objetivo de avaliar a percepcédo em torno dos servicos e a¢cfes de saude para que se possa
desenvolver acBes que atendam aos anseios destes usudrios e para auxiliar o
embasamento de acbes e estratégias. Contudo, antes, durante e apos a implantacdo da
ouvidoria, serédo aplicados formularios junto ao publico interno (servidores), inicialmente com
todos da sede e posteriormente por amostragem nas zonas para verificacdo do grau de
conhecimento dos mesmos sobre este canal a fim de se formular estratégias para envolvé-
los no processo e obter o0 apoio dos mesmos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Sabe-se que inumeros problemas que ndo sao de comunicacdo influenciam
diretamente na forma de relacionamento da Instituicio com seus publicos. E comum vermos
profissionais de salde, especiamente 0s que atuam na chamada “linha de frente” que lidam
diretamente com o usuario, totalmente descomprometidos com o0s problemas enfrentados
pela populacéo, levando com isso a falta de humanizagdo. Nao se pode negar, que muitas
vezes este problema é ocasionado pela auséncia de um estimulo por parte da prépria
instituicdo. Considerar esta problematica, € uma das razbes para que um instrumento de
comunicagdo como a ouvidoria obtenha éxito, seja eficaz em sua proposi¢cdes. A obtencéo
do apoio do publico interno é imprescindivel, pois quem presta o atendimento que representa
0 “SUS” sédo eles, os servidores, reflexo da satisfagdo com a Instituicdo ao prestarem
atendimento aos usuérios. As melhorias somente acontecem com implantacdo de efetivos

programas de comunicacao, voltados a todos os publicos, especialmente aos servidores.

Contudo, urge a necessidade de se desenvolver programas de comunicacao para a
comunidade, buscando promover seu desenvolvimento e o didlogo a medida que se da voz
ativa a estas pessoas. Através o incentivo da cidadania, na relacdo entre direitos e deveres
destes individuos diante do Estado. O cidaddo deve ter a possibilidade de participar
ativamente da vida e do governo de seu povo. Desta forma, deve-se utilizar a ouvidoria
como um instrumento de fortalecimento do SUS e ndo com sentido derturpado, como uma
“vitrine” dos atos institucionais. A ouvidoria tem o dever de ser a voz do usuério, de
representa-lo enquanto cidaddo dentro da instituicdo. Para isso, precisa proporcionar
acessibilidade, privacidade, confidencialidade, preservacdo, autenticidade e integridade da
informacao.

Vale ressaltar a relevancia da parceria com o Conselho de Saude, uma vez que cabe
ao mesmo estimular, apoiar e promover estudos e pesquisas sobre assuntos e temas na
area da saude, pertinentes ao desenvolvimento do SUS. Neste sentido, a ouvidoria preenche
estas condicdes.
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A ouvidoria pode ser vista como um grande passo rumo ao desenvolvimento de acdes

de comunicacdo mais eficazes, com analises abrangentes e completas do processo de
relacionamento com os publicos, indo muito além da prestacdo de um bom atendimento, é
fundamental compreender as causas e conseqUéncias e 0 que isSso pode acarretar na
credibilidade da Instituicdo, uma atuacdo pro-ativa, isto, de antecipacdo ao surgimento de
problemas de relacionamento o que revela um compromisso social das organizacdes de

saude.
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SEMSA

Organograma
Dec. N° 6.008/2001
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