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RESUMO 

Essa dissertação é fruto de uma pesquisa de abordagem qualitativa realizada nas Ouvidorias 

de três hospitais públicos localizados na cidade de Belo Horizonte: o Hospital São José, o 

Hospital João Paulo II e o Hospital Risoleta Tolentino Neves. Desta forma, optamos pelo 

estudo de caso, pautada em uma revisão bibliográfica, pesquisa documental, na realização de 

observações e de entrevistas com gestores e ouvidores das referidas instituições hospitalares, 

tem como objetivo central a investigação das possibilidades e limites das ouvidorias enquanto 

instrumento de participação, controle social e como ferramenta de gestão na busca pela 

qualidade do serviço de saúde. Tendo em vista alguns eixos temáticos importantes 

relacionados à autonomia/ competência das Ouvidorias Hospitalares do SUS, à 

Funcionalidade/ Desempenho do trabalho, bem como as contribuições e limites das 

Ouvidorias Hospitalares dos SUS para a Participação, Controle Social e como ferramenta de 

Gestão, podemos constatar, a partir da pesquisa, nos três universos empíricos analisados, que 

estes adotam a Ouvidoria como instrumentos de avaliação dos serviços prestados aos 

usuários, permitindo a introdução de melhorias na atuação de gestores e ouvidores, utilizando 

o feedback como mecanismo para elevação da satisfação dos usuários em relação aos serviços 

utilizados.  

Palavras-chave: Ouvidorias de Saúde do SUS; Participação social; Controle Social; Gestão; 

Hospital São José; Hospital João Paulo II; Hospital Risoleta Tolentino Neves 



  

RESUMEN 

Defensorías
de tres hospitales públicos, ubicados en la ciudad de Belo Horizonte (Capital del Estado de Minas 
Gerais - Brasil): el Hospital San José, el Hospital Juan Pablo II y el Hospital Risoleta Tolentino Neves. 
De esta forma, optamos por realizar un estudio de caso, basada en una revisión bibliográfica, 
investigación de documentos, en la realización de observaciones y entrevistas con los gestores y 
Defensores

Defensorías n, 
control social y como herramienta de gestión en la búsqueda de la calidad de los servicios de salud. 
Teniendo en cuenta algunos ejes temáticos importantes relacionados a la autonomía/competencia de 

Hospitalares del SUS (Servicio Único de Salud), a la funcionalidad/desempeño del 
 

para con la Participación, Control social y como una herramienta de gestión. De esta manera podemos 
encontrar, a partir de la investigación en los tres universos empíricos analizados, que estos adoptaron 

Defensoría
Defensores

como una herramienta para aumentar la satisfacción de los usuarios sobre los servicios usados. 

Palabras clave: Defensorías públicas; Defensorías de Salud del SUS; Participación social; Control 
social; Gestión; feedback. 


