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Introducao Eixo 4

A Ouvidoria do Hospital de Clinicas UNICAMP €& um canal essencial de comunicacao entre cidadaos e instituicao, garantindo aos
USuarios expressar opinioes, sugestoes, reclamacoes, denuncias e elogios sobre os servi¢cos ofertados.

Objetivo

Modernizar e transformar o atendimento, sendo um canal acessivel e eficiente, fortalecendo a comunicacao entre a Iinstituicao e a
populacao.

Metodologia

Diagnostico Inicial, solucbes tecnoldgicas, capacitacao continuada, participacao cidada, replicabilidade para fora do HC,
monitoramento e avaliacao continua. Essa metodologia permite a construcao de um modelo de ouvidoria publica mais eficiente,
acessivel e focado no futuro, promovendo a comunicacao continua entre o Hospital de Clinicas e a sociedade.

Resultados

Melhoria na qualidade do atendimento, maior confianca no sistema de saude publica, participacao e controle social, identificacao e
mapeamento de demandas criticas, mediacao e resolucao de conflitos, monitoramento continuo dos servicos ofertados pelo Hospital
de Clinicas

Estado Futuro

Alcancar o reconhecimento da ouvidoria como Instrumento
para melhoria continua junto a gestao institucional a partir
do fortalecimento da inter-relacao da ouvidoria com as areas
do HC, baseada em respeito, mediacao de conflitos,
cooperacao, parceria e construcao coletiva das melhorias no
atendimento ao usuario. Promover exceléncia na interface
entre 0 usuario e a instituicao com processos 100%
iInformatizados e indicadores automatizados.
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Conclusao

O projeto da Ouvidoria reafirma sua fundamental importancia,
como um canal de comunicacao estratégico entre 0s usuarios
e a gestao Institucional, fazendo escuta qualificada,
analisando e registrando as manifestacoes e realizando a
mediacao de conflitos, contribuindo efetivamente para a
melhoria conti-nua da qualidade dos servicos prestados,
permitindo gue 0S Usuarios expressem suas opinioes,
fortalecendo o controle social e possibilitando a identificacao
de areas criticas gue precisam de intervencao. Concluindo, a
Ouvidoria HC, demonstra ser uma ferra-menta indispensavel
para a construcao de um sistema de saude mais inclusivo,
eficiente e comprometido com a populacao atendida.

5. Lei que regula a ouvidoria no Sistema Unico de Saude (SUS). Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.
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