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Ouvidoria Campus e Unidade de Emergéncia

1. Introducéao

Em 20 de abril de 1999 foi criada a lei 10.294 que trata da Protecéo e Defesa

do Usuério de Servicos Publicos, cujo objetivo é garantir os direitos basicos a

informacéo, a qualidade na prestacdo do servico e o controle adequado do servigco

publico.

Surge a Ouvidoria que € um o6rgdo destinado a promover a defesa desses

direitos contra quaisquer atos e omissdes cometidos pela Administracdo Publica,

além de promover o fortalecimento da cidadania, com o objetivo de:

Melhorar os servigcos publicos, garantindo a qualidade;

Corrigir erros, omissfes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos
publicos;

Prevenir e corrigir atos e procedimentos incompativeis com o0s principios
estabelecidos em Lei;

Proteger os direitos dos usuarios;

Estabelecer um canal efetivo de comunicacgao entre o Estado e o cidadao;
Solicitar informagdes e documentos a Instituicdo com livre acesso a todos
os setores, a fim de apurar e propor solugdes;

Atuar na prevencao e solucao de conflitos;

No Hospital das Clinicas de Ribeirdo Preto a Ouvidoria iniciou suas atividades

em dezembro de 1999, onde funciona ha mais de dez anos destinada ao

atendimento de assuntos relacionados a pacientes e/ou seus acompanhantes.
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2. Metodologia de trabalho

A Ouvidoria recebe e analisa as manifestacdes recebidas encaminhando as
informacgdes aos setores competentes. Acompanha as providéncias adotadas, cobra
solucBes e mantém o usuario informado. Ela se reporta diretamente ao dirigente da
Instituicdo e atua em parceria com setores buscando a eficiéncia e austeridade
administrativa. Apresenta relatorios periédicos aos superiores da Instituicdo, a
Secretaria Estadual da Saude e ao governo do Estado a fim de dimensionar as
manifestacdes e suas naturezas.

Os atendimentos da Ouvidoria sdo classificados como: Sugestdes,
Reclamacdes, Denuncia, Elogios e Orientagdes/Solicitacdo de Informacdes.

Ha varias formas de atendimento: pessoalmente, por telefone, por e-mail e
por carta, que, apds analise das manifestacdes dos usuarios, sdo encaminhadas aos
responsaveis de cada area envolvida, através do impresso SEDUSP - Sistema
Estadual de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos — existente no programa
“notes”, interligado com a Secretaria Estadual da Saude e do Governo contendo:
nome da entidade, numero de referencia, data, identificacdo do Ouvidor, prazo legal,
forma de atendimento, servico, descricéo e classificacdo do assunto.

Dependendo da situacdo, ha muitos casos que sédo solucionados na proépria
Ouvidoria, pois requer uma providéncia imediata. H4 dezenove caixas de sugestdes
espalhadas em pontos estratégicos do Hospital, onde os pacientes colocam suas

manifestacdes que sao recolhidas semanalmente.

3. Facilidades
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Desde a sua criagéo, a Ouvidoria tem atuado no sentido de colaborar com a
Instituicdo propondo solugcdes para as questbes levantadas, viabilizando a¢cbes em
consenso com as necessidades dos usuarios.

Através de sugestdes, possibilita a melhoria dos servicos prestados,
garantindo sua qualidade e melhoria.

Através das reclamacdes, fornece informacdes sobre falhas, facilitando acbes
corretivas e a revisdo continua dos processos.

Através dos elogios, apresenta indicadores de aceitacdo da Instituicdo pela
Comunidade motivando a Administracdo e seus servidores em direcdo ao
aperfeicoamento continuo.

A busca na qualidade do servico prestado ao usuario € uma continua
crescente no processo de melhoria da Instituicdo, e o usuario esta recebendo essas
informacdes, bem como participando, pois sdo através de suas manifestacdes e

feedback que se podem direcionar as acdes mais acertadas.

4. Resultado

O grafico abaixo mostra o resultado dos atendimentos da Ouvidoria no
periodo de 2003 a agosto de 2010:
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Gestao 2003-2010
2000 +
1500 1 —&— Reclamagdes
R — 5
1000 4 Sugestdes
—a— HEogios
500 A
Inform./Orient.
0
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Reclamagdes 133 345 410 330 435 647 650 453
Sugestbes 61 78 83 151 136 131 107 69
Hogios 174 158 214 325 307 175 181 155
Inform./Orient.| 329 372 671 581 1118 1755 1755 1440
Total de Manifestacdes
4000
Total geral
2000 e o
0 —=— Respostas
0
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Total geral 697 953 1378 1387 1996 2708 2693 2117
—=— Respostas 658 897 1312 1318 1893 2574 2559 2013

O aumento das manifestagdes dos usuarios ndo significa que a Instituicao
esta falhando, mas sim que a Ouvidoria esta se fortalecendo e se tornando mais

conhecida na sua existéncia.

5. Dificuldades

Atualmente as instalacbes da Ouvidoria ndo comportam o volume de

atendimentos realizados. Por vezes temos que deixar 0os usuarios aguardando sem
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ter um local adequado para acomoda-los, pois a sala est4 ocupada em atendimento.
Existem também aqueles que preferem redigir suas manifestagfes, entretanto ndo
ha local apropriado para tal.

Diante destas circunstancias, levantamos a possibilidade de uma discussao
sobre um novo local mais amplo que permita a realizagdo do atendimento ao

cidadao oferecendo o minimo de atencdo necessaria.

6. Propostas

Portanto, ha necessidade de algumas providéncias emergentes para melhorar
o funcionamento da Ouvidoria:

e Aumento da area fisica com mais salas de atendimento e sala de espera,;

e Criacao de quadro funcional administrativo;

e Troca de dois microcomputadores por outros mais atuais e modernos.

Amélia de Carvalho Bianchese
Ouvidora HC — Campus
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