PERFIL DA OUVIDORIA

A implantacdo da Ouvidoria InCor, enquanto unidade de gestéo do cliente, foi
um desafio assumido pela alta direcdo do InCor, e a nés confiado.
Empenhamos toda nossa experiéncia profissional neste projeto, que teve como
marco, materializar os principios e filosofia que norteiam as Ouvidorias ja
existentes na instituicdo e dar a esse projeto a visibilidade necessaria, para que
irradiasse todo o esfor¢o institucional na gestao transparente e austera e na
oferta de um servico de qualidade, compativel com os padrbes de exceléncia

preconizados.

O compromisso assumido pode ser sumariado na intencdo de internalizar a voz
do cliente, percebendo que, a partir da manifestagdo do cliente/cidadao, é
possivel captar a sua vontade, suas reais necessidades, e aferir o grau de

satisfacdo com os servicos prestados.

Isso possibilita, por intermédio de monitoramento e revisdo constante dos
processos internos e correcao de eventuais falhas e distor¢des, a melhoria na
gualidade dos processos assistenciais, bem como a otimizacdo dos recursos

do Instituto.

O trabalho da Ouvidoria, na avaliacdo continua da qualidade na prestacédo de
servicos do InCor, objetiva instrumentalizar a lideranca na tomada de decisGes

estratégicas e contribuir para o exercicio da cidadania.

Buscamos situar uma agenda que envolvesse a ouvidoria e as areas
comprometidas com o cliente-cidaddo, estabelecendo o compromisso de
contribuirmos com os programas e politicas de atencao a saude, construidos a
partir da 6tica dos atores, tornando a trajetoria terapéutica destes sujeitos, mais

suave e mais eficaz.



HISTORIA

O modelo de Ouvidoria do Complexo Hospital das Clinicas € considerado
pioneiro em hospital publico. Nasce em 1988 através da edicdo de Norma de
Servigo conjunta do Presidente do Conselho Diretor e do Diretor Executivo do
Instituto Central do Hospital das Clinicas que criou uma Instrucédo de Servi¢o
em que "Problemas de Relacionamento Médico Paciente", podem ser
apresentados através de queixa, por escrito, ao servico de Rela¢des Publicas.
Este deveria encaminhar a unidade médica focalizada, que buscaria a solucéo;
nao conseguindo nessa instancia, a Diretoria Executiva tomaria as providéncias

cabiveis.

Em setembro de 1994 a Superintendéncia, através da Ordem de Servico n°
444 estabelece as atribuicbes do Ouvidor Geral com a finalidade de assessorar
0 Superintendente na recepcao, tramitacdo e encaminhamento de queixas,
criticas e sugestdes dos usuéarios do Hospital das Clinicas. Em novembro do
mesmo ano os Institutos designaram seus Ouvidores, pelo prazo de um ano,

prorrogavel por igual periodo.

Em 1999, com a Lei de Defesa do Usuério do Servigo Publico, Lei no. 10.294,
de 20/04/1999, a Superintendéncia designou a Ouvidoria Central em 26 de
julho e as Ouvidorias dos demais Institutos em 27 de setembro do mesmo ano.
As estruturas de trabalho das Ouvidorias dos diversos institutos do Hospital das
Clinicas, apesar de adotarem a mesma linha de atuacdo, ndo possuem a

mesma estrutura de funcionamento.

No InCor até 2003 as atribuicGes de Ouvidor estavam acumuladas a outros
cargos exercidos pelos profissionais que ocupavam o posto de Ouvidor e
Ouvidor Suplente, respectivamente Diretor do Servico Social Médico e Diretor
de Enfermagem da Unidade Clinica de Emergéncia.



A composicdo da equipe da Ouvidoria InCor, a partir de agosto de 2004,
tornou-se efetiva com a incorporagcdo da figura do Ouvidor Assistente,

possibilitando delinear um programa de acado mais consistente.

NATUREZA DAS ATIVIDADES, PRODUTOS, PROCESSOS E INFRA-
ESTRUTURA

O sistema de ouvidoria na area da saude no Brasil tem tomado por base alguns
fatores que s&o considerados os pilares do Sistema Unico de Sadde. Os
principios de Universalidade, Equidade e Integralidade, bem como as diretrizes
de descentralizag&o, hierarquizagao, regionalizagao e participacdo popular séo
incorporados na definicdo das diretrizes que norteiam a agao das Ouvidorias.
Historicamente existe marcos que tém trazido avan¢os na institucionalizacao
de instrumentos de controle social, como € o caso da lei 8.142/90 que dispde

sobre conselhos e conferéncias de saude.

O processo continuo objetivando a gestdo participativa efetiva encontra na
Ouvidoria 0 aporte necessario para que o controle social ocorra e que seja
reconhecido e institucionalizado. A efetivacao desta proposta se dé através do
ordenamento na leitura das demandas que surgem a partir daqueles que fazem
uso do Sistema Unico de Salde e buscam a melhoria na qualidade da atencéo,

acesso e informacéo.

ASSISTENCIA

Pela necessidade de relacionamento com os clientes ser primordial para a
instituicdo, estrategicamente definiu-se pela implantacdo de diversos canais
gue dessem conta de atender os diversos publicos estratégicos, sejam eles os
clientes externos (pacientes/familiares), clientes internos (colaboradores e

terceirizados) assim como o entorno social.

Para tanto desde 2004 instituiu-se um servico de Ouvidoria, dotado de Um

Ouvidor, um Ouvidor Assistente e um Auxiliar Administrativo, todos em periodo



integral, com funcionamento de 23, a 62, feiras, das 8 as 18 horas. Definiu-se
um espaco fisico que garantisse o acolhimento de nossos clientes bem como a
privacidade e sigilo. Sabendo-se que o atendimento presencial demanda um
volume de horas maior e ndo eletivo a todos, disponibilizamos uma secretaria
eletrbnica 24 horas, assim como a Ouvidoria On Line que tem demonstrado ser
uma ferramenta eficaz e democratica, podendo ser utilizada pelos sites:

www.incor.usp.br; www.hcnet.usp.br; http://cidadao.sp.gov.br/, Em locais

estrategicamente definidos dentro do InCor, para ser acessado pelos mais
diversos clientes, estdo disponibilizadas Caixas de Sugestdes, devidamente
munidas de impressos de manifestacdo. A Ouvidoria InCor esta presente no
Guia de Servicos do Governo do Estado de S&o Paulo, onde todas as
informagbes de acesso sao disponibilizadas, assim como na Cartilha do
Usuario do Hospital das Clinicas e em nosso Folder Institucional.

A Ouvidoria InCor acata manifestagcbes andbnimas as quais, desde que
devidamente circunstanciadas, recebem o mesmo tratamento. Sempre com o
compromisso de garantir o retorno ao cliente. Solicita-se que as manifestacdes

sejam tramitadas em 48 horas a cada parte interessada.

Todos os clientes da Ouvidoria sdo municiados com 0 nimero dos NoOssos
telefone e e-mail para acompanharem livremente a tramitagdo de suas

manifestacoes.

Temos monitorado a acdo da Ouvidoria através do numero de elogios que
passamos a receber apds o encerramento das demandas.


http://www.incor.usp.br/
http://www.hcnet.usp.br/
http://cidadao.sp.gov.br/

PADRAO DE TRABALHO

Todos os canais utilizados por nossos clientes sdo checados com periodicidade
regular. Demandas acionadas on line sdo acolhidas praticamente em tempo
real ja que os trés terminais permanecem ligados. A Secretaria Eletrénica é
ouvida pelo menos duas vezes ao dia, dependendo da demanda, contatados
0s manifestantes, esclarecimentos sdo prestados e quando necessario €
agendado um atendimento presencial ou solicitado o registro da manifestacéo
por carta ou email. As caixas de sugestdes sao esvaziadas a cada dois dias ou
guando se fizerem necessarias. Todas as manifestacdes que correspondam a
uma solicitacdo de informacdo cujo conteudo refere-se a normas e rotinas
hospitalares sé&o atendidas de imediato, as que demandarem uma tramitacao
institucional se constituem em um processo que € registrado em um Sistema
de Ouvidoria On Line, que armazenam dados, tramita manifestacdes, classifica
de acordo com sua tipologia (infra-estrutura; recursos humanos; procedimentos
operacionais; legislacdo; competéncia de outro 6rgdo). Apls esta etapa, a
Ouvidoria recomenda o encaminhamento do expediente as areas envolvidas,
através da Diretoria Executiva que procede a sua anuéncia. Monitora-se a
tramitacdo, solicitando retorno em 48 horas, quando nao plausivel de
averiguagdo. O encerramento da demanda s6 se efetuara apds avaliacdo dos
pareceres emitidos pelas éareas, notificacdo das medidas necessérias a

Diretoria Executiva, que igualmente avalia a resposta ao manifestante.

Esta Ouvidoria participa do Programa de Integracdo de Funcionarios InCor e
das acbes de humanizacdo do Nucleo InCor de Necessidades de Humanizacdo
(NINHU). Encaminha mensalmente a Diretoria Executiva os indicadores de
insatisfacdo e anualmente o Relatorio Gerencial, o qual também ¢é dirigido a
Superintendéncia do Hospital das Clinicas e ao Governo do Estado através da

Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude.

O Sistema de Ouvidoria On Line, alinhado ao Sistema de Ouvidoria Publica do
Governo do Estado de Sao Paulo, produz Relatérios Gerenciais tanto para os

gestores locais como governamentais.



A Ouvidoria Interna tem se apresentado como canal eficaz na recomendacéo
de melhorias nos processos e servicos, bem como na revisdo de relacdes
empaticas ente funcionarios e gestores.

A acao de Ouvidoria tem a capacidade de identificar necessidades de
intervencao a partir de uma Unica manifestacdo. Por exemplo, um paciente que
realizou seu agendamento de consulta pelo Call Center e 0 mesmo nao foi
efetivado, gerando uma reclamacdo de ndo atendimento, podemos subtrair
elementos para recomendar revisdo do processo e detectar eventual falha no
sistema informatizado de agendamento, oportunizando a superacao do

problema rapidamente.

Visando garantir a internalizagdo da voz do usuario na instituicido, fomos
integrados ao BOARD, que € o conselho gestor da alta direcdo do InCor, o que
nos atribui a responsabilidade de compartilhar nas decisdes institucionais como

garantir indiretamente a participacao social dos usuarios InCor.



ENSINO

Considerando a necessidade de sedimentar a cultura da Ouvidoria, assim
como consolidar padrdes de atendimento e revisdo de processos, 0 campo da
educacdo é fundamental na fomentacdo de idéias e valores, bem como na

padronizacdo de modelos de atuacéo.

O instituto Ouvidoria, ndo prevé formacdo académica correlata a uma Unica
area do saber, o0 que confere aos que militam na area a responsabilidade pela
formacdo e multiplicacdo de conhecimentos agregando o paradigma da

interdisciplinaridade.

Neste sentido nos colocamos receptivos a visitas técnicas e estagios segundo

normas especificas da Comissao de Ensino.

ATIVIDADES CIENTIFICAS

As Ouvidorias tem se consolidado fortemente no cenério atual brasileiro,
acompanhando a tendéncia internacional na area, que aponta o cliente como
foco de atencao das instituic6es publicas e privadas, na fidelizacdo do mesmo
e garantindo o seu exercicio de cidadania de usufruir servigcos de qualidade.
Desta forma o Ouvidor deve merecer a atencdo dos gestores na busca da
gualificacéo para este oficio.

Desta forma a ouvidoria InCor tem como meta contribuir para a efetivacao
deste processo através da realizagdo de Seminario de Ouvidores /
Ombudsman na Area da Saude, tendo registrado a realizac&o de 6 eventos.
Representa a area da Saude no Forum de Ouvidores Publicos do Estado de
Sao Paulo (FOPESP). Participa de eventos cientificos nas areas da “saude” e
de “relacionamento com os clientes”, apresentando trabalhos tanto na forma

oral como na modalidade poster.



FORCA DE TRABALHO

A composicao do fator humano da Ouvidoria €, sem davida, um diferencial que

baliza a estrutura funcional da unidade, contando com profissionais qualificados

e com ampla experiéncia no campo da assisténcia e gestdo da saude.

Recursos Humanos — Indicadores de gestéo

Funcéo Grau de instrucao/especializacéo Anos de experiéncia na saude
Ouvidor Doutorado 31 anos
Quvidor Assistente Especializacéo 25 anos
Secretaria Superior 21 anos
Organograma
Conselho Diretoria
Ouvidoria
Diretor Executiva




