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EXTRA-MUROS: RELATO DE EXPERIENCIA EM OUVIDORIA
HOSPITALAR DO HOSPITAL DE CLINICAS/UNICAMP.
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Karoline De Souza Avelino, Thais Danelon

Resumo
As Quvidorias hospitalares foram implantadas 1 UNICAMP - Vice-Reitoria Executiva de
como uma das formas pelas quais os hospitais Administragdo

. . . E-mail: erica@hc.unicamp.br
podiam escutar os “dizeres” sobre a qualidade

de seu atendimento. O presente trabalho visa Tema: UNICAMP 50 anos: Memdrias,
. Experiéncias e Trajetorias Profissionais.

apresentar o relato de experiéncia do um grupo

de profissionais da Ouvidoria do Hospital de :

. . EIXO 3 - Desenvolvimento humano,
Clinicas da UNICAMP. Serdo relatadas salde, sustentabilidade e qualidade de
vivéncias nesta Quvidoria por quatro vida
profissionais atuantes com objetivo e filosofia
de integrar e ampliar o atendimento baseados
no principio da humanizacdo e cuidado integrado. Criada em 2004 pela
Superintendéncia do Hospital de Clinicas para atender a necessidade de ouvir o
usuario, mediar situacdes e propor acfes junto a gestdo. As experiéncias e
vivéncias se tornaram instrumentos terapéuticos a partir do acolhimento das
demandas, tecendo uma rede de relacionamentos que valorizam a escuta
qualificada e humanizada levando a melhoria das relacGes, clarificando a
informacdo, a orientacdo, garantindo a integralidade/ equidade/ universalidade
preconizadas pelo Sistema Unico de SaGde. Em 2015 foram geradas 1736
demandas distribuidas na modalidades queixa, solicitacdo, sugestdo,
informacao/orientacdo e elogio. Na percepcao da equipe das quatro profissionais
atuantes o espaco do acolhimento, escuta qualificada e humanizada tém reduzido
o distanciamento entre o profissional e o usuario. Sendo assim a Ouvidoria
notadamente tem sido um espago onde o usuério expde além de sua necessidade,
suas angustias e preocupacOes. Percebe-se ainda tratar-se de um momento em
gue a interacao entre profissionais e usuarios promovem a possibilidade de tracar
um perfil do publico atendido pela Ouvidoria, facilitando o caminho para a
oferta do melhor atendimento.
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