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Palavras-chave Resumo:
Atendimento hospitalar O atendimento ao publico na é4rea da satde é algo que precisa ser pensando, considerando a
quantidade de atendimentos realizados e é ainda mais critico quando se analisa sob o ponto de

Ouv1.d0r1a . vista de um complexo hospitalar, de alta tecnologia. A Ouvidoria Hospitalar, além de mensu-
Servigo de atendimento ao rar a qualidade observada no atendimento prestado para os clientes internos e externos, paci-
cliente entes, acompanhantes, familiares e agregados, através de técnicas qualitativas e quantitativas

para registro de elogio, reclamagdo, agradecimento e/ou informagdo, visa aprimorar a expe-
Keywords riéncia do cliente em saude, identificando possiveis problemas que envolvam questdes que an-

. tes poderiam gerar reclamacoes judiciais ou que possam comprometer a imagem da instituicdo
Hospital care envolvida. Este estudo trata de ampliar a discussdo sobre os desafios e oportunidades relacio-
Ombudsman nadas ao servigo de atendimento ao cliente e ouvidoria de um complexo hospitalar. Com a
Customer service metodologia de pesquisa exploratéria com uso de diagnéstico organizacional foi possivel le-
vantar as caracteristicas principais do servigo de atendimento ao cliente (SAC) nos documen-
tos encontrados. Os resultados apontam que um hospital Acreditado com Exceléncia deve
manter uma Ouvidoria Hospitalar atuante e proativa, pensando sempre na melhoria continua
dos seus processos. Ha que se pensar nela como um espaco de democrético de informacao,
um canal que possibilite ndo somente a melhora nos atendimentos, mas também sirva para o
aprimoramento da Gestdo Hospitalar.

Abstract:
When it comes to public service and taking into account the amount of care provided in a
high-tech hospital complex that directly and indirectly involve so many employees, whether
in the care field, related to nursing, doctors, residents, and the entire hospital public. The
Hospital Ombudsman, in addition to measuring the quality observed in the care provided to
internal and external clients, patients, companions, family members and households, through
qualitative and quantitative techniques for recording of: praise, complaint, thanks and/or
information, aims to improve the client's experience in health, identifying possible problems
involving issues that could previously generate legal complaints or that may compromise the
image of the institution Involved. This study tries to amplify the ideas, challenges and
opportunities related to customer service and ombudsman of a fully accredited hospital
complex, glimpsing through the organizational diagnosis the main characteristics found
during customer care and reports, quantifying and qualifying the service records, for the

Artigo recebido em: 21.06.2023. purpose of continuous improvement of this process, being a hospital, resulting in the search
Aprovado para publicagdo em: for improvement in an ombudsman sector, bringing real data and conceptualizing activities
11.10.2023. that have sometimes been forgotten.
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INTRODUCAO

Hoje em dia, em um mundo amplamente globalizado, em que o atendimento se torna mais agil e versatil,
onde a gestdo de atendimento ao publico se torna cada dia mais automatizada sendo necessario uma menor
quantidade de atendentes e atendimentos pessoais e cada dia mais migrando espontaneamente para a area vir-
tual, quando o atendimento presencial se faz necessario, nos deparamos entdo com os setores de atendimento
e prestacdo de servigo.

Ao se tratar dos mais variados setores da economia, relacionando ainda a questdo de prestacao de servi-
¢o, seja nos mais diversos setores, como por exemplo, em ambito comercial, técnico ou ainda nos servicos
relacionados a prestacdo de servicos de satide, onde nos deparamos com este estudo de caso, colocamos em
pauta, a avaliacdo dos atendimentos e os mais variados desgastes deste atendimento prestado ao paciente em
situacdo de vulnerabilidade, seja por questdo de saide, questdo técnica, ou por falha no servico prestado.

Dentre os servigos relacionados a satide, onde conseguimos discorrer sobre os mais diversos tipos de
atendimentos prestados em um complexo hospitalar de alta complexidade, o nivel de satisfacdo esperada
quando se trata de um atendimento voltado para a cura ou recuperacao de um paciente lesionado, ferido, ou
por conta de qualquer atendimento demandado por tal servigo, podemos considerar a alta taxa de vulnerabili-
dade que este servico apresenta, colocando-se em um paradigma, sobre o que pode ser considerado um servi-
¢o de alta qualidade com uma taxa elevada de expectativa favoravel.

O Hospital Ministro Costa Cavalcanti, objeto de estudo deste artigo, foi construido pela Itaipu Binacio-
nal inicialmente para atender seus trabalhadores durante a constru¢do da maior usina hidrelétrica do mundo.
No entanto, o hospital foi muito além de sua missdo original e em 1994 foi instituida a Fundacdo de Satde
Itaiguapy para administrar o Hospital Ministro Costa Cavalcanti. Em 1996, o HMCC iniciou o atendimento
aos pacientes do Sistema Unico de Satde e atualmente mais de 60% dos atendimentos sio destinados aos
usuarios do SUS.

O complexo hospitalar a qual se tratamos, com data de inauguracdo em 01 de julho de 1979, foi desen-
volvido inicialmente com a intencdo de fomentar e apoiar a construcdo da maior hidrelétrica do mundo, a Ita-
pu Binacional, e apenas em 1994 foi instituida a Fundacdo de Saude Itaiguapy, para que fosse entdo adminis-
trado o Hospital Ministro Costa Cavalcanti.

Jé o plano de saide ITAMED foi criado e instituido pelo Hospital Ministro Costa Cavalcanti — Fundagdo
de Saude Itaiguapy, no ano de 1995 e tem se consolidado como referéncia de qualidade na prestacdo de ser-
vicos de saide em Foz do Iguacu e regido, com uma carteira de aproximadamente 24.700 vidas em sua area
de abrangéncia local.

O ITAMED trabalha continuamente para manter a qualidade de seus servicos, reforcando seu compro-
misso como o plano de satide que faz do cuidado com a vida de seus beneficiarios sua maior prioridade.

Levando em consideracdo a importancia deste tema para a ampliacdo de indices hospitalares e a con-
quista de niveis de acreditacdo cada vez maiores, considerando o decorrente aumento de atendimentos pres -
tados a pacientes provenientes do servico privado de satide, e atendimentos pelo Sistema Unico de Satide
(SUS), este artigo busca identificar: Quais os desafios e oportunidades da ouvidoria hospitalar, em um
hospital acreditado com exceléncia?

Para responder a esta pergunta, o objetivo geral deste trabalho foi: Analisar o servico de ouvidoria hospi -
talar em um Hospital Acreditado. Os objetivos especificos sdo:
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1. Dinamica: Compreender a dindmica de operagdo da Ouvidoria e o tratamento dado as manifestacoes
coletadas por ela.

2. Escalas e protocolos: Acompanhar as escalas e protocolos, desde o relato dos clientes, até a alta do
paciente.

3. Desafios e oportunidades: Esclarecer desafios e oportunidades relacionadas ao servico de Ouvidoria.

No Brasil, ao se tratar de atendimento ao cliente, principalmente na questdo de avaliacdo desse atendi-
mento, existe uma caréncia de indices e regulacdes que facam com que este setor seja mais bem acompanha-
do e detalhado pela geréncia destes estabelecimentos.

Por conta disso, a importancia da otimizacao do setor de atendimento ao cliente e ouvidoria, que se trata
do atendimento e po6s atendimento de demandas relacionadas ao servico prestado no estabelecimento em
questdo, com isso, regulamentar e sanar as questdes mais pertinentes a fim de utiliza-las como proposta de
melhoria, sendo reconhecida e utilizada como uma consultoria interna, se torna cada dia mais necessario

Pesquisas relacionadas a esta area, se tornam cada vez mais incisivas, em deixar claro o nivel de insatis -
facdo dos usuérios que utilizam deste atendimento, que de acordo com o site O GLOBO, que realizou pes-
quisa nacional, divulgada com exclusividade, feita com 7.906 consumidores pelo Instituto Ibero-Brasileiro
de Relacionamento com o Cliente (IBRC), em parceria com o Instituto de Pesquisas e Estudos da Sociedade
e Consumo (IPS Consumo), s6 28% dos Brasileiros aprovam o servico de atendimento ao cliente, que segun-
do a mesma pesquisa, os maiores indices de reclamacdo estdao voltados em pouca agilidade, dificuldade no
acesso ao atendimento e falta de solucao.

Identificar o perfil, desafio e oportunidades que sdo gerados ap6s um atendimento do servigo de atendi-
mento ao cliente, é favoravel para as institui¢oes, se tratando de melhoria continua e aumento da competitivi-
dade, onde fatores relevantes observados durante os relatos, podem ser utilizados para tal.

As histérias e relatos dos atendimentos relacionados ao SAC, fomentam o aumento da confianca em ni-
vel pessoal e profissional do autor deste trabalho, mostrando que a atengao devida aos indices de qualidades
observados pelos usuérios de convénios de satide e do sistema tinico de satide, podem gerar o fator de quali -
dade esperado para o alcance de indices e certificacGes internacionais para o complexo hospitalar estudado.
Por ser assunto pouco abordado ndo somente a nivel nacional, mas também a nivel local, a demanda por tem-
po aos estudos foi alta. Foram necessarias participacdes no processo de relato dos atendimentos, visitas para
a coleta de dados junto ao complexo hospitalar, observacdo e observagao participativa em todas as etapas do
processo. Demais custos no desenvolvimento do projeto foi com o uso de equipamentos eletronicos, como
computador e impressora, consequentemente, 0 consumo de energia elétrica.

REFERENCIAL TEORICO

Este subtitulo apresenta conceitos sobre servicos, atendimento, atendimento na area da satde, satde su-
plementar, servico de atendimento ao cliente e as caracteristicas peculiares destes atendimentos, e o cresci-
mento dos indices de insatisfacdo e importancia do servico de atendimento ao cliente para as empresas.

NATUREZA E QUALIDADE DOS SERVICOS

Johnston e Clark (2002) assentem que as organiza¢des precisam assumir o papel de tornar explicita a na-
tureza de seu servico, alinhando uma mensagem apropriada de marketing para clientes diretos e indiretos.
Existem quatro elementos estratégicos que devem ser considerados para uma entrega pertinente do servigo:
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1. Experiéncia do servico: experiéncia direta do processo de servigo pelo cliente; diz respeito a forma
como o fornecedor do servico lida com o cliente.

2. Resultado do servico: o que o cliente recebe.

3. Operacao de servigo: 0 modo como o servico sera entregue.

4. Valor do servico: o beneficio que os clientes percebem estar coerente com a ponderacao do servico
em relagdo a seu custo.

Servicos para Kotler (2005) apresentam caracteristicas que influenciam a elaboracdo dos programas de
marketing, tais particularidades também consideradas por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), sendo elas: (i)
simultaneidade, (ii) perecibilidade, (iii) intangibilidade, (iv) heterogeneidade.

1. Simultaneidade: Servicos de modo em geral, sdo produzidos e consumidos simultaneamente, sendo o
tempo de espera do cliente e geracdo de filas um problema. Considerando a qualidade do servico, estes preci -
sam ter confianga em outros indicadores para assegurar a qualidade da entrega.

2. Perecibilidade: Servicos ndo podem ser estocados, a utilizagdo da capacidade total é um desafio ge-
rencial na medida em que as demandas dos clientes sofrem variacdes.

3. Intangibilidade: Servicos ndo podem ser vistos e provados, sdo ideias e conceitos, o desafio é agre-
gar evidéncias a ofertas abstratas, o cliente precisa confiar na reputacao da empresa.

4. Heterogeneidade: Servicos dependem de quem os fornece e de quando e onde sdo fornecidos, sendo
altamente varidveis. Sendo assim, é preciso recrutar os funcionarios certos e com treinamento adequado, pa-
dronizar o processo de execucdo dos servicos em todos os setores da organizacdo e monitorar a satisfacdo do
cliente por meio de sistemas de sugestao e reclamag0es, pesquisas e comparagao com 0s concorrentes.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) a prestacao de servigos envolve quem é o beneficiario direto do
servico e a natureza tangivel do negocio. A partir disto considera-se que a relacdo com os clientes é uma
oportunidade de construir relagdes de longo prazo porque os clientes conduzem os feedbacks e situagoes vi-
venciadas diretamente com o fornecedor do servico, conhecer os clientes é uma vantagem competitiva para
uma organizacao de servico, assim também certifica Kotler (2005).

A customizacdo e discernimento sdo fundamentais para determinados segmentos, permite que duas di-
mensodes sejam analisadas: ou o carater do servico permite a customizagdo, ou o prestador do servico tem o
discernimento para realizar modificacdes no servico. O método como é fornecido o servi¢o é um componen-
te de nivel de interacdo do cliente, o autor ressalta fornecimento eficiente do servico por meio da tecnologia.

CONTEXTOS HISTORICOS DO SAC

O servico de atendimento ao cliente comeca a ter visibilidade, somente a partir de meados dos anos de
1990, segundo o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC), onde se intensifica a preocupagdo das
empresas em averiguar as verdadeiras necessidades e desejos de seus consumidores, onde entdo, percebe-se
que grande parte do sucesso das empresas, esta voltado com o relacionamento com o cliente, que é o princi-
pal responsavel pela sobrevivéncia e sucesso das empresas.

O fendmeno ocorrido na sociedade po6s-industrial: desenvolvimento e ascensdo da renda, aumento do
consumo em massa, explica a analogia hierdrquica da teoria de maslow reafirmando a ideia de que uma vez
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satisfeita a necessidade basica de alimentos e abrigo, as pessoas buscam os bens fisicos e o desenvolvimento

pessoal, assim como agilidade no processo de qualidade de vida (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

Figura 1 — Hierarquia das necessidades segundo Maslow
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Fonte: Mota e Vasconcelos (2006)

A partir da década de 80, surgem diversos programas voltados ao entendimento do consumo, psicologia

de consumo, manifestacoes de necessidades e desejos etc. No entanto, no inicio, tudo isso era mais um dis-

curso promovido por varias empresas do que realmente um objetivo a ser alcangado (Cobra, 1992).

No cendrio brasileiro, a primeira grande marca a abrir um canal de conversagdo com consumidores foi a

Nestlé, apenas no ano de 1978, criando o Centro Nestlé de Informacdo ao Consumidor (Ziilzke, 1997). En-
tretanto, antes do advento do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC - Lei n° 8078, de 11 de setembro de
1990), havia no Brasil aproximadamente 20 empresas conhecidas com uma linha especifica para o SAC.

A entrada em vigor do Cédigo de Defesa do Consumidor no ano de 1991 revolucionou o atendimento

das empresas aos clientes, uma vez que tornou obrigatdria a existéncia do SAC para as empresas (Ziilzke,

1997). As empresas comecaram a ver os SACs como um elemento estratégico, um instrumento que visa ini-

bir problemas e insatisfacoes, evitando inclusive o desgaste da imagem organizacional.

Quadro 1 — Histoérico do servico de atendimento ao cliente

PERIODO ENTENDIMENTO AS PESSOAS
N Inicio da usabilidade apenas por Nao legislado, apenas para apoio e relacionamento
1922 a 1950 :
parte das grandes empresas. com o cliente externo.
Surglm.e I,lt(.) ¢ apl.lcagao do —S,A c Inicio do pensamento sobre direitos e deveres do
1978 em territorio nacional, através da . , .
. consumidor a nivel nacional.
Nestlé.
Surgimento do CD.C (codigo fje A diferenca entre direitos e deveres, contribui¢des
1990 defesa do consumidor), através da legais e normatizacdo do Codigo de Defesa do
Lei n° 8078, de 11 de setembro de 8 . § &
consumidor.
1990.
. Atualizacdo da Lei n° 8078, de 11 Adaptacio a’I.nudanga. de Perﬁ.l do consumi dor: a
Abril de 2022 melhores praticas nacionais e internacionais e a
de setembro de 1990. o
efetividade das demandas.

Fonte: Adaptado de Ziilzke, 1997.
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Neste ambiente, entre os anos de 1995 e 1999 a Gestdao do Relacionamento com os Clientes (CRM, Cus-
tomer Relationship Management) ja mostrava que seria uma tendéncia dentro das organizacdes. Atualmente
todas as areas da empresa sdo responsaveis pela construcdo de uma estrutura que tem como objetivo a cres-
cente melhoria no relacionamento com o cliente. Essa responsabilidade era, anteriormente, exclusiva dos de-
partamentos de vendas e marketing.

DESTINO DA INFORMACAO RECOLHIDA ATRAVES DO SAC

Um dos pontos a ser analisado neste artigo sera a solucdo e o acesso a informacdo destinada ao servico
de atendimento ao cliente, pois apos o registro das informacdes é necessario que a instituicdo esteja com in-
formacgoes bem projetadas, para que sejam avaliadas qual o grau de interferéncia nos departamentos respon -
saveis. E necessario também que divulgue a informacdo inicial e seus resultados; avalie a importancia desta
junto ao planejamento estratégico e nos ambitos tatico e operacional da empresa; projete os indices histéricos
e de metas; determine a forma de compensagdo ao cliente reclamante e configure um feedback sobre o pro-
cesso executado.

Na instituicdo estudada, o processo de relacionamento com o cliente é levado a sério, no que tange as
respostas e prazos institucionais para a solucdo do problema exposto, pois, a voz do consumidor funciona
como um elo que une o mercado ao produtor, depois de efetuada uma transacdo comercial. E uma forma de
fechar o ciclo e realimentar o processo de producdo com informagoes tteis, que podem ser utilizadas pelos
projetistas de novos produtos, pelo departamento de marketing e até mesmo pelo gerente de produgdo, se
uma melhoria num processo puder ser efetuada a partir do feedback de um cliente insatisfeito, neste estudo,
podendo ser melhorado do processo de atendimento ao cliente.

Tamanha é a importancia no processo de atendimento e escuta do cliente que, algumas empresas, ptbli-
cas ou privadas, criaram a figura do Ombudsman, que é um cargo profissional, onde o individuo é encarrega-
do do estabelecimento para atuar em um canal de comunicacao entre consumidores, empregados e diretores.

Oliver (1999) é claro ao dizer sobre a participagcdo do cliente na elaboragdo de resultados dentro da em-
presa, seja de bens de consumo ou de servigo, onde a participacao dele vem de encontro ao que se propGe no
servico de atendimento ao cliente. O cliente se torna parceiro da empresa.

O servico de atendimento ao cliente, tem o poder de proporcionar, se bem aplicado, alguns diferenciais,
ja relacionados na literatura, adaptada do artigo de Chauvel, Marie Agnes e Goulart, Vania Cianni (2007):

1. Em termos de imagem: ao se tratar do servico de pds venda, relacionado ao atendimento e iamgem
da organizcao, o servico de atendimento ao cliente é capaz de oferecer explicitamente ao cliente um servigo
adicional, o que contribui para diferenciar a oferta. Em uma pesquisa qualitativa realizada no Rio de Janeiro,
Chauvel (2007) analisou o depoimento de varios consumidores que expressaram a opinido de que as empre-
sas, de modo geral, atendem bem ao cliente até o momento da venda, mas mudam radicalmente de comporta-
mento depois dela, passando a desprezar suas demandas.

2. Em termos de retencdo de clientes: o SAC permite que clientes insatisfeitos ou decepcionados se
comuniquem com a empresa, 0 que pode contribuir para reduzir as chamadas “saidas silenciosas” (Chauvel;
Goulart, 2007) e minimizar a ocorréncia de outras acdes potencialmente desgastantes para a empresa, tais
como processos judiciais, recurso a imprensa e “boca a boca” negativo.

3. Em termos de relacionamento com os clientes: além de evitar a evasdo de clientes, os SACs podem,
também, ser utilizados para estreitar o relacionamento com os consumidores. A partir dos bancos de dados
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constituidos com base nas manifestagdes de seus clientes, varias empresas desenvolveram programas de rela-
cionamento de grande sucesso (Chauvel; Goulart, 2007).

4. Em termos de captacao de informacoes e tendéncias: Chauvel e Goulart (2007) ainda comprovam
em seu artigo, que as reclamacgdes dos clientes “proporcionam um mecanismo de feedback que pode ajudar
as empresas a mudar rapidamente e a baixos custos seus produtos, o tipo de servigo e/ou seu foco para aten-
der melhor as necessidades dos clientes, auxiliando-as a manter sua participacao de mercado.” Eles acrescen-
tam: “em muitos casos, a informacdo que uma empresa obtém por meio das reclamagdes é impossivel de ser
obtida por qualquer outra forma.”

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo retrata os procedimentos metodoldgicos que serdo utilizados nesta pesquisa, explicando
qual serd o tipo de pesquisa utilizada, método de coleta e analise dos dados e todos os demais procedimentos
utilizados para o levantamento de informagoes sobre o tema. Para Roesch (1999, p.125): “a metodologia des-
creve como o projeto sera realizado. Aconselha-se, partir dos objetivos do projeto para definir que tipo de
trabalho é mais apropriado”. Neste ponto, é bom distinguir entre o delineamento da pesquisa, as técnicas de
coleta e andlise de dados a utilizar.

METODO DE PESQUISA

O método em pesquisa significa a escolha de um procedimento para o detalhamento e esclarecimentos
dos fendmenos. Consiste em escolher um problema, fazer observagoes e interpreta-las com base nas relagées
encontradas, e assim, justificando com as teorias que elas existem (Richardson, 2011).

Trata-se de uma pesquisa exploratoria que Vergara (2004), traz o entendimento sobre uma éarea onde
exista pouco entendimento acumulado e organizado. Apesar de que todos os dias as demandas com o servico
de atendimento ao cliente sejam cada vez mais levadas em consideracdo e estejam crescendo em ritmo eleva-
do por conta da velocidade da informacdo, sendo cada vez mais utilizadas para tomada de decisdo por parte
de grandes empresas e institui¢des firmadas no atendimento humanizado.

Neste artigo cientifico serd adotada a pesquisa diagnéstica que tem como conceito aqui adotado a forma
como o autor participa do processo, portanto, explica a realidade em que estd inserido. Toda explicacdo pres -
supde reflexdo. E ela que permite que o autor perceba possibilidades para transformar ou manter uma dada
situacdo, levando em conta a importancia e qual o grau de confiabilidade da adocdo da ouvidoria hospitalar,
a importancia de seus protocolos gerenciais claros, e a agilidade que esse setor pode proporcionar aos niveis
mais altos da geréncia hospitalar.

O diagnostico é elaborado a partir de material ja publicado, constituido principalmente de: livros, revis-
tas, publicagdes em periddicos e artigos cientificos, jornais, boletins, monografias, dissertacGes, teses, mate-
rial cartografico, internet, com o objetivo de colocar o pesquisador em contato direto com todo material ja es-
crito sobre o assunto da pesquisa. Na pesquisa bibliografica, é importante que o pesquisador verifique a
veracidade dos dados obtidos, observando as possiveis incoeréncias ou contradi¢des que as obras possam
apresentar (Prodanov; Freitas, 2013, p. 54).

A andlise de contetido é uma maneira de avaliar sistematicamente um corpo de texto de forma a desven-
dar e mensurar a ocorréncia de frases, palavras, temas “chaves” que possibilitam uma andlise posterior. Exis-
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tem alguns tipos de andlise de contetido, entre elas: verificacdo, exploracdo, quantitativa, qualitativa, direta e
indireta (Ferreira, 2016).

Outro autor que explica a finalidade da analise de contetido é Richardson (2011, p. 224) que afirma “ser
particularmente utilizada para estudar material de tipo qualitativo [...] deve-se fazer uma primeira leitura para
organizar as ideias incluidas para, posteriormente, analisar os elementos e as regras que as determinam”.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O processo de trabalho desenvolvido no Servico de Atendimento ao Consumidor se diferencia em pou-
cas etapas se tratando de elogio ou reclamacao, sendo que em nenhum dos casos havia uma analise profunda
por parte de qualquer setor envolvido quanto a niimero de reclamacdes/elogios dos respectivos setores, ndo
pelo menos, ligados ao setor de atendimento ao cliente/ouvidoria, nos anos citados entre 2020 e 2022.

Portanto, o recebimento do relato acontece por parte do setor, que formaliza o mesmo, encaminha para o
gerente envolvido, que com o apoio de um colaborador da area, formula a resposta, identifica a demanda e
devolve para o setor de atendimento ao cliente/ouvidoria. Sendo as informacoes utilizadas para fim de identi-
ficar a falha no atendimento, sejam elas em questdo de melhoria ou de correcdo do protocolo equivocado por
parte do setor envolvido, se tratando na maioria dos casos.

Os setores lideres em demandas no complexo no hospital citado, sdo os setores que envolver o plano de
saude proprio do hospital, pronto atendimento, centro clinico e atendimento de enfermagem em blocos de in-
ternacdo, setores dos quais sdo altamente volateis, que oferecem o atendimento ao cliente da maneira mais
pura, e que sdo de fundamental importancia para o bom desdobramento das atividades hospitalares, sejam
elas tanto de manutencao a vida tanto para a ampliacdo do atendimento humanizado.

Sdo questoes frequentes relatadas, como: demora em atendimento, falta de humanizacdo e empatia por
parte dos funciondrios da instituicdo e demora nas respostas e informagoes passadas, além de conduta médica
e da area da enfermagem.

Ao longo do processo de maturidade do complexo hospitalar estudado, observa-se a continuidade dos
processos e a padronizacao dos atendimentos em satide, pois para que seja consolidado o trabalho realizado
até agora, é preciso que haja a maturidade de entender que um processo com resultado negativo pode impac -
tar em outro processo e que precisa buscar melhorias para que possamos garantir uma assisténcia segura e de
qualidade para o paciente.

Além do que é possivel identificar através do sistema nacional de ouvidorias, que tem por finalidade ve-
rificar através das avaliacOes realizadas os resultados das tomadas e decisdes, organizando processos, estabe-
lecendo condutas e avaliando o desempenho dos colaboradores.

As reclamacoes e elogios de hospitais podem ser feitos diretamente a instituicdo de saide ou através da
Ouvidoria Hospitalar, que é um canal oficial para receber e encaminhar essas informagoes.

No caso de uma reclamacao, é importante que o paciente ou familiar descreva de forma clara e objetiva
o0 ocorrido, indicando o nome do hospital, a data e horario do atendimento, o nome do profissional envolvido
e o problema enfrentado. O relato deve ser acompanhado de documentos que possam comprovar o ocorrido,
como prontudrios, exames ou receitas médicas. O objetivo da reclamacdo é alertar a instituicao de saude so-
bre a falha ou problema ocorrido, para que sejam tomadas medidas corretivas e para evitar que o mesmo pro-

blema aconteca novamente no futuro.
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Ja no caso de um elogio, é importante destacar os aspectos positivos da experiéncia vivenciada, como o
atendimento prestado pelos profissionais de satide, o conforto das instalacoes, a eficacia do tratamento, entre
outros. Essas informacdes sdo valiosas para a instituicdo de sauide, pois ajudam a identificar as boas praticas
e os profissionais mais elogiados, o que pode servir de incentivo e reconhecimento para toda a equipe envol -
vida.

Em ambos os casos, a Ouvidoria Hospitalar pode atuar como intermedidria no processo, garantindo a
confidencialidade das informagdes e encaminhando as reclamagoes e elogios aos setores responsaveis dentro
da instituicdo de saude.

Foi possivel ainda, identificar que a Ouvidoria é um setor de uma organizacdo responsavel por receber e
tratar manifestacdes de pessoas que tiveram contato com a empresa ou com seus produtos ou servicos. Essas
manifestacdes podem ser reclamacdes, sugestdes, elogios ou dentncias, por exemplo. Além disso, a Ouvido-
ria é uma importante ferramenta de controle social e transparéncia tanto na administracdo publica, quanto na
privada, pois permite que o cidaddo possa fazer dentincias, apresentar sugestdes e reclamagdes, cobrar acoes
e medidas corretivas em relacdo aos servicos oferecidos. Essa funcdo de ouvidoria pode ser desempenhada
tanto pelo proprio 6rgdo ou instituicdo responsavel pelo servigo ptiblico ou privado quanto por ouvidorias in-
dependentes e autdonomas, criadas especificamente para esse fim.

O tema da pesquisa é relevante quando tratado em artigos e estudos cientificos relatados, com o uso do
aplicativo Nvivo 12, é possivel identificar e mensurar a correlacdo entre artigos ja estudados, com a ferra-
menta de “n6s”, onde a incidéncia dessas palavras é correlacionada, e a nuvem de palavras fornecida pelo
aplicativo, quando citados trés artigos relacionados a ouvidoria hospitalar em ambito nacional, sdo explicitas
no que diz respeito a humanizacdo, manifestacdo e democracia nos relatos e a participacdo da sociedade no
fornecimento de informacdes pertinentes aos servicos hospitalares, comprovando a importancia do estudo e
avanco da ouvidoria a nivel hospitalar.

FIGURA 5 — Palavras encontradas nos artigos
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Quando colocados em niimeros, os atendimentos no complexo hospitalar estudado, a qual foi observado
no ano de 2021 um total de 534 relatos e formalizacoes de pacientes envolvidos, sobre os mais diversos seto-
res, a qual consta no Anexo I, a tabela referenciada formatada pelo autor.

Dentre o sistema de formalizacdo das demandas, esta o grafico descrito ANEXO II, elaborado pelo au-
tor, com intuito de demonstrar o fluxo utilizado em 2021, desde a formalizacao, prazo de resposta, envio para
a geréncia do setor, devolucdo e andlise da resposta por parte do setor de servico de atendimento ao cliente
ou parecer da superintendéncia do complexo hospitalar.

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Hospitalar é um servigo que atua como um canal de comunicagdo entre os pacientes, seus
familiares e a instituicdo de saide. O principal objetivo é receber e encaminhar reclamacées, sugestdes, elo-
gios e criticas relacionadas aos servigos prestados pelo hospital.

Neste estudo foi possivel apresentar o diagnostico do trabalho realizado pela Ouvidoria de um Hospital
Acreditado com Exceléncia, analisando o funcionamento do SAC. Ficou evidente que a Ouvidoria hospitalar
é responsavel por prestar esse servi¢o de atendimento ao consumidor no sentido de esclarecer dividas, resol -
ver problemas e receber criticas e elogios.

Com as informagoes levantadas no estudo através do diagndstico, percebe-se a importancia da melhoria
continua com foco no paciente e no jeito de tratar a informagao, quando tratada de vidas.

Pode se observar que é uma ferramenta importante para a melhoria da qualidade dos servicos de satide e
para a satisfacdo dos pacientes e seus familiares. Além disso, ela pode atuar como mediadora em situacdes de
conflito entre pacientes e profissionais de satide, devendo ser imparcial e confidencial, garantindo a privaci-
dade das informacdes dos pacientes e a transparéncia nas acdes da instituicdo de satde. Por isso, é funda-
mental que o servigo seja conduzido por profissionais capacitados e comprometidos com a ética e a qualida-
de dos servigos de saude.

Para que o servico de Ouvidoria Hospitalar seja efetivo, é fundamental que ele seja conduzido por pro-
fissionais capacitados e comprometidos com a ética e a qualidade dos servicos de satde. A transparéncia e a
confidencialidade das informacGes sdo principios essenciais para o sucesso deste servico, garantindo a priva-
cidade dos pacientes e a confianga na instituicao de satde.

Portanto, a Ouvidoria Hospitalar é um instrumento valioso e se constitui em um espaco estratégico de
comunicacdo entre o cidaddo e os gestores a fim de aprimorar a qualidade do atendimento em satide e asse -
gurar o bem-estar dos pacientes e seus familiares.
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ANEXO I - RECLAMACOES E ELOGIOS
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ANEXO 11 - FLUXO DO PROCESSO NO SAC
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