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RESUMO: A Ouvidoria funciona como um local que possibilita a escuta qualificada para que
as pessoas verbalizem suas duvidas, reivindicagdes e reclamagdes. E um espago de
interlocugdo entre os sujeitos ¢ a Instituicdo, que promove a livre expressdo das situacdes
inadequadas que permeiam a vida das pessoas, ¢ a busca por direitos estabelecidos na
Constitui¢ao Federal. O objetivo da pesquisa foi avaliar e analisar as principais necessidades
dos usuarios da Ouvidoria da Secretaria de Satde do Estado de SP Campinas, identificando as
reivindicagdes € o conhecimento dos seus direitos sociais, bem como analisar o papel do
Assistente Social na fun¢dao de Ouvidor. Os resultados foram significativos na visdo dos
usudrios, pois consideraram a Ouvidoria como importante instrumento de possiveis solugdes
dos problemas que muitas vezes permeiam suas vidas e ndo encontram solugdes, além de ser
um canal de comunicagdo com os gestores que permite mapear as irregularidades dos servigos
oferecidos na saude publica. As Assistentes Sociais analisaram a Ouvidoria como legitimo
espaco de conquista de cidadania e compromisso profissional e ético com a populagao.
Conclusao: as pessoas que utilizam o servigo apontaram a importancia e relevancia das agdes
da Ouvidoria na garantia de direitos e, ndo apenas como simples canal de intermediagao e
escuta, consideraram também como instrumento de gestdo e controle social, na medida em
que acolhe reivindicagdes e concretiza direitos. Os profissionais entrevistados ressaltaram a
importancia dos assistentes Sociais ocuparem esta func¢do e realizarem um trabalho pautado
na defesa e garantia de direitos da populagdo, num compromisso continuo de escuta
qualificada e resoluc¢ao de problemas com o envolvimento de outros setores e acdes pautadas
no codigo de ética e, no projeto ético politico da profissao.
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