OUVIDORIA: COMUNICACAO, HUMANIZACAO E QUALIDADE DE
ATENDIMENTO

SONIA MARIA DO NASCIMENTO. Hospital Santo Antonio Mia Zaccaria — HSAMZ
(Atencéo hospitalaonia@hsamz.com.br

Introducéo: A ouvidoria vem funcionando como espaco de cooagdo entre o
cidaddo e a Instituicdo, ouvindo e examinando o queidaddo tem a dizer em suas
manifestacdes sobre os diversos servicos e prajesenvolvidas pelo hospital.

Objetivo: Receber reclamacédo, elogios, comentarios e sugestfée usuarios,
interpreta-las e buscar solucdes para o caso, dosanaprimoramento do processo de
prestacdo de servigos, de modo a contribuir corelharia da qualidade dos servicos.

Metodologia: O desenvolvimento da experiéncia vivenciada pelaidoaa na
melhoria da qualidade dos servicos deu-se pelaarastabelecida com recebimento das
demandas, analises das manifestacdes, encaminltameatompanhamento no setor de
higienizacdo do hospital, através da manifestagémecou-se a identificar o desenvolvimento
das atividades dos funcionarios no que se reféirepeza geral do ambiente e a relacdo dos
funcionéarios no tratamento aos usuarios, foranmzadds varias reuniées com a gerencia e
setor para identificar problemas da rotina, rela@ioento interpessoal e familia, foram
abordado e trabalhado varios temas para enfrentardes problemas inerentes ao fluxo do
trabalho para proporcionar uma limpeza que gasntes usuarios um ambiente confortavel
e mais humanizado.

Resultado:

O alcance dos resultados deu-se pelo acompanhaeranovir as manifestacoes dos
usuarios e encaminha-las com a proposta de mudaigaificativas no aspecto cultural,
profissional e na melhoria da higienizacado no aspgeral do hospital e no atendimento ao
USUario.

Concluséo:

A experiéncia demonstrou a importancia de um cabafto de comunicacédo entre o
usuario e a Instituicdo, adotando uma sensibilidade captacdo de problemas,
encaminhamentos de sugestbes na busca de solagé&gyuindo para aperfeicoamento do

atendimento e valorizacdo dos cidadaos.



