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A Ouvidoria do Sistema Unico de Saude (SUS) constitui
importante instrumento de participacdo social, transparéncia e
governanga, possibilitando que manifestacbes dos usuarios
subsidiem o planejamento, a avaliagdo e o aprimoramento dos
servicos de salde. Nesse contexto, 0 assistente social exerce
papel estratégico na andalise das demandas, mediacao de
conflitos, defesa dos direitos dos usuarios e articulagdo entre
populacdo e gestdo, contribuindo para processos de trabalho
mais eficientes, humanizados e centrados no paciente. Sua
atuacdo fortalece a qualidade assistencial ao transformar
manifestacdes em indicadores para qualificacdo dos servigcos e

promocao da equidade no acesso. )

-

Objetivo

Analisar a contribuicdo da atuacdo do assistente social na
Ouvidoria como instrumento de qualificacdo dos processos
de trabalho, fortalecimento da governanca e promog¢&o do
acesso equitativo aos servicos de saude.

Estudo descritivo, documental, de abordagem
quantitativa e qualitativa, desenvolvido a partir da
analise dos registros de manifestacbes
encaminhadas a Ouvidoria e acompanhadas pelo
Servico Social em uma Unidade Béasica de Saude
do municipio de Sao Paulo. Foram considerados os
atendimentos e respostas produzidos durante o
periodo analisado, contemplando demandas
relacionadas ao acesso aos servigos, qualidade da
assisténcia, comunicacdo entre usuarios e equipe,
fluxos assistenciais e garantia de direitos. A
interpretacdo dos dados fundamentou-se nos
principios da humanizacéo, da gestdo da qualidade
e da governanga em saude.

Resultados

A analise das manifestagées evidenciou que a maior
parte das demandas recebidas pela Ouvidoria estava
relacionada as dificuldades de acesso aos servicos de
saude, tempo de espera para consultas e exames,
necessidade de encaminhamentos especializados,
comunicagdo entre usuarios e equipes, além de
solicitagbes de informacdes e reclamacdes referentes
aos fluxos assistenciais. A atuacédo do assistente social
possibilitou a escuta qualificada das necessidades
apresentadas, a identificacdo dos determinantes
sociais envolvidos nas demandas e a media¢do entre
usuarios, equipes e gestao, favorecendo respostas
mais resolutivas e humanizadas. As manifestacdes
também subsidiaram a identificacdo de fragilidades
organizacionais, permitindo a revisdo de processos
internos, o aprimoramento dos fluxos assistenciais e a
implementacao de acdes corretivas voltadas & melhoria
continua da qualidade. Observou-se que a
sistematizagdo das demandas da Ouvidoria produziu
indicadores relevantes para a gestéo local, contribuindo
para o monitoramento do acesso, da satisfacdo dos
usuarios, da resolutividade das respostas e da
efetividade dos processos assistenciais. A participacdo
do Servico Social fortaleceu a governanga institucional
ao transformar manifestacdes individuais em
informacbes estratégicas para o planejamento das
acles, reducdo de barreiras de acesso, fortalecimento
da comunicagéo institucional e promocéo da equidade.
Além disso, a atuacdo ética e técnico-operativa do
assistente social favoreceu a garantia dos direitos dos
usuarios, ampliando a transparéncia, a participacao
social e a corresponsabilizacdo entre gestéo,
trabalhadores e comunidade, aspectos essenciais para
a construcdo de servicos seguros, eficientes e
centrados nas necessidades da populacao.
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Acesse o trabalho

A insercdo do assistente social na Ouvidoria fortalece a governanca e a gestdo da qualidade ao
transformar as manifestagdes dos usuarios em instrumentos de avaliacdo, planejamento e melhoria
continua dos servicos de saude. Sua atuacdo contribui para ampliar a acessibilidade, qualificar os
processos assistenciais e consolidar uma gestao participativa, ética e centrada no usuario, em consonancia

com os principios do SUS.
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