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A Ouvidoria, em qualquer instituicdo, além de ser um espaco que garante ao
usuario seu direito de manifestar-se € um instrumento de gestdo quando
possibilita aos colaboradores e gestores rever fluxos, processos e
comportamentos que estdo intimamente ligados ao processo de trabalho. A
Ouvidoria do Hospital Regional Publico do Araguaia nasceu de uma exigéncia
existente no contrato de gestao firmado entre o Governo do Estado do Pard e o
Instituto de Saude Santa Maria, Organizacédo Social de Saude que administra o
hospital, bem como do compromisso da direcdo com os preceitos da PNH —
Politica Nacional de Humanizacdo. Tem como objetivo estabelecer um canal de
comunicacao entre direcdo, usuarios e funcionarios a fim de identificar e buscar
solugbes para as manifestacdes apresentadas com vistas a melhorar a
qualidade dos servicos oferecidos pelo hospital a populacdo. O servigo foi
implantado em agosto de 2007. E um espago que O USUArio possui para
apresentar suas manifestacdes, que podem ser elogios, criticas, reclamactes
e/lou sugestdes. Além da sala especifica para acolher ao usuario possuimos
urnas dispostas em pontos estratégicos do hospital onde o mesmo pode
depositar suas manifestacdes. As demandas passam pela avaliacdo do ouvidor
que a partir de fluxo pré estabelecido encaminha a mesma para os setores
envolvidos, que tem prazo de 48 horas para encaminhar sua resposta ao
Servi¢o, de forma clara e objetiva. Com esta em maos o Ouvidor entra em
contato com o usuario a fim de informa-lo dos encaminhamentos e resolucéo.
Os resultados alcancados foram a satisfacdo do usuario com o servigo, a
garantia dos direitos do usuério, o aprimoramento dos servigos oferecidos pelo
hospital e a postura reflexiva dos colaboradores quanto ao processo de
trabalho. Concluimos que a instalacdo da Ouvidoria no Hospital Regional
Publico do Araguaia é mais um dos dispositivos da PNH existentes no servi¢o
gue favorecem a gestdo participativa e a garantia dos direitos dos usuarios,
sendo um mecanismo de feedback valioso para a geréncia do servico e dos

processos de trabalho.



