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Resumo

O tema central deste trabalho se atém em primeira instdncia, a importancia das
“correspondéncias”/’cartas” que sdo trocadas ao longo do tempo pelas pessoas de
maneira geral, sendo o “trem” o condutor ou testemunha dos fatos; e o paralelo da
prestacdo de servico na area da Saude, por exemplo, a Ouvidoria/Hospital de
ClinicasslUNICAMP, como intermediaria na prestacdo de servico. Usou-se do
hipertexto, a maneira de um “Trem Azul” para expressar a importancia das
“correspondéncias” por meio de varias linguagens: cinematografica, a gerada pelo
filme, “A Central do Brasil”; o som radiofonico, da “Voz do Brasil”; a poesia Anibal
Gamba e a musica “O Trem Azul”, cantada por Elis Regina. O trem ¢ o condutor ou a
linha ténue que perpassa o sonho e a realidade. O objetivo ¢ identificar indicadores que
melhor expressam a demanda da OuvidoriayHC/UNICAMP ou o atendimento do
HC/UNICAMP. Na metodologia, a Estatistica ¢ o meio, por onde o “trem azul” passa,
apresentando os fatos: “correspondéncias” e opinides dos pacientes, com o uso da
ferramenta da qualidade: pesquisa de opinido 2006. Os resultados sdo os indicadores
gerados pelas “correspondéncias”: elogios, transmitidos via mail list do HC/UNICAMP,
permitindo a comunidade hospitalar conhecer o seu préprio atendimento, corrigir se
necessario seu processo de trabalho, ou dar continuidade a uma constante melhoria.
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