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Introducao: A Constituicdo Federal de 1988 estabelece mecasisim@ontrole social,
pautados pela corresponsabilizacdo do governo sodeedade sobre os rumos do
Sistema Unico de Saude (SUS). As ouvidorias e nsetbos gestores e de salde s&o
espacos para representacdo do cidaddo (4) na ugd@tstrdesse novo modelo,
possibilitando a participagcdo coletiva na gest@worfecendo o protagonismo dos
sujeitos e o estabelecimento de vinculos solidaraagicados nos principios da Politica
Nacional de Humanizacdo (PNH). As ouvidorias camfign-se como canais
democraticos de comunicacdo destinados a recebeafestacdes dos cidadaos (as),
incluindo reclamacdes, denuncias, sugestdes, slogaicitacbes e informacdes. No
Hospital Agamenon Magalhdes (HAM), sua implantag@orreu em julho de 2007,
estando ligada a Secretaria de Saude de Pernamebirterligada a Rede Estadual.
Utiliza-se de um sistema integrado de informac@eswn a toda Rede que possibilita o
controle e 0 monitoramento das acdes. A gestamnfasnacdes tem por compromisso
a transparéncia e a publicidade, sendo realizadeéstda elaboracao de relatérios com
propostas de a¢gBes de melhorias. Através dessedriad, a realidade da instituicdo &
retratada, dando visibilidade aos seus pontossfatdéracos, possibilitando a gestéo
uma analise sistematica das ocorréncias e problein@aividoria deve ser concebida
como um espaco de decisdo na instituicdo para dauéwmrma transformadora no seu
cotidiano contribuindo para a humanizacdo dos gesvile saude.

Objetivo: Possibilitar ao cidad&o (&) usuério (a) ou servi{dpa legitima representacdo
dos seus interesses junto aos gestores, favoreagmdomaior participacdo social,
contribuindo para a melhoria dos servigos prestadosxercicio da cidadania.

Metodologia: O acesso do cidaddo (&) a ouvidoria se da atrawéatehdimento
presencial, urnas de mensagem, cartas, e-maie@rnel O registro do atendimento é
feito no sistema de informacdes e recebe um numego protocolo para
acompanhamento. As etapas seguintes sdo: clag&dicanalise e encaminhamento
para as areas/instancias. Todo processo € matuteras respostas sdo encaminhadas
ao manifestante.

Resultados:No periodo de 01/01/09 a 30/06/2009 foram regias&@98 manifestacoes.
De acordo com o Gréfico 1, observa-se que do paodetovista da natureza, as
reclamacdes representam o maior numero de regssgusdos dos elogios.



Gréfico 1 - Atendimento por Natureza
Periodo: 01/01/09 a 30/06/09
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‘Fonte: Sistema da Rede de Ouvidorias 2009

Dentre os assuntos das manifestagfes, conforme&Gafdestacam-sa necessidade
de humanizacédo no atendimentdinsatisfacéo, atraso e auséncia do profissional),
satisfacdo (elogios) e as dificuldades para marcacdo de consultgpresencial ou
atraves do 0800)

Gréfico 2 - Assuntos das Manifestacdes
Periodo: 01/01/09 a 30/06/09
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" Fonte: Sistema da Rede de Ouvidorias 2009

A partir das manifestacdes algumas acgdes foram imgrnentadas, dentre elas:

» Colocacdo de quadro de aviso na entrada do HAMynrdndo datas e
formas de marcacdo, niumero de vagas por espedidida outros dados,
assegurando a transparéncia das informacgoes;

» Remarcacéo de consultas/exames nos casos em qufessipnal falta;

= Monitoramento do 0800 (marcacdo de consultas),esatho no periodo de
marcacao;



» Esclarecimentos diversos aos usuérios — medicap@iocedimentos,
auséncias, providéncias tomadas, etc. - por pasevdrias areas quando
solicitadas;

» Discussdao e reconhecimento de dificuldades exedentnesmo que
estruturais e de dificil resolucéo.

Conclusdo: A Ouvidoria representa um novo espaco institucionmandando o
estabelecimento de parcerias na busca de altaasaifim de garantir a melhoria da
qualidade dos servigos prestados a populagdagcaatifo-a como unnstrumento de
gestao.
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