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Resumo: Este projeto de intervengdo tem como objetivo elencar e publicizar os principais atendimentos e
servicos ofertados nos diversos canais de entrada da Ouvidoria do Hospital Universitdrio Maria Aparecida
Pedrossian da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, filial da Empresa Brasileira de Servicos Hospi-
talares/Humap-UFMS/Ebserh, por meio da elaboragdo do Manual de Ouvidoria. A elaboracdo deste Manual
se justifica pela necessidade observada de divulgagdo das ferramentas disponibilizadas pela Ouvidoria do
Humap-UFMS para registro de manifestagdes, assim como pelo desconhecimento de grande parte do publi-
co-alvo sobre as funcionalidades dessas ferramentas e também pela incompletude de informagées com que
chegam boa parte dos registros. Ou seja, o problema central deste projeto estd embasado na baixa eficiéncia
no uso dos canais de entrada desta Ouvidoria, o que decorre da incompreensao (por uma parcela dos usudrios
dos servigos publicos) e da frequente parcial completude das informagdes nas manifestages registradas,
o que demanda mais tempo no tratamento dessas, pois se fazem necessdrios pedidos de complementacao,
prejudicando a adequada apuracao e respostas mais assertivas as necessidades da sociedade em geral. Com
a disponibilizacdo e ampla divulgacdo do Manual, espera-se que tanto o publico interno quanto externo tenha
mais informacgdes sobre o papel da Ouvidoria no hospital, sobre seus direitos, sobre como melhor acessar e
utilizar as ferramentas disponibilizadas para registro de demandas, assim como possibilitar melhor apuracédo
de supostos ilicitos ou irregularidades, visto que a Ouvidoria é o canal oficial para registros de denuncias.
O 12 passo sera o diagndstico inicial, por meio de questiondrios e entrevistas; o 22 passo serd a andlise das
manifestagdes; o 32 passo serd o mapeamento dos processos internos de trabalho; o 4° passo serd o mapea-
mento das demandas. Apds esses passos iniciais, comecara a construcdo do Manual propriamente dita, em
linguagem cidada, com orientagdes aos usudrios sobre como cadastrar suas manifesta¢ées, o que pode e o
que néo pode ser colocado nos textos. Com isso, espera-se que as manifestagées de Ouvidoria, assim como
os pedidos de acesso a informagdo, venham mais completos, de modo que os prazos de resposta diminuam
ainda mais e as respostas sejam cada vez mais assertivas. A proposta visa divulgar os servigos oferecidos e
maneiras de melhor utiliza-los, aprimorando a interlocugdo entre usudrios e a Ouvidoria. Com isso, espera-se
que os canais de entrada se tornem mais acessiveis e eficazes, o que possibilitard ainda maior democratizacao
da participacéao social e o fortalecimento do controle social.

Palavras-chave: manual, ouvidoria, gestdo publica, participacdo social, comunicacdo institucional,
transparéncia
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1.INTRODUCAO

A construgdo do Manual da Ouvidoria do Huma-
p-UFMS se faz necessdria devido as inconsisténcias,
a falta de informacgées relevantes nos registros e ao
desconhecimento de grande parte do publico-alvo
sobre a existéncia dos diversos canais de entrada
disponiveis para registro de manifestagdes, assim
como o desconhecimento de suas funcionalidades e
facilidades de acesso.

Assim, o desconhecimento (por uma parte sig-
nificativa do publico atendido por esta Ouvidoria)
sobre a existéncia, as funcionalidades e os modos
de acesso dos canais de entrada oferecidos para re-
gistro de manifestagbes impacta direta e negativa-
mente no trabalho da Ouvidoria, na conducgao dos
processos e na credibilidade por parte da sociedade,
tanto na Ouvidoria quanto na Instituicdo. Os re-
gistros incompletos também oferecem obstdculos
a respostas mais eficazes e rdpidas, embaracam a
identificacdo e apuragdo de supostos ilicitos ou ir-
regularidades e ndo fomentam agdes de melhorias
e corretivas.

Além disso, a falta de material institucional pa-
dronizado e publicizado, que neste caso é o Manual
da Ouvidoria, abre precedente para o publico-alvo
justificar a utilizagdo indevida das ferramentas dis-
ponibilizadas. Isso acarreta uma sobrecarga de tra-
balho na Ouvidoria do Humap, que ndo tem equipe
condizente com o alto numero de demandas rece-
bidas, visto que a Ouvidoria do Humap-UFMS, que é
um hospital de médio porte, recebeu nos dltimos trés
anos mais demandas do que hospitais de grande
porte da Rede Ebserh, como pode ser verificado no
Painel Resolveu?, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU), e conforme apontado no Panorama das Ouvi-
dorias da Rede Ebserh, concluido em abril de 2025,
o qual considerou os dados do ano de 2024 como pe-
riodo analisado e foi apresentado no dia 23/05/2025,
na Reunido Ordindria da Rede de Ouvidorias dos
Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF).

Este Manual tem como objetivo elencar e pu-
blicizar os principais atendimentos e servigos ofer-
tados nos diversos canais de entrada da Ouvidoria
do Humap-UFMS/Ebserh. Entende-se que o refe-
rido Manual também contempla a inclusdo digital,
uma vez que sera disponibilizado via internet e in-
tranet. Assim, funcionard como uma inovagao nos
servicos prestados pela Ouvidoria do Humap e fo-

mentara registros mais assertivos, que poderdo ser
melhor utilizados pela Governanga do hospital, uma
vez que esta Ouvidoria ocupa lugar estratégico na
Instituicdo, porque atua como interlocutora entre os
usudrios dos servigos publicos e a Administracdo
Publica, exercendo papel essencial para consolidar
o controle social, a efetiva participacdo democratica
e a melhoria nos servigos publicos prestados.

Inicialmente, serdo feitas entrevistas e questio-
ndrios para coletar dados com os pacientes, acom-
panhantes e colaboradores sobre os atendimentos
dispensados na Ouvidoria do hospital. No segundo
momento, serdo feitas andlises das demandas regis-
tradas (por amostragem), para identificar padroes re-
petidos e pontos criticos que necessitam de alguma
intervencdo. Apds isso, serdo observados os fluxos
dos processos internos de trabalho, para melhor en-
tendimento das dindmicas atuais e ciéncia das prin-
cipais necessidades das dreas respondentes.

Depois da primeira fase (diagndstico e mapea-
mento), inicia-se a segunda fase do projeto (desen-
volvimento e capacitagdo). Nesta fase, serda desen-
volvido o Manual e, assim que concluido, comecgara
a fase de capacitagdo da equipe, com workshops e
treinamentos. Feito isso, serdo realizados testes-pi-
loto, com ajustes e feedback. Na terceira fase (im-
plementacdo, avaliacdo e monitoramento), sera feita
a execucdo do projeto, de acordo com o cronograma
estabelecido.

Quanto a aprovagao e posterior divulgagao, apés
sua confeccdo, o Manual sera apresentado ao Co-
legiado Executivo do Humap/UFMS/Ebserh, que o
analisara e deliberara por sua aprovacdo. Apds isso,
sera enviado para conhecimento dos colaboradores
e chefias via processo SEI (Sistema Eletrénico de
Informacoes), e-mails institucionais, publicado no
sitio eletronico, disponibilizado na Wiki (intranet)
do hospital, assim como serd solicitada ampla divul-
gacdo nos canais oficiais de comunicagdo da Insti-
tuicdo (redes sociais, TVs institucionais, imagem de
descanso de tela dos computadores).

Desse modo, ao dar ampla divulgacdo aos ca-
nais de comunicacdo (de entrada), estes ficardo mais
acessiveis e eficazes, assim como os servigos ofer-
tados aos usudrios pela Ouvidoria. O projeto con-
tribui para ampliar o controle social, porque permite
que os cidaddos saibam da existéncia e de como
usar as ferramentas disponiveis, o que melhora o
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acesso aos servicos e pode facilitar a participacédo
ativa no monitoramento e na melhoria dos servigos
publicos.

Adicionalmente ao Manual de Ouvidoria, con-
tinuardo sendo feitas apresentagdes das principais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Hu-
map-UFMS, seus canais de entrada, fluxos de tra-
tamento das manifestacées e nogdes gerais da Lei
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) aos novos
empregados contratados, residentes e estagidrios
de cursos de graduagdo e ensino técnico, que uti-
lizam o hospital como campo de praticas. Paralela-
mente, estd prevista como meta na Gestdo de De-
sempenho (GD/2025) a realizacdo de agdes voltadas
aos gestores relacionadas ao tratamento de mani-
festacGes. Ainda para 2025, ha previsdo de agdes de
capacitacdo das equipes, monitoramento continuo e
ajustes baseados em indicadores de desempenho,
com vistas a garantir a melhoria continua dos pro-
cessos, acesso as informagdes ao maior nimero de
pessoas possivel, e o referido Manual servird como
material de apoio. Com maior divulgagdo dos canais
de atendimento e dos principais servigcos prestados
pela Ouvidoria do Humap-UFMS, espera-se au-
mentar ainda mais a democratizag¢do e a transpa-
réncia dos processos, a satisfacdo dos usudrios e
a participacao cidada, o que coopera com o fortale-
cimento da gestdo publica e com a otimizagdo dos
servigos de saude ofertados por um hospital publico
federal e universitario.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo geral

Publicizar os canais de entrada da Ouvidoria do
Humap-UFMS/Ebserh e os principais servigos dis-
ponibilizados, com vistas a reduzir o tempo de res-
posta (demandas enviadas ao canal correto e com
as informacdes necessdrias sdo mais rapidamente
encaminhadas as dreas respondentes, o que impacta
positivamente no prazo de resposta), ampliar o con-
trole social e democratizar ainda mais a participagdo
dos cidaddos no monitoramento dos servigos de
saude.

2.2, Objetivos especificos

e Observar o cenario atual: Mapear os pro-
cessos internos de trabalho, conversar com as

chefias das dreas respondentes para entender
melhor as dindmicas dos atendimentos, ouvi-las
quanto as suas principais necessidades e veri-
ficar em quais pontos a Ouvidoria pode ajudar
ou melhorar algum processo de trabalho.

e Diagnosticar o Atendimento Atual: Fazer le-
vantamento detalhado dos processos ao elaborar
0 Manual, assim como identificar dificuldades e
oportunidades de melhorias nos processos de
trabalho.

e Mapear Demandas e Padroes de Atendi-
mento: Analisar os registros de atendimento
para identificar quais tipos de solicitagoes
podem ser otimizadas por meio de fluxos dife-
renciados ou pontos focais.

e Capacitar a Equipe: Promover treinamentos
e workshops para a equipe da Ouvidoria, com
foco no uso da nova ferramenta, na interpre-
tacdo dos dados gerados e nas técnicas de aten-
dimento humanizado.

e Estabelecer Indicadores de Desempenho:
Definir mensuragées como tempo de resposta,
taxa de resolucdo e indice de satisfacao dos usu-
darios, para monitorar a eficicia das ferramentas,
dos canais de entrada, dos fluxos internos e do
sistema como um todo.

¢ Ampliar o Controle e a Participagcao Social:
Utilizar os canais de entrada para democratizar
0 acesso as informacoes, possibilitando que os
cidaddos acompanhem, avaliem e deem fee-
dback sobre os servigos prestados, como contri-
buigéo para o fortalecimento do controle social e
da transparéncia na gestao.

3. JUSTIFICATIVA

A crescente demanda de manifestagées de ou-
vidoria referentes aos servigos publicos de satde
ofertados no Humap e a necessidade de respostas
conclusivas e eficazes no menor tempo possivel
impdem desafios a estrutura atual de atendimento
da Ouvidoria do hospital. Estrutura essa que terd a
oportunidade de ser revista e melhorada com a ela-
boracao do presente Manual. Isso porque processos
totalmente manuais e fluxos de comunicac¢ao desar-
ticulados geram atrasos e ineficiéncias que preju-
dicam a experiéncia do usudrio e a imagem institu-
cional do Humap.

CADERNOS
TECNICOS
DACGU

Coletanea de Artigos da Pds-graduagao em Ouvidoria Publica * ISSN 2764-6017

@) |



Karulina Borges da Silva Tonioli

79

O Manual supracitado também visa atender as
seguintes demandas legislativas:

 Lein?13.460/2017 (e alteragdes): dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuadrio dos servigcos publicos da Administragdo
Publica;

¢ Decreto n? 9.492/2017 (e alteragédes): regula-
menta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da Ad-
ministragdo Publica Federal, institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e altera
o Decreto n? 8.910, de 22 de novembro de 2016,
que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissédo e das
Funcgoes de Confianca do Ministério da Trans-
paréncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da
Unido;

e Lei n? 12.527/2011 (e alteragdes): regula o
acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII
do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 2°
do art. 216 da Constituicdo Federal;

¢ Portaria Normativa CGU n? 116/2024: esta-
belece orientacdes para o exercicio das compe-
téncias das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal, instituido pelo De-
creto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, no
ambito do Poder Executivo Federal, e da outras
providéncias;

* Nota Técnica n° 919/2025/CGOUV/DOUV/
OGU, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU): trata do monitoramento da implemen-
tacdo das obrigagdes de transparéncia previstas
no artigo 71 da Portaria Normativa CGU n®
116/2024.

Nesse cendrio, a otimizacdo das ferramentas de
atendimento e dos canais de entrada, assim como
sua publicidade em meios virtuais, oferece a opor-
tunidade de transformacéo, até mesmo digital, pois
serdo colocados em Transparéncia Ativa no site do
Humap, na intranet do hospital, em e-mails de cola-
boradores e informativos a comunidade. Isso impac-
tard positivamente na gestéo interna e na interacao
com oS usudrios.

4. BENEFiCIOS DA PUBLICIZACAO DO
ATENDIMENTO

e Agilidade e Eficdcia: A otimizacdo dos pro-
cessos permite registros mais assertivos e me-
lhor andlise inicial das demandas, o que auto-
maticamente diminui o tempo de resposta ao
cidadao. A equipe dispensa menos tempo nas
tratativas e dispora de mais tempo para tratar
questdes mais complexas, visto que a atual
equipe da Ouvidoria do Humap voltou a ser uma
das menores e mais defasadas da Rede de Ou-
vidorias da Ebserh, sendo a menor e mais defa-
sada, conforme aponta levantamento em curso
solicitado pela Ouvidoria-Geral da Ebserh.

e Padronizacao e Precisdao: A transparéncia
dos fluxos de atendimento e de trabalho, assim
como a melhor utilizacdo dos canais de entrada
oferecidos aos cidadaos, visam garantir que as
respostas sejam padronizadas e coerentes, o
que diminui eventuais falhas de comunicacéo e
inconsisténcias no atendimento.

¢ Acesso e Inclusao: Com ampla divulgagdo em
diversos meios de comunicacdo (site e intranet
do hospital, e-mails dos colaboradores, midias
digitais e redes sociais do Humap, Carta de Ser-
vigos ao Cidadao Digital, grupos institucionais
de aplicativos de mensagem e afins), poderdo
ser acessadas tanto pelo publico interno quanto
externo do hospital. Pessoas de diversas faixas
etdrias e classes sociais também conseguirdo
acessar o Manual, o que facilita o acesso aos
servigos da Ouvidoria e contribui para ampliar a
democratizacao da participacgao social.

¢ Transparéncia e Controle Social: Ao publi-
cizar os canais de comunicagédo e os principais
servicos oferecidos pela Ouvidoria, além de des-
mistificar e elucidar diversos pontos, duvidas
sdo esclarecidas e aumenta o acesso as informa-
¢oes. O projeto fortalece o controle social, per-
mite que os usudrios acompanhem as ag¢des da
Ouvidoria e exergam sua fungdo fiscalizadora.

5. RELEVANCIA INSTITUCIONAL E SOCIAL

A publicidade, revisdo e até mesmo a moderni-
zacgdo dos atendimentos disponibilizados pela Ouvi-
doria refletem o compromisso do Humap com a ex-
celéncia na prestacdo de servigos publicos de saude.
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Além disso, o projeto estimula a corresponsabili-
dade entre a Instituicdo e a sociedade, promovendo
um ambiente de maior transparéncia e didlogo. Con-
forme Freitas e Mendes (2019): “a democratizacdo
do acesso a informagdo é essencial para o fortale-
cimento da participacdo cidada.” Este projeto busca
esse fortalecimento, alinhado aos principios da ética
e da cidadania.

Este projeto de intervencdo serd realizado me-
diante uma abordagem metodoldgica qualitativa, ex-
ploratdria e aplicada, com vistas a mapear e otimizar
os fluxos de atendimento nos diversos canais de en-
trada da Ouvidoria do Humap. Com isso, é esperado
o aprimoramento da escuta ativa aos manifestantes,
assim como o enriquecimento da comunicacdo
institucional.

Ao utilizar a metodologia supracitada, espera-se
fomentar melhorias nas manifestagdes registradas
(relatos mais objetivos e com os elementos necessa-
rios), diminuicdo no tempo de resposta ao cidadao,
respostas mais conclusivas e assertivas a sociedade,
assim como a reafirmacéo e o fortalecimento da Ou-
vidoria como canal oficial para a participagdo e o
controle social, além do auxilio e da promogao das
mediagdes de conflitos.

Os procedimentos metodoldgicos adotados no
projeto serdo estruturados em trés fases interligadas:
Diagndstico e Mapeamento; Desenvolvimento e Ca-
pacitagdo; Implementacdo, Avaliacdo e Monitora-
mento. Cada fase contarad com atividades especificas
que visam garantir uma abordagem sistemadtica e
integrada, conforme detalhado a seguir.

Fase 1: Diagnodstico e mapeamento
Levantamento de Dados

¢ Questiondrios e Entrevistas: Coleta de dados
com usudrios, acompanhantes e familiares
de pacientes, colaboradores e equipe da Ou-
vidoria. Os questiondrios abordardo aspectos
como tempo de resposta, qualidade do atendi-
mento e sugestdes de melhorias nos processos
de trabalho e nos atendimentos da Ouvidoria do
Humap.

e Andlise de Registros: Revisdo dos histéricos
de atendimento da Ouvidoria para identificar

padrdes de demandas, reclamagdes, comuni-
cagbes e solicitagdes mais frequentes, além de
pontos criticos que demandam intervencao. Elo-
gios também serdo analisados por amostragem,
para se ter uma média do que melhor funciona
no hospital aos olhos de diferentes atores. Im-
portante observacao: até a conclusdo deste pro-
jeto, em 04/06/2025, o Humap-UFMS/Ebserh
encontrava-se em 12 lugar no ranking de elogios
dos drgaos do Poder Executivo Federal, con-
forme consta no Painel Resolveu?, da Controla-
doria-Geral da Unido (CGU). Em conformidade
com o referido painel, em 2019 e 2020 o Humap
ficou em 22 lugar em elogios recebidos; em 2021
e 2022 ocupou 1° lugar em manifestagées de re-
conhecimento e agradecimento pelos servigos
e atendimentos recebidos; em 2023 ficou em 2°
lugar, apesar do grande volume de elogios re-
gistrados durante todo o ano (3.854); e em 2024
voltou a ocupar o 1° lugar como a instituicdo
mais elogiada do Poder Executivo Federal, com
2.135 registros positivos.

e Observacao de Fluxos: Mapeamento dos pro-
cessos internos de trabalho e reunides com che-
fias das dreas respondentes para melhor com-
preensao das dinamicas atuais do atendimento
e para ouvi-las também.

Mapeamento de Demandas

o Identificacao de Padrdes: Com base nos dados
coletados, serdo identificadas as solicitacbes
que se repetem com maior frequéncia e que
podem ser mais brevemente respondidas, como
duvidas sobre horarios, agendamentos e infor-
macdes basicas. Sugere-se pontos focais nas
dreas responsaveis para agilizar as respostas
mais corriqueiras, sempre com anuéncia e assi-
natura das chefias imediatas.

e Andlise Critica das principais dificuldades:
Estudo dos pontos de ineficiéncia e dos obs-
taculos que prejudicam a agilidade do atendi-
mento, possibilitando a proposigdo de solugdes
especificas (Silva et al., 2020).

Fase 2: Desenvolvimento e Capacitacao

Desenvolvimento do Manual

e Criacao Manual: Desenvolver um manual aces-
sivel, em linguagem cidada, que seja capaz de
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orientar os usudrios sobre como registrar suas
demandas, quais informagdes colocar e quais
nao colocar, especialmente dados pessoais e
sensiveis, tanto dos manifestantes quanto de
terceiros. Com isso, espera-se que as manifes-
tagcdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacdo venham mais completos e asser-
tivos, que os prazos de resposta diminuam ainda
mais, visto que o Humap manteve, nos ultimos
trés anos, um dos menores prazos de resposta
da Rede de Ouvidorias da Ebserh, bem abaixo
da meta estabelecida pela Ouvidoria-Geral na
Gestdo de Desempenho (GD), a qual estabelece
que o prazo maximo de resposta ao manifes-
tante ndo pode ser superior a 9 dias. Até o mo-
mento de conclusdo deste projeto, em junho de
2025, o prazo médio de resposta do Humap em
2025 para as manifestacdes de ouvidoria é de
2,50 dias e para os pedidos de acesso a infor-
macdao 4,92 dias. Até 04/06/2025, a Ouvidoria do
Humap recebeu 1.206 demandas. Desse total,
1.177 foram respondidas ou receberam algum
tipo de tratativa (reencaminhadas para outro
orgdo por auséncia de competéncia, arquivadas
por duplicidade, solicitada complementacgéo) e
29 estdo em tratamento (aguardando resposta
conclusiva da area responsavel).

Capacitacdo da Equipe

¢ Workshops e Treinamentos: Realizacdo de
sessbes de treinamento para a equipe da Ouvi-
doria, abordando:

¢ Uso, monitoramento e atualizagdo do ma-
nual sempre que necessario;

e Andlise e interpretacdo dos indicadores
de desempenho e dos feedbacks dos
usuadrios;

e Técnicas de atendimento humanizado,
gerenciamento do tempo de atendimento,
mediacdo de conflitos, escuta ativa, entre
outras técnicas utilizadas para um bom
atendimento de ouvidoria.

Testes Piloto

¢ Ajustes e Feedback: Coleta de feedbacks dos
usuadrios e da equipe durante o periodo piloto,
com posterior ajuste dos processos e aprimo-
ramento da ferramenta, garantindo sua efi-

cacia antes da implantacdo definitiva (Freitas &
Mendes, 2019).

Fase 3: Implementacao, Avaliacao e
Monitoramento

Execucédo do Plano e Cronograma

¢ Ampla divulgacdo e publicacdo apés validagao
da equipe da Ouvidoria, andlise e aprovacgédo do
Colegiado Executivo do Humap-UFMS/Ebserh,;

e Divulgacao e Orientacdo: Campanhas in-
ternas e externas para divulgar o Manual, jun-
tamente com demais medidas que estimulem
0s usudrios a cadastrarem suas manifestacoes,
conhecerem as principais atividades da Ouvi-
doria, seus direitos quanto aos registros, sigilo
de identidade, tempo de resposta, protecdo de
dados pessoais e sensiveis, assim como segu-
ranca da informacéo.

Cronograma e Responsaveis:

¢ Observar o cendrio atual: prazo médio de 1 a 2
meses-responsavel: ouvidora do Humap-UFMS/
Ebserh;

e Diagnosticar o atendimento atual: prazo médio
de 1 a 2 meses - responsavel: ouvidora do
Humap-UFMS/Ebserh;

¢ Mapear demandas e padroes de atendimento:
prazo médio de 3 a 6 meses - responsavel: ouvi-
dora do Humap-UFMS/Ebserh,;

¢ Capacitar a equipe: prazo médio de 8 a 12 meses
— responsdvel: ouvidora do Humap-UFMS/Eb-
serh, com aprovacéao e apoio da Governanca do
Humap-UFMS/Ebserh;

¢ Estabelecer indicadores de desempenho: prazo
médio de 9 a 12 meses - responsavel: ouvidora
do Humap-UFMS/Ebserh;

¢ Ampliar o controle e a participacdo social: prazo
indeterminado, continuo.

Avaliacdao de Desempenho

¢ Definicdo de Indicadores: Monitoramento de
métricas especificas, tais como:

¢ Tempo médio de resposta;
¢ Taxa média de resolutividade;
¢ Indice médio de satisfacdo dos usudrios.

Coletanea de Artigos da Pds-graduagao em Ouvidoria Publica * ISSN 2764-6017
[@)er |

CADERNOS
TECNICOS
DACGU



82 Manual da Ouvidoria do Hospital Universitario Maria Aparecida Pedrossian: técnicas de publicizacao e canais eficazes de Ouvidoria

e Relatérios Estatisticos Periddicos: Elabo-
racdo de relatérios gerenciais e de desempenho
com indicadores que serdo apresentados em reu-
nides do Colegiado Executivo do Humap-UFMS/
Ebserh, para apreciacao, aprovacgao e posterior
publicacao no sitio eletronico do Humap-UFMS/
Ebserh e na intranet (Wiki) do hospital.

Monitoramento Continuo e Feedback Social

o Sistema de Feedback: Criacdo de um canal
para que os usudrios possam avaliar o atendi-
mento recebido e sugerir melhorias, o que pro-
piciard maior participacdo ativa da comunidade;

e Aprimoramento Continuo: Revisdo periddica
dos fluxos de atendimento e dos processos de
trabalho, com possibilidade de incorporar novas
tecnologias, adaptando-se cada vez mais as ne-
cessidades dos cidadéos;

e Envolvimento dos Cidaddos: A disponibili-
zacdo das informacgdes de interesse dos usué-
rios permite mais autonomia, para que possam
acompanhar o andamento das agdes da Ouvi-
doria e exercer seu papel fiscalizador, contri-
buindo para a democratizagdo do controle social.

7. RESULTADOS ESPERADOS

1.1. Melhoria na Agilidade dos Registros e dos
Atendimentos

e Redugdo do Tempo de Resposta: Como dito
anteriormente, a otimizagdo nos registros e a
ciéncia de informagdes necessdrias em uma
demanda impactam positivamente para uma
resposta mais assertiva e rapida, diminuindo o
tempo médio de resposta e possivelmente au-
mentando a qualidade das respostas;

7.2. Aumento da Eficiéncia Operacional

e Otimizacdo dos Recursos Humanos: Com a
agilizacdo dos atendimentos, a equipe de Ouvi-
doria podera concentrar esforcos em casos mais
complexos e estratégicos, o que aumentara a efi-
cdcia dos servigos prestados.

1.3. Ampliacao do Controle Social e
Democratizacao daParticipacao

e Acesso Facilitado a Informacgdo: Conhecer
melhor as ferramentas disponiveis e suas fun-

cionalidades, o projeto visa democratizar a co-
municagdo, permitindo que um numero maior
de cidadaos participe do monitoramento dos
servigos prestados pelo Humap-UFMS/Ebserh.

e Transparéncia e Fiscalizacdo: O canal de
atendimento acessivel e a disponibilizacdo de
indicadores de desempenho contribuem para a
transparéncia, fortalecem o controle social e a
participacdo democratica na gestdo publica.

¢ Empoderamento dos Cidadaos: O acesso fa-
cilitado ao canal de Ouvidoria permite que os
usudrios se sintam mais engajados e empode-
rados, podendo expressar suas opinides, regis-
trar criticas e sugerir melhorias, promovendo,
assim, a corresponsabilidade entre a Instituicao
e a sociedade (Freitas & Mendes, 2019).

1.4. Fortalecimento daImagem Institucional

e Melhoria na Satisfacdo dos Usudrios: Quando
é ofertado um atendimento mais &gil, eficaz
e transparente, a tendéncia é aumentar a con-
fianca dos usudrios na Instituicdo, o que reflete
positivamente na imagem do Humap-UFMS/
Ebserh.

e Reconhecimento da Inovacdo: A adocdo de
ferramentas inovadoras para o atendimento re-
forca o compromisso do Humap-UFMS/Ebserh
com a modernizacdo e a exceléncia na prestagao
de servigos de saude, contribuindo para a cons-
trugdo de uma imagem institucional moderna e
responsiva (Silva et al., 2020).

8. CONSIDERACOES FINAIS

O projeto de intervencdo proposto representa
uma iniciativa inovadora para a Ouvidoria do
Humap. Ao disponibilizar informagées orientativas,
ofertar capacitagées sobre como utilizé-las e elucidar
o papel da Ouvidoria de um hospital federal univer-
sitdrio, a Instituicdo moderniza seus processos de
atendimento/trabalho e amplia o acesso dos usu-
arios aos servicos publicos. Consequentemente,
ocorre a democratizacdo da participacdo social e
o fortalecimento do controle social. Entre os resul-
tados esperados, destacam-se a reducdo do tempo
de resposta e o aumento da satisfacdo dos usudrios.
Como salientam Silva et al. (2020): “a modernizagao
tecnoldgica é um pilar essencial para a evolugao dos
servicos publicos.”
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Com o projeto de intervencéao aplicado, espera-se
o fomento de um ambiente de comunicacdo mais
eficaz, que propicie aos cidadaos melhores possibi-
lidades de registrarem suas manifestagées de modo
mais assertivo e, com isso, otimizar o tempo de res-
posta, melhorar as respostas e os desfechos das
situacdes abordadas, com ag¢bes mais direcionadas
devido aos registros de manifesta¢ées mais colabo-
rativos. Espera-se também que, de posse das infor-
macdes disponibilizadas no Manual da Ouvidoria,
0s usudrios acompanhem mais de perto a resolugao
de suas demandas e participem efetivamente da
melhoria dos servicos de saide. Somado a isso, a
capacitagdo da equipe e a utilizacdo de indicadores

de desempenho terdo como foco a sustentabilidade e
a melhoria continua dos processos de trabalho, pro-
movendo cada vez mais um atendimento 4gil, trans-
parente e alinhado as necessidades da populagéo.

Por fim, a elaboracdo e publicizacdo desta ferra-
menta reforcam o compromisso do Humap-UFMS/
Ebserh com a inovagdo, a transparéncia e a exce-
léncia no servigo publico. Além disso, demonstram
que a otimizacdo, modernizacdo e atualizacdo das
informagdes oferecidas a comunidade podem ser
valorosos aliados na construcdo de uma Adminis-
tracdo Publica mais participativa e democrética.
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