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Justificativa e Aplicabilidade do trabalho

Com a necessidade da criacdo de mecanismos quanpassar na defesa dos
direitos e interesses dos usuarios do SUS, fawilitao acesso aos recursos disponiveis
e a sua organizacdo através de espacos democrétipasticipativos, o Hospital
Estadual de Ribeirdo Preto implantou o Servico dendimento ao Usuario. E um
servico disponivel a toda populacdo usuaria quevedrde atendimentos individuais,
coletivos, avaliacbes de Pesquisas de Satisfag@mixds de Sugestbes”, identifica
problemas, atos e omissdes cometidas tanto peliduig®o como pelo sistema de
saude. Com isso, consegue-se criar agdes que pastampara que a ambos atuem
com eficiéncia e mantenham crescente o seu comgsonsbm a assisténcia prestada,
além de garantir um direito constituido na lei.

Resumo

INTRODUCAO: E notdrio que nas Ultimas décadas, o sistema deeshrasileiro
sofreu alteragfes, as quais favoreceram o reordmriardas instituicbes prestadoras de
servi¢cos de saude, como por exemplo, o acolhimenteclamacdes dos usuérios sobre
o atendimento realizado. Buscando a melhoria niEge®s servi¢cos publicos, voltado
para a humanizacao, respeito a dignidade e aosodida populagdo, observou-se a
necessidade de criacdo do SAU. E um servico defea atendimento as queixas,
reclamacdes, criticas, sugestfes e elogios dosiasuéonfigurando-se no campo do
controle social ao contribuir para o fortalecimente praticas fiscalizatorias e de
participacdo nos processos de saude e de gest&A\UOé canal isento e ético, um
instrumento critico que trabalha no sentido de aphknformar e reivindicar acdes e
resolucdes de conflitos e problemas apontados pslaériosOBJETIVOS: Tem por
objetivos atuar na defesa dos direitos e interedggaisuarios contra atos e omissoes
cometidos pelo hospital; zelar por um trabalhoiefi® e crescente com 0 compromisso
de assisténcia prestada; ampliar direitos dos iesudgquanto a integralidade,
universalidade e a equidade no atendimento; garantipromocgao, protecdo e
recuperacdo da saUdETODOLOGIA: Instalado ao lado da recepcdo central do
Hospital, o servico conta com trés profissionadidadas e capacitadas para realizarem
essas atividades de atencéo e atendimento, seraloegponsavel pela organizacdo do



sistema, sua canaliza¢do dentro da instituicAc@meinhamento aos 6rgaos diretivos do
Hospital. Quando necessaria, a atencao é dada de forma ifieestan e reservada.
Todas as manifestacbes sdo catalogadas e analipadasma equipe que sugere
mudancas, tanto gerenciais como de procedimenénms,domo sdo encaminhadas aos
setores responsaveis para conhecimento de todassu@sos também séo informados
dos resultados dedas as manifestacdes realizadas. O SAU tamb&spénsavel pela
Pesquisa de Satisfacdo do Usuargue avalia a percepcao de qualidade de servico
pelos clientes, por meio de questionario estrutur&gtas acdes sdo supervisionadas e
encaminhadas pela e para a Secretaria de Esté®ide, através da Coordenadoria de
Gestao de Contratos de Servicos de SERESULTADOS: Através dafesquisas de
Satisfacdosdo avaliados 10% dos usuéarios em atendimento larobal e 10% de
pacientes internados, e nas diversas sugestoebid&seem nossasCaixas de
Sugestdes” conseguimos identificar as “deficiéncias” e gso$ de problemas que
levam os usuarios a registrarem as queixas/rec@sagossibilitando também o
mapeamento das areas onde ocorrem as maiores stagikes. Desde a sua
implantacéo, o numero de reivindica¢gdes tem cresmasideravelmente. Isso acontece
gracas as divulgagbes macicas que realizamos conusodrios, viabilizando a
participacéo efetiva da populacao usuaria nas @eisistitucionais.

CONSIDERACOES FINAIS:  Verifica-se, portanto, um movimento de
empoderamento dos sujeitos sociais sobre o acesstiraitos e organizacédo da saude,
ou seja, a ampliacdo dos espacos participativasever dos servigcos de salde criar
esses mecanismos e canais que facilitem aos usu@monhecimento e acessos aos
recursos disponiveis e a organizacdo para pleiteeuirsos em atencdo as suas
necessidades e interesses néo atendidos, tornahlicopos dados a esse respeito.



