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INTRODUCAO: o acesso a saude, independente da classe econdmica e social, € uma conquista do
povo brasileiro, que através de reivindicagcbes e movimentos sociais, fez valer seu direito com a
criacdo de um sistema universal e gratuito. no entanto, é sabido que toda conquista € inicio para
outro processo. Nesta o6tica, o Ministério da Salde, prop6s no ano de 2003 uma politica que, além
de atravessar as diferentes ac¢des e instancias do Sistema Unico de Saude (SUS), englobou os
diversos niveis de complexidade e dimensfes da aten¢éo e da gestdo publica na saude, visando
sistematizar o atendimento a populacdo e garantir atencdo integral, resolutiva e humanizada. a
Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) permitiu a garantia de acesso a saude com resolutividade
por meio da transversalidade na gestéo, indissociabilidade entre atencdo, gestdo e protagonismo,
cooresponsabilidade e autonomia dos sujeitos envolvidos. Neste sentido a constru¢do do Servico
de Atendimento ao Usuario (SAU) propiciou o direito a cidadania e a participacdo dos usuarios nos
servigos de saulde; Contudo, para que as mudancas propostas sejam de fato concretizadas, é
necessario um olhar critico do gestor. Diante do exposto € que se optou por compartilhar a
experiéncia vivenciada em hospital de média complexidade, localizado no interior do estado de Séo
Paulo, sob a escuta qualificada do gestor.OBJETIVOS:Avaliar se a existéncia de um S.A.U propicia
0 controle social dentro de um ambiente hospitalar e ambulatorial, e se as ferramentas
disponibilizadas, neste caso as comunica¢gfes espontaneas, sdo utilizadas na transformacéo dos
fluxos de trabalho e gestdo da salde. METODOLOGIA: Todas as manifestacdes recebidas
espontaneamente (elogios, sugestdes e queixas), identificadas ou ndo, sdo analisadas e
documentadas semanalmente no setor e, quando pertinentes, sdo discutidas entre S.A.U, alta
administracdo e coordenadores, no inicio do més subsequente ao recebimento, a fim de que as
acOes propostas sejam efetivadas. Estas reunides sdo mensais, com duracdo de 2h, com data,
horario e local pré-definidos. As discussGes fomentadas sao registradas em atas, e posteriormente
divulgadas em murais disponiveis no ambulatério e hospital para analise dos usuarios.
RESULTADOS: no primeiro semestre de 2013 foram contabilizados 727 elogios, 176 sugestfes e
87 queixas oriundos de comunicacfes esponténeas relativas ao atendimento e qualidade dos
servicos oferecidos. com excec¢do dos elogios, foram destacadas as manifestagdes que continham
informacdes concretas e passiveis de intervengdes, sendo analisadas 47% das queixas e 60% das
sugestdes. no momento, ndo ha dados que mensurem a implantagdo das melhorias, contudo, em
conjunto com a gestdo da qualidade, iniciou-se a construcdo de uma ferramenta gerencial que
contribuird também para a construcdo de planos de a¢des que modifiquem os processos de trabalho
e oferecam qualidade nos servicos de sadde continuamente. CONCLUSAO: a anélise e
proximidade do gestor com as situagfes levantadas pela populacdo usudria dos servigos facilita o
mapeamento de problemas, na medida em que aponta areas criticas e estabelece a intermediacéo
das relagbes. Deste modo, considerando que uma das apostas da PNH é a co-gestdo, sendo a
inclusdo um novo modo na gestao, é imprescindivel fomentar o controle social, evidenciando o papel
pré-ativo do S.A.U e o fortalecimento das relac8es entre usuarios, profissionais da saude e gestores.
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