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RESUMO

Os servigos de Ouvidoria surgiram como uma etapa em busca da qualidade, a fim de
conhecer a percepg¢ao dos clientes e estabelecer um canal de comunicagao entre usuarios
e instituicdo. O objetivo deste estudo foi caracterizar as manifestagdes feitas em um servigo
de Ouvidoria Hospitalar de um hospital de ensino. Trata-se de uma pesquisa documental
do tipo exploratdria, de carater retrospectivo com abordagem quantitativa. O estudo foi
realizado no setor de ouvidoria da area ambulatorial de um hospital de ensino de médio
porte (140 leitos) no Estado de Minas Gerais. As atividades da ouvidoria neste hospital
iniciaram-se em maio de 2010. A coleta de dados foi realizada por meio de levantamento
dos registros do setor, utilizando-se um formulario elaborado para esse fim incluindo tipo
de manifestacdo; setor ou unidade; motivo da manifestacao; fonte da manifestagao; e
situacdo da manifestacdo. Os resultados mostraram que a maior demanda de
manifestagdes foi realizada pelos usuarios (70,2%). O tipo de manifestagao mais frequente
foi reclamacgao (67,5%). O atendimento foi o motivo da maior parte das manifestacdes
(54,6%) e o setor de ambulatério o mais citado pelos manifestantes (30%). A maioria das
manifestagdes foi solucionada (79%). Ficou evidenciada a necessidade de planejamento e
desenvolvimento de ag¢des estratégicas a fim de promover maior satisfagdo aos clientes
internos e externos. Identificou-se que o servico de ouvidoria pode ser uma importante
ferramenta na tomada de decisdo gerencial em servigos de saude.

Descritores: Ouvidoria Hospitalar. Qualidade da assisténcia a saude. Administracéo de
Servicos de Saude.
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INTRODUCAO

A busca pela qualidade € um movimento observado em ambito global e em
diferentes seguimentos, inclusive nos servicos de saude. Nesse sentido, posturas
organizacionais tém sido adotadas com o objetivo de trazer melhorias continuas aos
servicos de saude (GALDINO et al., 2016).

Quando se fala em qualidade, é impossivel desvincular tal conceito da percepgéao
do cliente, especialmente sua satisfacdo ou insatisfagdo diante do produto ou servigo
prestado. Assim, os servigos de Ouvidoria surgiram como uma etapa em busca da
qualidade, a fim de conhecer a percepcao dos clientes e estabelecer um canal de
comunicacao entre usuarios e instituicao (SILVA, 2016; SOUZA et al., 2010). Diante da
necessidade de se analisar a qualidade do servigo prestado no ambito hospitalar, deve-se
observar se 0s usuarios desses servigos possuem voz, € COmo essa voz € expressa pelos
mesmos a ponto de qualificar o atendimento geral da tal instituigao (SILVA, 2016).

A ouvidoria € um instrumento de participacdo democratica, destinado a receber
manifestacbes dos cidadaos incluindo reclamagdes, denuncias, sugestbes, elogios e
solicitagcdes de informagdes (ABRANTES et al., 2017). A ouvidoria é responsavel pelo
encaminhamento, orientacdo, acompanhamento da demanda e retorno ao usuario. Seu
objetivo € proporcionar uma resolugdo adequada para os problemas levantados,
valorizando a dimensao subjetiva e social, fortalecendo o compromisso com os direitos do
cidadao e com os principios e diretrizes do SUS (SILVA, 2016; SOUZA, SOARES, 2010).

A ouvidoria tem por objetivo melhorar o acesso as informagdes a respeito do direito
a saude e seu usufruto, valendo-se para isso do controle social exercido pela participacao
dos usudrios. Seu funcionamento no ambito do Sistema Unico de Saude (SUS) é regido
pela Portaria n°® 2.416 de 7 de novembro de 2014, que estabeleceu diretrizes de
funcionamento e organizacdao, bem como suas atribuicbes (BRASIL, 2014a). Além disso,
por meio do servigo de ouvidoria também é possivel avaliar de maneira continua os servigos
de saude permitindo aprimorar a gestdo do SUS (BRASIL, 2014b).

A participagdo dos usuarios ocorre quando estes ganham voz, podendo, entao,
manifestar-se diante dos servicos prestados. Assim, a ouvidoria hospitalar constitui-se em
um orgao que cria condi¢des para que os usuarios reivindiquem seus direitos (ABRANTES
et al., 2017).

As ouvidorias em saude simbolizam canais que democratizam as relagdes entre
instituigcdes, usuarios e trabalhadores dessa area, e também representam um modelo de
gestdo com propostas que mostram a participagédo e o controle do cidaddo sobre as
atividades de prestacado dos servigos de saude, sendo ainda um mecanismo alternativo e
politico em que o0 usuario expressa sua percepg¢ao a respeito da utilizagéo dos servigos por
meio da sua voz (SILVA; PEDROSO; ZUCCHI, 2014).

O servico de ouvidoria € uma ferramenta que possibilita a pratica avaliativa, a partir
da proposicado de mudangas com base nas demandas dos usuarios (SILVA et al., 2016).
Assim, é possivel promover melhorias do processo de trabalho a partir das falhas que sao
apontadas. A ouvidoria hospitalar € um canal agil de comunicacdo com seus clientes
internos e externos, servindo de amplificador da voz dos mesmos, propiciando melhoria da
qualidade de atendimento nas instituicdes. Os dados oriundos da ouvidoria representam
rica fonte de informacgdes e expressam o que 0s usuarios dos servigos de saude precisam
(ABRANTES et al., 2017; SOUZA, SOARES, 2010).

Entretanto, o servigo de ouvidoria hospitalar ndo tem sido utilizado em todo o seu
potencial. Acredita-se que isso ocorra por que esse servico ndao € suficientemente
conhecido por parte dos usuarios, tampouco dos profissionais. A maioria o desconhece, e
muitos dos que o conhecem tem uma compreensao inexata da sua definicao e finalidade,
considerando esta como o “lugar das queixas”. Todavia, o servigo de ouvidoria tem uma
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dimensao muito mais ampla, constituindo-se num espago estratégico e inovador, um
mecanismo eficiente de escuta, oportunizando ao cidaddao o exercicio da cidadania
(ABRANTES et al., 2017; SOUZA et al., 2010).

E necessaria a divulgacado do servico de ouvidoria, pois, @ medida que a populacdo
for esclarecida quanto ao verdadeiro papel do mesmo, utiliza-se desse servigo com maior
frequéncia. Além disso, € importante que a populagdo perceba sua participagcdo na
ouvidoria como uma questao social, e ndo apenas individual (ABRANTES et al., 2017;
BRASIL, 2014b).

Justifica-se a realizagcado deste estudo pela relevancia do tema e da importancia
crescente da Ouvidoria em servigos de saude, visto que, consolidar dados e organizar
informacdes favorece o processo gerencial e possibilita o direcionamento de acdes de
melhoria. Além disso, por tratar-se de assunto discutido fracamente na literatura quando se
considera o curto tempo de existéncia dos servigos de ouvidoria hospitalar em instituicbes
publicas de ensino. Dessa forma, ao compartilhar essas informacdes por meio deste estudo
pode-se estabelecer um ponto de comparagdo com outros servicos com objetivo de
diagndstico institucional e planejamento de intervencgoes.

Assim, tragou-se como objetivo desta caracterizar as manifestacdes feitas em um
servico de Ouvidoria Hospitalar de um hospital de ensino.

METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa documental do tipo exploratéria, de carater retrospectivo
com abordagem quantitativa. O estudo foi realizado no setor de ouvidoria da area
ambulatorial de um hospital de ensino de médio porte (140 leitos) no Estado de Minas
Gerais. As atividades da ouvidoria neste hospital iniciaram-se em maio de 2010.

Para direcionar e organizar a coleta de dados foi utilizado um instrumento elaborado
pelas pesquisadoras para esse fim constando as seguintes informacdes: tipo de
manifestacao (solicitagcao, reclamacao, informacéao, elogio, critica, denuncia, outro); setor
ou unidade; motivo da manifestacao (atendimento, relagcao de trabalho; tempo de espera,
acesso, equipamentos /insumos); fonte da manifestagao (usuario,
profissionais/colaboradores, anénimo); e situagdo da manifestagao (solucionado; pendente;
sem resposta).

Considerando que esse estudo utilizou somente de dados obtidos por meio de
registros do servico de Ouvidoria, solicitou-se a dispensa do Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido. As informacgbes coletadas e a identidade dos usuarios do servico de
Ouvidoria foram mantidas em sigilo, utilizando os dados exclusivamente para atender aos
objetivos do presente estudo.

Os dados de interesse desse estudo incluiram informacdes do servigo referentes
ao periodo compreendido entre julho de 2010 a julho de 2012. A coleta dos dados ocorreu
no més de dezembro de 2012. Foram consideradas manifestagdes realizadas por diferentes
meios, quais sejam: pessoalmente, por email, telefone, fax e carta.

Os dados foram categorizados e organizados em tabelas de frequéncia relativas e
absolutas a fim de estabelecer a propor¢ao de cada uma das variaveis investigadas. Para
isso, os dados organizados em planilha eletronica e transportados para o pacote estatistico
StatisticalPackage For Social Sciences (SPSS) 8.0.

O estudo foi previamente submetido a apreciacdo do comité de ética em pesquisa
da instituicdo e aprovado sob o parecer n° 151.269 de 22 de novembro de 2012.
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RESULTADOS

Um total de 520 manifestacdes dos usuarios do servigo de Ouvidoria Hospitalar foi

consultado compondo a amostra deste estudo.

manifestacbes coletadas

compreenderam o periodo de julho de 2010 a julho de 2012 (tabela 1) sendo a maioria
realizada por usuarios do servigo (tabela 2).

Tabela 1: Quantitativo anual de manifestagdes dos usuarios

Ano n %
2010 101 19,42
2011 312 60,00
2012 107 20,58
Total 520 100,00
Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.
Tabela 2: Manifestantes no servico de ouvidoria
Manifestante n %
Usuario 365 70,2
Profissional / Colaborador 122 23,5
Anbdnimo 33 6,3
Total 520 100,00

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

As manifestag¢des foram classificadas quanto ao tipo, sendo prevalente a ocorréncia

de reclamacgoes (67,5%) e de solicitagoes (21,8%) (tabela 3).

Tabela 3: Tipo das manifestagdes

Tipo n %
Reclamacgao 351 67,5
Solicitagao 13 21,8
Elogio 21 4,0
Informacao 21 4,0
Sugestéo 10 1,9
Outro 3 0,6
Denuncia 1 0,2
Total 520 100,00

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Os setores aos quais se referiam a maior parte das manifestagdes foram o
ambulatério com 156 manifestacdes, seguido do Servigo de Avaliagcdo Diagnostica e
Terapéutica (SADT) e Laboratério com 77 manifestagcées cada (tabela 4).

Tabela 4: Manifesta¢des dos usuarios por setor

Setor da instituicao n %
Ambulatoério 156 30,0
SADT 77 14,8
Laboratoério 77 14,8
Setor ndo informado 71 13,7
Recepcéao 49 94
Centro Cirurgico 36 6,9
Fisioterapia 11 2,1
Ouvidoria 10 1,9
Estacionamento 9 1,7
Farmacia 7 1,3
Financeiro 7 1,3
Informatica 3 0,6
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Lanchonete 3 0,6

Hemodialise 2 0,4
Hospital dia 2 0,4
Total 520 100,00

Legenda: SADT = Servigo de Avaliagado Diagnostica e Terapéutica.
Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Quando se verifica o motivo da manifestacado, a maioria dos usuarios manifestou-se
em relagao ao atendimento recebido no servigo (54,6%) (tabela 5).

Tabela 5: Motivo das manifestacdes dos usuarios

Motivo da manifestagao n %
Atendimento 284 54,6
Outros 79 15,2
Relacao de trabalho 69 13,3
Tempo de espera 48 9,2
Equipamentos / Insumos 34 6,5
Acesso ao servigo 6 1,2
Total 520 100,00

Outros motivos incluiram: encaminhamento para tratamento; problemas com o
transporte de pacientes provenientes de outras cidades; duvidas quanto ao preenchimento
de formularios ou quanto funcionamento da unidade; localizagdo de setores dentro da
instituicao; alimentacdo de funcionarios, pacientes e acompanhantes; campanhas de
promog¢ao da saude; duvidas quanto a solicitacdo de proteses; informagdes sobre a
condigcao de pacientes internados em outras unidades; falta de funcionarios; agendamento
de atendimento; usuario exaltado; documentagao incompleta para o atendimento.

A maioria das manifestagdes (79%) foi solucionada pelo servigo de Ouvidoria, com
um numero minimo de situagdes pendentes ou sem resposta (tabela 6).

Tabela 6: Situacdo das manifestacbes

Situagdo N %
Solucionado 411 79,0
Sem registro 55 10,6
Encaminhado 49 9,4
Pendente 3 0,6
Sem resposta 2 0,4
Total 520 100,00
DISCUSSAO

No servico de ouvidoria investigado foi possivel identificar um total de 520
manifestacbes em um periodo de dois anos. Acredita-se que no ano de 2010 houve um
namero menor de manifestacbes em consequéncia da recente criagao do servigo. Ja no
ano de 2011 o numero de manifestagcdes cresceu atingindo quase o triplo do primeiro ano.
Em 2012 houve nova queda no numero de manifestagdes, provavelmente relacionada a
ocorréncia de greve dos servidores federais e redugdo do numero de atendimentos na
unidade.

Um estudo conduzido em um hospital publico federal de alta complexidade em
Ortopedia localizado no municipio do Rio de Janeiro avaliou 3895 manifestagdes realizadas
no periodo de um ano (SOUZA et al., 2010). O volume de manifestacdes foi pouco mais
de sete vezes maior que o encontrado no presente estudo em um periodo mais curto,
entretanto o numero de leitos da instituicdo nao é citado. Outro estudo conduzido no servigo
de Ouvidoria do Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA)
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encontrou um total de 981 manifestagdes num periodo de um ano para um total de 515
leitos (KURZ et al., 2010). Outra investigagao apresentou um total de 1300 manifestagdes
no servigo de ouvidoria em um hospital de Sao Paulo (PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE,
2013). Esses dados apontam uma variabilidade no volume de manifestagdes em diferentes
servigos de ouvidoria.

A maior parte das manifestacdes foi realizada por usuarios dos servigos de saude
da instituicao (70,2%), indicando acesso adequado ao servigo e divulgacao satisfatoria do
mesmo aos usuarios. Os profissionais também identificam no servigo de Ouvidoria um canal
para reclamacodes e solicitagdes, demonstrando valorizagao e credibilidade do servigo. As
manifestagbes andnimas foram apenas 6,3% sugerindo confianga no sigilo a respeito das
demandas encaminhadas ao servigo de Ouvidoria.

Cabe mencionar que o servigo de ouvidoria representa um canal de comunicagao
entre usuarios, trabalhadores e instituicdo, sendo agente responsavel pela promog¢ao do
respeito aos direitos dos cidadaos com responsabilidade, respeito e ética (ABRANTES et
al., 2017; BRASIL, 2014b). Além disso, o servigo de ouvidoria promove o acolhimento as
demandas individuais e coletivas, promovendo a humanizagao, visto que atendimento e
acolhimento estéo interligados e favorecem a formacgao de vinculo (ABRANTES et al.,
2017).

Das 520 manifesta¢des analisadas, 67,5% foram reclamacgdes no periodo avaliado
(julho de 2010 a julho de 2012). Pode-se comparar esse dado com outro estudo que avaliou
0os servicos de ouvidoria dos hospitais universitarios e identificou que 71,4% das
manifestacdes foram reclamacgdes (LEITE, 2018). Assim, percebe-se que a porcentagem
de reclamacgdes na instituicdo avaliada € proxima a observada em outros hospitais de
ensino. Um perfil diferente foi observado em um estudo realizado em uma instituicao
geriatrica no municipio de Sdo Paulo, no qual 80% das manifesta¢des foram solicitagéo de
informacéao, e 17,4% representaram reclamacgdes (PEIXOTO; MARSIGLIA; MORRONE,
2013).

As solicitagdes totalizaram 21,8% das manifestagbes dos usuarios, o que pode
representar demandas parcialmente satisfeitas. Em outro estudo as solicitacbes
representaram 41,18% das manifestagdes dos usuarios em um ano (KURZ et al, 2008),
aproximadamente o dobro deste estudo. Assim, o usuario entende que o servigo de
Ouvidoria pode ser um canal para o atendimento de suas necessidades.

Elogios e informacdes totalizaram 4% das manifestagdes cada, seguidos de 1,9%de
sugestdes, apontando que os usuarios ainda utilizam o servico de Ouvidoria para
manifestar majoritariamente suas insatisfacbes e necessidades, em contrapartida com
elogios ou sugestdes para melhoria do atendimento. Outros estudos encontraram apenas
0,81% (KURZ et al, 2008) e 1,32% (SOUZA et al, 2010) de elogios. Assim pode-se inferir
que apesar de encontrar uma porcentagem pequena de elogios, a instituicdo estudada
conseguiu atender satisfatoriamente parte de seus usuarios.

A grande maioria das manifestacdes serem reclamacgdes pode sugerir que muitos
usuarios percebem o servico de ouvidoria como um espago destinado a reclamagdes.
Entretanto, o servigo de ouvidoria tem como fung¢ao intermediar o relacionamento entre os
cidadaos e os gestores do SUS por meio de comunicacéo eficaz, fortalecendo a cidadania
e garantindo o tratamento das demandas dos usuarios a luz dos direitos legais e
constitucionais (SILVA et al., 2016; BRASIL, 2014b). Assim, entende-se a necessidade de
tornar cada vez mais conhecido o servigo de ouvidoria hospitalar a fim de garantir maior
satisfagcao aos usuarios e melhor uso desse espaco de dialogo.

Um estudo que avaliou o conhecimento dos usuarios a respeito das fungdes da
ouvidoria identificou que a maioria dos participantes relatou que a ouvidoria tem como
funcdo resolver as necessidades de saude dos usuarios. Outras fungées mencionadas
foram acolher o usuario, informar sobre o sistema de saude, mediar a relagao entre os
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usuarios e a gestao, receber e apurar denuncias e reclamacgdes, receber sugestdes e
elogios (SILVA; PEDROSO; ZUCCHI, 2014). Por outro lado, um estudo que entrevistou
ouvidores identificou que os mesmos acreditam que ainda é necessario divulgar mais a
respeito do servigo de ouvidoria, pois muitos usuarios nao sabem da existéncia do mesmo
ou entendem que se trata de um espacgo destinado a ouvir reclamagdes, sendo que nao
acreditam no encaminhamento ou resolucdo da manifestagao apresentada (PERUZZO et
al., 2017).

O setor para o qual a maior parte das manifestacdes foi dirigida foi o ambulatério,
com 30% das manifestagdes, seguido do SADT e laboratério com 14,8% cada. Também no
servigo de Ouvidoria do Hospital Universitario da UFMA o setor que recebeu a maior parte
das manifestagdes foi o ambulatério com 37,17% das manifestagdes. A classificagdo das
manifestacdes por setor pode auxiliar no direcionamento de intervencdes tendo em vista
melhoria da qualidade do atendimento oferecido aos usuarios, favorecendo a priorizagao
de acoes.

O servico de Ouvidoria pode ser compreendido aqui como uma ferramenta de
gestédo, pois pode auxiliar no estabelecimento de rumos do sistema institucional e/ou
possibilidade de corregcdo de rumos (SILVA, 2016). Quando utilizada estrategicamente
dentro da organizagao, a Ouvidoria pode trazer resultados positivos. Ela pode identificar
pontos que estejam desalinhados com os objetivos, os valores e a missao da organizacgao.
A partir disso, se pode tracar um planejamento de mudanga, no sentido de
redirecionamento de ag¢des em sintonia com reais necessidades dos usuarios e da
organizacao (SOUZA, SOARES, 2010).

O servico de Ouvidoria possibilita também avaliar as praticas do servigo de saude
com base nas demandas dos usuarios (PERUZZO et al.,, 2017). O dialogo entre os
membros da equipe possibilita mudancas de atitude a partir das manifestacées recebidas,
e promove a melhoria do processo de trabalho por meio das lacunas apontadas, bem como
pode favorecer o processo de tomada de decisdao (SOUZA, SOARES, 2010; SOUZA et al,
2010).

Mais da metade das manifesta¢des foram feitas devido ao atendimento (54,6%),
levando a inferir a necessidade de investimento na capacitagdo de recursos humanos a fim
de favorecer as relagdes interpessoais e a resolutividade exigida pelo usuario. Reforgca essa
hipotese a presenca de 13,3% de manifesta¢des tratando de relagdes de trabalho, as quais
também poderao se beneficiar da capacitacao dos profissionais envolvidos, bem como do
desenvolvimento de estratégias voltadas a melhoria do ambiente e das condi¢cbes de
trabalho.

O servigo de Ouvidoria pode contribuir de maneira significativa com a capacitagcao
dos trabalhadores, por se tratar de um canal de comunicag¢ao dos usuarios com a instituicao
apontando as necessidades diarias essenciais para o planejamento e programacao da
educacao permanente (ABRANTES et al., 2017). As insatisfacdes e anseios dos usuarios
podem ser utilizadas para direcionar o atendimento conforme suas reais necessidades,
além de orientar o ensino em servico, favorecer o envolvimento efetivo dos profissionais e
promover melhoria nas condi¢des de trabalho, visando a satisfacdo da clientela interna e
externa (SOUZA et al, 2010).

O tempo de espera também foi alvo de manifestagdes, representando 9,2% do total
de manifestacbes no periodo estudado. Longas filas de espera e morosidade no
atendimento ja fazem parte do senso comum quando se trata de servigos publicos.
Entretanto, faz-se necessaria mobilizacdo a fim de modificar essa situacdo e promover
maior credibilidade ao SUS, visando qualidade e resolutividade no atendimento.

Equipamentos e insumos representam uma pequena parcela das manifestacoes
(6,5%). Porém, esses sédo essenciais para a prestacao de servigos. Assim, problemas
dessa natureza podem repercutir negativamente nos resultados esperados para pacientes
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e para a instituicdo como um todo, principalmente quando ha cancelamentos e suspensao
de atendimento e/ou procedimentos. Outro problema é a possibilidade de improvisagéao
utilizando recursos destinados a uma fungdo em outra atividade, promovendo o uso
inadequado dos recursos e possivel aumento dos custos da instituigao.

A maior parte das manifestagdes foi solucionada pelo servigo de Ouvidoria (79,0%),
com uma parte minima de situagdes pendentes ou sem resposta, demonstrando a eficiéncia
do servigco no atendimento as demandas dos usuarios.

A ouvidoria ndo deve ser conduzida como mera recebedora e guardia de
manifestacdes do cliente, pois quem utiliza o servigo precisa sentir que sua manifestagao
sera analisada e revertera em resposta; o usuario é considerado, nessa perspectiva, um
aliado e quer mudangas de procedimento e conduta (PERUZZO et al.,, 2017; SILVA;
PEDROSO; ZUCCHI, 2015). Para isso, € necessario que as agdes da ouvidoria tenham
respaldo institucional (SOUZA et al, 2010b; SOUZA, SOARES, 2010). O tratamento das
manifestacbes dos usuarios permite a reconstrugdo e reorganizagdo dos processos de
trabalho, vinculado ao compromisso com a qualidade, buscando esclarecer os problemas
da organizacao de forma ética, solidaria e efetiva (SOUZA et al, 2010a).

CONCLUSAO

A ouvidoria é um 6rgao estratégico dentro dos servigcos de saude podendo interferir
direta e positivamente nas transformacoes institucionais. As informagdes provenientes da
ouvidoria podem ser utilizadas para promover avaliagdo e revisao dos processos de
maneira permanente, contribuindo para o planejamento institucional. Dessa forma, contribui
para a prestacao de servigos com qualidade e atendimento as necessidades dos usuarios.

No presente estudo foram caracterizadas as manifestacées recebidas por um
servico de Ouvidoria Hospitalar de um hospital de ensino. Assim, evidenciou-se que
predominam as manifestacdes do tipo reclamagdes e solicitagdes, sendo o atendimento o
motivo mais prevalente e o ambulatério o setor mais mencionado nas manifestagdes. Dessa
forma, pode-se inferir a necessidade de planejamento e desenvolvimentode acgdes
estratégicas a fim de promover maior satisfacao aos clientes internos e externos.

Cabe ressaltar que s6 faz sentido existir um setor especifico para ouvidoria
hospitalar se um retorno das manifestagcdes for feito aos seus usuarios. Dessa forma,
acredita-se o servigo de Ouvidoria pode contribuir positivamente para o funcionamento de
hospitais de ensino, permitindo identificar as mudancas necessarias para o atendimento de
exceléncia e fortalecer o vinculo usuario-servigo. A participagcdo social encontra na
ouvidoria um local privilegiado para seu exercicio.
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