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Este artigo trata das dificuldades encontradas moepso de trabalho dos tele-
ouvidores da Ouvidoria de Saude de Belo Horizatweyo a desinformacéo sobre o seu
papel fundamental: o de mediacao. Os tele-ouvidieeBH percebem que a Ouvidoria tem
uma imagem errbnea tanto para a populacdo quanmt gadnstituicdo. Os usuarios
esperaram que a Ouvidoria tenha o poder de resoiongliata dos problemas, enquanto os
servidores das Unidades de Saude tem a visdo da Quesidoria tem um papel apenas
fiscalizador, parcial e que exige, dos mesmos, wsempenho impossibilitado pela
estrutura do Sistema.

Outro problema encontrado pelos tele-ouvidorestenesso especifico, é a grande
demanda desnecesséria que é dirigida a este senigo 0 encaminhamento de diversas
demandas que ndo sado caracteristicas de ouvidiarisaide. Exemplo disto pode ser visto
no relatorio de 2008 onde 20,97% (das 48.924 ddasamegistradas em 2008) séo
solicitagBes de servigcos (que também podem sasfditetamente do site da Prefeitura ou
na central de atendimento da PBH, pelo 156), 4,8%&o solicitacdes de cadastros para
hemodialise, protese auditiva, doulas, labio lemore recadastramento da Central de
Internacéo.

Este artigo tem, portanto, o objetivo de esclarexeverdadeira finalidade da
Ouvidoria de Saude dentro do SUS BH. Usou-se gtwgesquisa bibliografica, relatorios

de producao anual e vivéncia diaria dos tele-oueslonplicados no programa.



A informacédo dos envolvidos (usuarios e servidoees)interligacdo de todo o SUS
é de fundamental importancia para um funcionamefitaz. A Ouvidoria deve ter, entéao,
um papel atuante, esclarecido e fortalecido jumicsiatema para que possa subsidiar a
gestdo de saude no aperfeicoamento e melhorianoantia prestagédo de servicos do SUS
BH.
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