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Eixo 4 - Saude, Responsabilidade Socia, Institucional e Voluntariado

CONSTRUINDO PONTES E MAPEANDO O
PROGRESSO: ESTRATEGIAS PARA A
OUVIDORIA DO FUTURO

*Noémia Rodrigues Oliveira, Mariana S. Dall'Aqua Schweller, Heloisa Macedo Moreira
Universidade Estadual de Campinas (UNICAMP) - Hospital de Clinicas
noemiahc@unicamp.br*

Introdugdo: A Ouvidoria do Hospital de Clinicas UNICAMP, é um canal essencial de co-
municacao entre cidad3os e instituicdo, garantindo aos usudarios expressar opinides, su- gestoes,
reclamagdes, denuncias e elogios sobre os servicos ofertados. Objetivo: Mo- dernizar e
transformar o atendimento, sendo um canal acessivel e eficiente, fortale- cendo a comunicagao
entre a instituicdo e populagdo. Metodologia: Diagndstico inicial, solu¢des tecnoldgicas,
capacitagao continuada, participacao cidada, replicabilidade para fora do HC, monitoramento e
avaliagdo continua. Essa metodologia permite a constru- ¢do de um modelo de ouvidoria
publica mais eficiente, acessivel e focado no futuro, promovendo a comunicag¢do continua entre
o Hospital de Clinicas e a sociedade. Resul- tados: Melhoria na qualidade do atendimento, maior
confianga no sistema de salde pu- blica, participacdao e controle social, identificacao e
mapeamento de demandas criticas, mediacdo e resolucdo de conflitos, monitoramento
continuo dos servicos ofertados pelo Hospital de Clinicas Conclusdo: O projeto da Ouvidoria
reafirma sua fundamental importdncia, como um canal de comunica¢do estratégico entre os
usudrios e a gestdo institucional, fazendo escuta qualificada, analisando e registrando as
manifestac¢des e realizando a mediacao de conflitos, contribuindo efetivamente para a melhoria
conti- nua da qualidade dos servicos prestados, permitindo que os usuarios expressem suas
opiniGes, fortalecendo o controle social e possibilitando a identificagdo de areas criticas que
precisam de intervengdo. Concluindo, a Ouvidoria HC, demonstra ser uma ferra- menta
indispensavel para a construcdo de um sistema de saude mais inclusivo, eficiente e
comprometido com a populagdo atendida.
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