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Introducdo o sistema de ouvidoria ha area da saude no Brasil tem por alicerce os pilares do Sistema
Unico de Saude, cujos principios de Universalidade, Eqiiidade e Integralidade e as diretrizes de
Descentralizagdo, Hierarquizacdo, Regionalizacdo e Participacdo Social sdo incorporados no
direcionamento de suas acfes. a consolidacdo da Ouvidoria de um Complexo Hospitalar
Universitéario, localizado na cidade de Séao Paulo/Br, foi definida em seu Regimento Interno (2006)
levando-se em consideracao: a responsabilidade social e ética da instituicao; as diretrizes gerais
para a administraco; a visdo de futuro e pensamento estratégico; a necessidade de aprendizado
organizacional e, a importancia da relagdo com os clientes. Objetivos Compartilhar um modelo de
Ouvidoria considerado pioneiro em hospital publico, que tem sua génese em 1988, através da
edicdo de uma Norma de Servico instruindo que queixas por escrito fossem acolhidas pelo Servigo
de Relagbes Publicas. em 1994 suas atribuicbes foram estabelecidas com a finalidade de
assessorar 0 corpo diretivo na recepgao, tramitagdo e encaminhamento das manifestacdes dos
usuarios. a Lei no. 10.294, de Defesa do Usuario do Servigo Publico, de 1999, formalmente institui
a figura do Ouvidor. Métodos o padrédo de trabalho é estruturado e instrumentalizado por um
sistema informatizado que classifica as manifestacbes em: Manifestante (acompanhante,
funcionario, pacientes e outros);Provedor (Convénios, particulares e SUS);Canal de Comunicacao
(carta, e-mail, fax, telefone, site, pessoalmente e outros);Categoria (Competéncia de outro 6rgéo,
Infra-estrutura, Recursos Humanos, Procedimentos Operacionais e Legislacdo);Origem
(Ambulatério, Internagdo e Emergéncia);Categoria (Denudncia, Elogio, Reclamacdes, Sugestéo,
Solicitacdo de Informagbes e Expressdes Livres); Status (Em andlise, Atendida, Ndo Atendida,
Inconsistente e Encaminhada para outro 6rgdo). E prerrogativa da Ouvidoria que todos os
manifestantes recebam formalmente uma devolutiva. Resultados — Sdo acolhidas anualmente em
torno de 16.000 manifestacBes, sendo que aproximadamente 62% referem-se a queixas, 21%
solicitacdo de informacdes, 13% elogios e 10% sugestdes. o Ouvidor integra os Comités Gestores
dos institutos e os indicadores de Ouvidoria sdo apresentados e discutidos no Conselho Diretor da
Superintendéncia, Produz Relatérios Gerenciais tanto para as liderancgas locais como para gestores
governamentais. Conclusfes: a Ouvidoria municia a instituicAo com informacfes e avaliacbes
procedentes diretamente de nossos clientes, traduzindo as necessidades e expectativas deste, com
potencial para revisdo e melhoria dos processos de atendimento da instituicdo e estabelecimento
de politicas publicas de saude. Zela pela imagem institucional na medida em que se constitui em
canal de comunicacdo dos usuarios com a Instituicdo, garantindo o direito do cidaddo de
participacdo e controle social.
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