SERVICO DE OUVIDORIA EM UM HOSPITAL PQBLICO PSIQUIA TRICO DE
TERESINA-PI: ESTIMULANDO O EXERCICIO DA CIDADANIA

AUTORES:
Marcia Astrés Fernande$rabalhadora do Servico de Enfermagem do Hospitslino de
Abreu, Francisca Maria SoaféErabalhadora do Servico Social e Ouvidoria do litabp
Areolino de Abreu, Rosana Rodrigues Cé&iabalhadora do Servico de Terapia Ocupacional
do Hospital Areolino de Abreu

FILIACOES
HOSPITAL AREOLINO DE ABREU (Servico Especializadmé’siquiatria) Rua Joe Soares
Ferry, 2420 Bairro Primavera Teresina - PI| CEPO®2 -520 e-mailm.astres@bol.com.br

RESUMO:

A Ouvidoria do Hospital Areolino de Abreu - HAA faistituida em 2006, motivada por um
novo modelo de administragdo, para dar voz aosriosudos servicos e seus familiares.
Através da Ouvidoria tem sido possivel melhorarualiade na prestacdo dos servicos
oferecidos em todos os Setores da instituicdo, @lénatuar como agente permanente da
defesa dos direitos do cidadao, sempre dentroicka &tda cidadania; garantindo uma escuta
atenta, autbnoma, imparcial e com sigilo; bem cogseber e apurar junto ao setor reclamado
as criticas e denuncias; analisando também as estagbes e promovendo as acdes
corretivas internas; acompanhar as providénciatdds, cobrar solu¢cdes e manter o cidadao
informado; analisar o atendimento oferecido pelo AHAatravés do olhar do
usuario/cidadao/familiares, entre outras providEncDs resultados podem ser vistos a partir
de anotacdes e relatérios trimestrais, pesquisasatisfacdo dos usuarios e familiares,
reunibes com 0s representantes dos setores. Bstesnientos tém permitido uma analise
realistica sobre a efetivacdo dos objetivos prasopelo Servico de Ouvidoria do HAA.
Concluimos que o dispositivo supramencionado temtribeiido de forma significativa para a
elevacdo da qualidade da assisténcia prestadaugapap usuaria dessa Unidade de Saude.

INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA : A Ouvidoria € um canal articulador entre o usnari
os servidores da saude e o Gestor da Unidade,ajaatg a populacdo o exercicio pleno da
cidadania. Através da Ouvidoria a populacdo se festai sobre todo e qualquer assunto de
interesse direto e/ou indireto ligado aos servigestados e o 6rgdo gestor responde, informa,
esclarece e encaminha solugcdes. A Ouvidoria do itdbspreolino de Abreu (HAA) foi
instituida em 2006, motivada por um novo modeloadeninistracdo, para dar voz aos
usuarios dos servicos e seus familiares e aoslheltaes em salde desta unidade. Todo
cidadao pode solicitar informacdes, fazer reclamsgcdenuncias, elogios e colaborar com
sugestdes para o aperfeicoamento dos servigosciolese Ao refletir sobre os impactos
esperados com a criacdo da Ouvidoria esperavardema implementar propostas contidas na
lei da Reforma Psiquiatrica Brasileira A Ouvidordo HAA reconhece os direitos
fundamentais do cidaddo com transtorno mental, dmmo de seus familiares e servidores, e
objetiva elevar o indice de satisfacdo dos seusries, através da transformacdo da
administracdo publica num referencial de excelénciede as acbes sdo marcadas pela
competéncia, efetividade, dinamismo e modernidadsim como fazer valer as sugestdes,
apurar as denuncias e reclamacdes também dos@esiidDessa forma, o propdsito desse
dispositivo € ouvir o usuario para buscar constaatge junto ao gestor e servidores as
medidas que aperfeicoem e elevem sempre a qualdtedservicos prestados e o exercicio
pleno de cidadania de todos envolvidos no procesgde-doenca.



METODOLOGIA : A Ouvidoria funciona com recolhimento direto aormacdes atraves
da Caixa de Sugestdes, através de atendimento dioetisuario, numa sala especifica com
Assistente Social e académica da area e aindaeaimacao periddica, de duas vezes ao ano,
do nivel de satisfacdo dos usuéarios dos servicaav@or aplica o questionario de satisfagéo
do usuario diretamente com o mesmo, orientando@ntquas duvidas e solicita essa
participacdo voluntaria de usuérios e familiares rsetores de Urgéncia/Emergéncia,
Ambulatério e Unidades de Internacdo. Em relacdgeawidor, 0 que ocorre € uma busca
espontanea pelo servico para encaminhamentos dest8ag, elogios e/ou dendncias de
prejuizo nos direitos do trabalhador.

RESULTADOS E DISCUSSAQ Através da Ouvidoria tem sido possivel melhorar a
qualidade na prestacdo dos servigos oferecidosodos tos setores da instituicdo, além de
atuar como agente permanente da defesa dos didmtosdadao, seja ele usuario, seja
trabalhador da saude, sempre dentro da ética é@ddania; garantindo uma escuta atenta,
autdbnoma, imparcial e com sigilo; bem como rece&bapurar junto ao setor reclamado as
criticas e denuncias; analisando também as maagfist e promovendo as acdes corretivas
internas; acompanhar as providéncias adotadas,arcdmucbes e manter o cidadao
informado; analisar o atendimento oferecido pelo AHAatravés do olhar do
usuario/familiar/trabalhador, entre outras proviés. Os resultados podem ser vistos a partir
de anotacdes e relatorios trimestrais, pesquisasatisfacdo com usuérios e familiares e
reunides regulares com os representantes dossetore

CONCLUSAO: Estes instrumentos de busca regular de infornsagsdbre a qualidade de
atendimento dos servi¢os e a abertura de um esisésm especifico de escuta tém permitido
uma analise realistica sobre a efetivacdo dosiwdgepropostos pela instituicdo, no sentido
de elencar esfor¢cos para concretizar a PoliticaoNacde Humanizacéo - PNH expressa na
Ouvidoria do HAA. Concluimos que o exercicio dopdsitivo “Ouvidoria”, da PNH, tem
contribuido de forma significativa para: elevanalglade da assisténcia prestada a populacéo
usuaria dessa Unidade de Saude; refletir e anassdemandas de situacdes-problemas dos
servidores e; buscar novas préaticas de fazer saddatendimento aos portadores de
transtornos mentais em Teresina-Pl, para que defaxercicio da cidadania alcance a todos.



