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ABSTRACT

Objectives: The purpose of this study is to get to know users’ expectations of hospital ombudsman services and discuss the
importance of ombudsman services for the optimization of the customer care provided and the interface with the nursing team.
Method: This is a descriptive study with a qualitative approach that has been carried out in a reference institution for traumatology
and orthopedic therapy. This study includes a total of 155 users, who were out patients, either in treatment or outpatient care.
Data was collected by means of a scripted semi-structured interview. Under the light of Bardin's content analysis the collected data
was analyzed and grouped in categories. Results: When using ombudsman services users feel welcome because they know that their
requests will be analyzed and their needs will be responded to. Emphasis is given to the ombudsman service's capacity to solve
problems and to act as a body to fight for the user's rights. Conclusion: We were able to confirm that ombudsman service plays a
very important role in the healthcare institution. It collaborates with the nursing team by providing a broad and detailed view of
reality in consonance with users' demands. It can also serve as a basis for the planning of strategies and the development of
sustainable actions for continuous improvement of the quality of nursing care. Descriptors: Ombudsman; Nursing; Healthcare
quality; Healthcare service.

RESUMO

Objetivos: Objetivou-se neste estudo conhecer as expectativas dos usuarios quanto ao servico de ouvidoria hospitalar; e discutir a
importancia da ouvidoria para a otimizacdo do atendimento prestado e a interface com a enfermagem. Método: Trata-se de um
estudo descritivo com abordagem qualitativa, desenvolvido em uma instituicdo de referéncia para terapia em traumatologia e
ortopedia. Sao sujeitos do estudo 155 usuarios em tratamento e acompanhamento ambulatorial. Para coleta de dados utilizamos um
roteiro de entrevista semiestruturada. Os dados coletados foram analisados e agrupados em categorias, a luz da analise de conteldo
de Bardin. Resultados: Ao utilizar o servico de ouvidoria, os usuarios sentem-se acolhidos, pois sabem que sua solicitacao sera
analisada e revertera em resposta para a sua necessidade apresentada. Apontam-se como funcdes da ouvidoria a sua capacidade
resolutiva e de atuar como 6rgao para reivindicar os direitos dos usuarios. Conclusdo: foi possivel constatar que a ouvidoria exerce
um papel de grande importancia na instituicao de salde. Contribui com a enfermagem proporcionando uma visdo ampla e detalhada
da realidade, de acordo com as demandas dos usuarios, podendo servir de base para o planejamento de estratégias e o
desenvolvimento de acdes sustentaveis para a melhoria continua da qualidade dos cuidados de enfermagem. Descritores: Ouvidoria;
Enfermagem; Qualidade dos cuidados de salde; Servico de salde.

RESUMEN

Objetivos: El objetivo de este estudio es conocer las expectativas de los usuarios respecto al servicio de ombudsman hospitalario y
discutir la importancia del mismo para la optimizacion de la atencién brindada y la interfaz con enfermeria. Método: Se trata de un
estudio descriptivo con enfoque cualitativo, llevado a cabo en una institucion de referencia de terapia en traumatologia y ortopedia.
Son sujetos del estudio 155 usuarios en tratamiento y acompafamiento ambulatorio. Para recolectar los datos se ha utilizado un
proceso de entrevista semiestructurada Los datos recolectados han sido analizados y agrupados en categorias, a la luz del analisis de
contenido de Bardin. Resultados: Al utilizar el servicio de ombudsman, los usuarios se sienten acogidos, pues saben que su solicitud
sera analizada y resultara en una respuesta para la necesidad que han planteado. Se sefialan como funciones de ombudsman su
capacidad resolutiva y de actuar como organismo para reivindicar los derechos de los usuarios. Conclusion: se ha constatado que el
ombudsman juega un rol muy importante en la institucion de salud. Contribuye con la enfermeria, proporcionando una perspectiva
amplia y detallada de la realidad, que refleja las demandas de los usuarios y puede servir de base para planificar estrategias y
desarrollar acciones sostenibles para la mejoria continua de la calidad de la atencion de enfermeria. Descriptores: Ombudsman;
Enfermeria; Calidad de la atencion de la salud; Servicio de salud.
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[ INTRODUCAO ]

A qualidade do atendimento ao usuario do
sistema de saude tem sido foco estratégico na
administracao hospitalar. Muitas instituicées de
saude tém despertado para a criacao de um
espaco acolhedor, possibilitando ao usuario
expressar suas dividas e anseios em relacao ao
atendimento recebido.

Observa-se que é crescente a maturidade
do puUblico consumidor, expandindo-se cada vez
mais a nocao de cidadania, impondo aos gestores
dos servicos de salde a criacdo de novas
estratégias para atender melhor as expectativas
do cliente, visando atingir a exceléncia no
atendimento. A implementacdao de acbes e a
elaboracao de instrumentos que possibilitem
avaliar de maneira sistematica os niveis de
qualidade dos cuidados prestados vém
contribuindo para a melhoria continua do
atendimento de servicos de salude, através da
participacéo social’ **.

As expectativas dos usuarios de saude
quanto ao funcionamento e a prestacao dos
servicos tem sido a questdao norteadora dos
pressupostos filosoficos e das bases metodologicas
que vém orientando as acoes das organizacoes de
salde. Nao € raro observar que as organizacoes
institucionais estao atentas as mudancas que a
sociedade vem apresentando e que a expansao das
ouvidorias esta estreitamente relacionada com a
nova sociabilidade politica, cujos anseios de
participacao vem impondo, progressivamente, um
novo relacionamento entre os usuarios dos
servicos publicos e o Estado® °.

Por isso, € imprescindivel que os

governantes procurem mecanismos institucionais
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que garantam os direitos dos cidadaos e que
assegurem a responsabilidade e sustentabilidade
nos processos técnicos e administrativos. Os
estabelecimentos prestadores de servicos de
saude necessitam adaptar-se ao novo cenario
politico e incorporar estratégias capazes de
atender a esta nova realidade. A ouvidoria
hospitalar € um espaco indutor desse fendmeno,
pois, na medida em que a sociedade desenvolve
meios de acompanhamento e controle das acoes,
mais proximos de um resultado fiel vao ficando os
instrumentos que apuram esses resultados®.

Com as novas tendéncias, as organizacoes
de saude buscam cada vez mais aprimorar a
qualidade no atendimento e prezam pela
otimizacao dos servicos prestados aos seus
usuarios. A criacao de uma Ouvidoria surge como
uma proposta que visa a efetiva participacao do
cidadao, estreitando e fortalecendo sua relacao
com as instituicoes publicas de saude. Entende-se,
portanto, que a implementacao deste instrumento
de comunicacao propicia a circulacdo das
informacgdes, propicia conscientizar a populacao
em relacdo ao exercicio de seus direitos junto a
administracdo e também expandir mecanismos de
controle da gestdao publica, possibilitando a
transparéncia indispensavel ao desempenho do
regime democratico”

As literaturas que tratam dessa tematica
revelam que a Ouvidoria auxilia tanto ao cidadao
quanto a Administracao Publica, pois possibilita
promover uma critica interna a partir do prisma do
usuario. No entanto, relatos desses pesquisadores
lembram que a utilizacdo desse espaco pelos
usuarios do servico de salde ainda é muito

pequena’’.

R. pesq.: cuid. fundam. online 2010. jul/set. 2(3):1062-1070

1063



Souza RCR, Soares E, Cordeiro CEM et al.

A ouvidoria hospitalar surge no momento
atual visando estabelecer um elo entre o
consumidor e a instituicdo de saude. Sabe-se
também que, a medida que a sociedade
compreende a real finalidade do servico de
ouvidoria, utiliza-se desse espaco com maior
frequéncia. Considerando que os clientes sao
importantes fontes de opinides e sugestdes, que
auxiliam na

mensuracao da  qualidade,

contribuindo positivamente para a melhoria dos
servicos prestados’ '°.

Estudos mostram que os usuarios dos
servicos de salude utilizam muito pouco o servico
da ouvidoria hospitalar. Comenta-se que esse
servico nao ¢é suficientemente conhecido, na
maioria das unidades, e a participacao dos
usuarios para utiliza-lo ainda € muito pequena.
Acredita-se que a definicao formal desse servico
tem sido compreendida de forma inexata e com
finalidade pouco explicita. As ouvidorias em salde
estdo em desenvolvimento e tendem a se
expandir, se houver efetividade na Politica
Nacional de Ouvidorias, que busca uma pactuacao
da ouvidoria nacional com os estados e
municipios'"

Necessita-se de divulgacao e expansao do
conceito de ouvidoria. Pois se observa que, na
pratica, sua funcao por vezes € pouco conhecida e
0 seu conceito vem sendo popularizado como “o
caminho das queixas”. Entretanto, a ouvidoria
tem uma dimensao muito mais ampla,
constituindo-se num espaco estratégico e
inovador, um mecanismo eficiente de escuta do
usuario, incentivando o cidadao ao exercicio pleno
de sua cidadania'.

Pereira’ relata que, para a ouvidoria atingir

plenamente seus objetivos de ser um canal
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propicio a ouvir a voz do cidadao, é necessario
que possua uma estrutura na qual suas acées
tenham respaldo institucional. Portanto, para isso,
destaca-se a importancia de a comunidade
perceber a ouvidoria como um projeto
institucional e a sua reclamacao como uma
questao eminentemente social, e nao apenas
individual. Agindo dessa forma, as ouvidorias
hospitalares amplificam a voz dos usuarios,
propiciando  melhoria da  qualidade de
atendimento nessas instituicoes.

Com base nessa discussao, se delineou os
seguintes objetivos para este estudo: conhecer as
expectativas dos usuarios quanto ao servico de
ouvidoria hospitalar; e discutir a importancia da
ouvidoria para a otimizacdo do atendimento

prestado e a interface com a enfermagem.

[ METODOLOGIA ]

Trata-se de um estudo descritivo, com
abordagem quanti-qualitativa. Optou-se por essa
abordagem, pois, ao discutirmos o significado do
servico de ouvidoria para os usuarios de salde,
precisamos respeitar as diferentes experiéncias de
vida, de cultura e visdes de mundo™.

O estudo foi desenvolvido em uma
instituicao publica federal de referéncia para
terapia em traumatologia e ortopedia, localizada
no Municipio do Rio de Janeiro. Ela se desenvolveu
no periodo de janeiro a fevereiro de 2010, apds a
aprovacdo pelo Comité de Etica em Pesquisa da
instituicdo onde foi realizada a pesquisa -
Protocolo n° 0033.0.305.000-09.

Sao sujeitos do estudo os usuarios em
tratamento e acompanhamento ambulatorial.

Adotou-se como critério de inclusao: usuarios na
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faixa etaria acima de 18 anos, de ambos os sexos,
com dominio de suas faculdades mentais e que
aceitassem participar da pesquisa, mediante
assinatura do termo de consentimento. Foram
excluidos os menores de 18 anos e pessoas com
problemas de orientacao no tempo e no espaco.

Para coleta de dados utilizamos um roteiro
de entrevista semiestruturada. Pois essa técnica
permite captar a informacdo desejada', leva ao
entrevistado a liberdade e espontaneidade para
expressar-se acerca do tema, possibilitando a
producao de conteldos fornecidos pelos sujeitos
envolvidos no processo de sua realidade.

Os dados coletados foram analisados e
agrupados em percentuais descritivos e em
categorias, a luz da analise de conteldo de
Bardi. Os sujeitos estdo identificados no texto
com a palavra Usuario, seguida dos numeros
correspondentes aos depoimentos efetivados, de

acordo com a sequéncia das entrevistas.

[ RESULTADOS E DISCUSSAO DOS DADOS ]

Participaram da pesquisa 155 usuarios de
saude em tratamento ortopédico, dentre eles
56,1% em acompanhamento ambulatorial e 43,9%
em regime de internacao hospitalar.

A caracterizacao do perfil dos sujeitos teve
como sustentacao as seguintes variaveis: sexo,
faixa etaria e grau de instrucao. Apresentamos as
tabelas na ordem em que foram dispostas as
variaveis mencionadas.

Tabela 1. Distribuicao da amostra segundo o sexo

Sexo Fyx Fo
Masculino 71 45,8%
Feminino 84 54,2%

Total 155 100%
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Dentre os sujeitos entrevistados, 84 (54,2%)
eram do sexo feminino e 71 (45,8%) do sexo
masculino, caracterizando uma populacao com
predominancia do sexo feminino.

Tabela 2. Distribuicdo da amostra segundo a faixa
etaria

Idade Fy Fy
18 - 40 41 26,5%
41 - 60 82 52,9%
61 - 80 30 19,3%
>80 2 1,3%
Total 155 100%

A faixa etaria predominante situou-se entre
41 e 60 anos (53,0%). Em seguida, observamos a
faixa 18 - 40 anos, com 26,5% dos sujeitos. Num
terceiro plano, percebemos um grupo
compreendido na faixa de 61 a 80 anos, com
19,4%. E finalmente constatamos uma faixa etaria
acima de 80 anos, com 1,2% dos sujeitos.
Portanto, podemos afirmar, apds a apresentacao
desses percentuais, que a maioria dos
entrevistados eram adultos jovens, na faixa entre
41 e 60 anos.

Tabela 3. Distribuicdo da amostra segundo o nivel
escolaridade

Nivel de escolaridade Fyx Fy

1° grau incompleto 68 43,8%
1° grau completo 22 14,2%
2° grau incompleto 22 14,2%
2° grau completo 34 22,0%
3° grau incompleto 7 4,5%
3° grau completo 2 1,3%
Total 155 100%

Nessa tabela, percebemos que um grupo

predominante dos sujeitos (43,9%) nao concluiu o
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1° grau. Igualmente expressivo foi o percentual
(14,2%) para os que ja haviam concluido o 1° grau
e o0s que ainda nao tinham o 2° grau completo.
Enquanto que 4,5% dos sujeitos nao terminaram o
3° grau. Apenas uma pequena parcela (1,3%)
concluiu o 3° grau de escolaridade.

Analise das entrevistas

Dentre os 155 usuarios entrevistados, ao
serem questionados quanto ao que é o servico de
ouvidoria na instituicao de salude, 58 entrevistados
responderam que nao sabiam, mas 97 usuarios
entrevistados souberam responder.

De acordo com as falas dos sujeitos, a
ouvidoria hospitalar é representada como um
setor responsavel para acolher suas duvidas, local
apropriado para fazer suas reclamacoes, queixas,
elogios, reivindicar seus direitos e solucionar os
problemas em relacao ao atendimento recebido.

Em conformidade com as técnicas de
analise de conteudo, os dados foram agrupados
em unidades tematicas constituindo trés
categorias de analise: A ouvidoria como um local
acolhedor; A ouvidoria como solucdo dos
problemas apresentados; e A ouvidoria como
orgdo para reivindicar os seus direitos. As
categorias surgiram de acordo com as falas e

corresponderam as dimensoes tedricas do estudo.

A ouvidoria como um local acolhedor

Ao utilizar o servico de ouvidoria, o
usuario sente-se acolhido, pois sabe que sua
solicitacdo sera analisada e, consequentemente,
revertera em resposta para a sua necessidade
apresentada. Portanto, o acolhimento nao é o
espaco, mas uma postura ética; implica

compartilhamento de angustias e insatisfacoes,
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tomando a responsabilidade de dar ouvido as
demandas dos usuarios'®.

E um local para ajudar os pacientes, ele
serve para intervir de acordo com as
queixas e necessidades [...] (Usudrio 8).
Acolhe as informacées dos usudrios para
tentar melhorar o atendimento [...]
(Usudrio 3). E um setor que trabalha [...]
para beneficiar o paciente [...] (Usudrio
51)

A ouvidoria acolhe e tenta ajustar da
melhor maneira o servico, de acordo com
as reclamacées [...] (Usudrio 67). A
ouvidoria me ajudou quando eu estava
com a cirurgia marcada. Foi para isso que
ela serviu, ela ajuda os pacientes nessas
coisas [...] (Usudrio 15).

Eu imagino que o servico de ouvidoria é
um local para ouvir as pessoas e buscar
atender e ajudd-las [...] (Usudrio 24).
Serve para ouvir o cliente, e atender o que
ele foi procurar na ouvidoria [...] (Usudrio
59).

Destaca-se a responsabilidade desse setor
em orientar e esclarecer os usuarios em suas
possiveis duavidas, agilizando o processo de
tratamento de acordo com o disposto nas normas

e rotinas do estabelecimento, atuacao

imprescindivel para a otimizacao do atendimento.

Pode ajudar, porque orienta a gente em
nossas duvidas. Sempre fui bem tratado
aqui [...] (Usudrio 38). E um setor para dd
informacbes e que escuta o cliente e tira
as nossas duvidas [...] (Usudrio 95).

Ela ajuda na orientacdo do paciente, para
que ele possa conseguir encaminhamentos
dentro da InstituicGo [...] me ajudou
muito, quando eu estava na fila de espera
para a cirurgia (Usudrio 42).

Serve para ajudar em muitas coisas, tirar
duvidas, adiantar o andamento da fila. Me
ajudou muito [...] (Usudrio 36).

Outro aspecto bastante abordado pelos
pesquisados refere-se a possibilidade de propor
sugestdoes de melhoria. Nesse sentido, busca-se

utilizar abordagens construtivas e dialogicas,
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permitindo ao usuario manifestar suas opinides. A
ouvidoria, quando bem utilizada, possibilita
efetuar o processo de avaliacao a partir da
perspectiva do usuario, contribuindo efetivamente
para o aperfeicoamento gradual e constante dos
servicos de saude, em todas as especialidades;
aqui, em especial, destacamos os cuidados de
enfermagem © ',

E relevante ressaltar que varios gestores de
instituicoes de saude tém reconhecido a
importancia da colaboracao do enfermeiro para o
tratamento das demandas dos usuarios relativas
aos cuidados de enfermagem. Entende-se que o
enfermeiro, ao analisar o problema que envolve a
atuacdo de enfermagem, terda recursos mais
proximos da realidade do processo de trabalho. A
enfermagem deve lancar mao destes dados tao
importantes, que, por  vezes, passam
despercebidos em relatérios administrativos" '/.

E um setor que eu vou, quando ndo estou
sendo bem atendido, reclamar. E dou
sugestées para melhorar [...] (Usudrio 61)
E um servico que escuta os pacientes
quanto ao atendimento, buscando cada vez
mais melhorar o servico [...](Usudrio 17).

E um servico para escutar as pessoas,
ajudar o que os pacientes precisam,
verificar o que estd faltando. E um lugar
para dar alguns palpites, para ver o que se
pode mudar e melhorar o atendimento
[...] (Usudrio 82)

E um local onde o cliente leva
reclamacbes, sugestbées, opinibes para
melhorar a prestacGo de servico [...]
(Usudrio 97). O servico de ouvidoria, ela
serve para captar todas as demandas e
buscar solucées imediatas e futuras [...]
(Usudrio 21).

Dados como esses sao captados de acordo
com as necessidades dos usuarios e expressam o
que eles precisam. Quando bem analisados e

trabalhados, geram estratégias para mudancas.
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A ouvidoria como solu¢ao dos problemas
apresentados

Nesta categoria de analise emerge das falas
dos sujeitos que o papel fundamental da ouvidoria
€ o de oferecer meios pelos quais se possa
desenvolver a capacidade de solucao. Neste
topico, os depoentes apontam o servico de
ouvidoria como orgao responsavel para resolver
seus problemas.

E para resolver reclamacées [...] (Usudrio
69). E um setor para ajudar o paciente a
resolver os problemas [...] (Usudrio 72). E
um setor para ouvir todos os problemas e
tenta solucionar [...] (Usudrio 73) E para
ouvir a gente, tentar resolver os nossos
problemas [...] (Usudrio 43) Eu acho que é
quando as pessoas tiverem problemas irem
ld reclamar [...] (Usudrio 81).

E local para receber as reclamacées e
encaminhar para a direcdo do hospital,
para ter uma solucdo do problema [...]
(Usudrio 55). E para reclamacées,
sugestées e quando precisa de alguma
informacdo, e eles solucionam o problema
[...] (Usudrio 54).

Quando vocé tem algum problema, vocé
vai ld para resolver. E tem uma pessoa ld
que te atende e tenta resolver o problema
[...] (Usudrio 83) E um setor especifico
para resolver os problemas apresentados
pelos pacientes [...] (Usudrio 75).

A partir das falas dos respondentes, pode-
se observar que, dentre as percepcoes sobre o que
€ o servico de ouvidoria, houve um predominio em
apontar a ouvidoria como 6rgao responsavel pela
resolucaio de seus problemas quanto ao
atendimento no servico de saude. O usuario esta
mais consciente quanto ao papel da ouvidoria na
instituicdo de saude, reconhecendo-a como um
canal para receber sua manifestacao, efetuar o
encaminhamento para o setor responsavel,
fornecer a orientacao para o acompanhamento e o
retorno da demanda ao usuario. Com isso,

propiciando uma resolucao dos problemas
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apresentados, de acordo com as expectativas dos
usuarios '°.

Outro aspecto bastante abordado pelos os
usuarios de salde foi a utilizacdo da ouvidoria
como uma ferramenta para corrigir as falhas e os
erros do cotidiano de trabalho. Quando a ouvidoria
esta enraizada, e quando utilizada
estrategicamente dentro da organizacao, traz
resultados bastante positivos. Ela pode identificar
pontos que estejam em desajuste com o0s
objetivos, os valores e a missao da empresa. A
partir de um levantamento dos pontos em
desalinhamento, se pode tracar um planejamento
de mudanca, no sentido de redirecionamento de
acdes em sintonia com reais necessidades da
comunidade™.

E para corrigir as falhas do atendimento
através das reclamagbes dos pacientes
[...]. (Usudrio 34). E um setor para fazer
reclamacbes, sugestbes [...] E algo que
possa contribuir, para melhorar o
atendimento [...] (Usudrio 75). Eu acho
que, apods averiguar os fatos, buscar
melhorias para que o erro ndo se repita
[...] (Usudrio 12).

E um local para levar as queixas em
relacGo ao atendimento, para tentar
corrigir as falhas [...] (Usudrio 27) Eu
imagino que seja um setor relacionado a
melhorar o atendimento interno; descobrir
falhas e tentar melhorar o servico
oferecido, de acordo com as reclamacébes
[...] (Usudrio 48).

E um local onde o cliente leva
reclamacbes, sugestbes, opinides. Ela
tenta localizar e averiguar se a queixa
procede ou ndo, e entdo buscar meios para
solucionar e melhorar o atendimento a
partir das falhas apresentadas |[...]
(Usudrio 97).

Apos, analisar as varias falas dos
sujeitos, percebemos que surge em cena um
cidadao muito mais exigente, cioso de seus
direitos, com uma vocacao participativa, com

nocao de qualidade de atendimento e com  uma

ISSN 2175-5361

Ombudsman service ...
crescente consciéncia de seu papel na sociedade *.

A ouvidoria como 6rgao para reivindicar os seus
direitos

Nesta categoria, os relatos se direcionam
para a importancia da ouvidoria como 6rgao para
reivindicar os direitos dos usuarios. A ouvidoria
como oOrgao fiscalizador, um instrumento de
defesa e de promocao de seus direitos. E um canal
com que o cidadao conta para tornar efetivo o seu
direito®.

E um local para a gente reclamar, buscar
informacbes e reivindicar os direitos da
gente |[...] (Usudrio 25) Serve para
questionar os nossos direitos [...] buscar
orientacdo naquilo que eu ndo fui
atendido [...] (Usudrio 39).

E local para receber sugestées, e também
para reivindicar meus direitos [...]
(Usudrio 44) Eu tenho um direito de ser
atendida, eu vejo a necessidade de
resolucdo dos meus problemas, preciso ser
respeitada. Até hoje estou sem médico
[...] (Usudrio 41).

A ouvidoria deve fiscalizar as reclamacées
vendo o que procede e sendo imparcial
com os dois lados [...] (Usudrio 44). Penso
que é para ouvir as reclamacées, ouvir as
pessoas que estdo insatisfeitas com o
servico; é uma defesa para o consumidor
[...] (Usudrio 90).

Os usuarios de salde reconhecem a
ouvidoria como um instrumento para reivindicar
seus direitos constitucionais, e a utilizacao desse
servico como meio de participacao social.

De acordo com as falas ja analisadas no
decorrer deste estudo, os depoentes afirmam, em
sua maioria, a utilizacao do servico de ouvidoria
para realizar suas queixas e reclamacdes. Apenas
uma minoria associa esse servico a um lugar para
proceder aos elogios. Esta pequena parcela de
entrevistados aponta a ouvidoria como um  local

para registrar seus agradecimentos e  reivindicar

R. pesq.: cuid. fundam. online 2010. jul/set. 2(3):1062-1070

1068



Souza RCR, Soares E, Cordeiro CEM et al.

seus direitos.

A ouvidoria é um setor onde as pessoas
reivindicam algo de seu interesse, como
também serve para agradecer, prestigiar
algo que tenha recebido [...] (Usudrio 79).

E aonde a gente vai para resolver
problemas, fazer as queixas e também o
elogio [...] (Usudrio 86).

Serve para resolver algumas situacées,
alguns problemas, corrigir os erros e até
fazer elogios [...] (Usudrio 31)

Mesmo que a utilizacdo do servico de
ouvidoria seja ainda considerada com pouca
frequéncia, vale destacar o seu grande potencial
de induzir mudancas através de sua efetividade na
instituicdio de salde. Na medida em que a
populacao for sendo esclarecida quanto ao seu
verdadeiro papel, mais credibilidade ira
ganhando, podendo se tornar mais atuante no seu

contexto M.

CONSIDERACOES FINAIS ]

Em vista dos resultados encontrados, foi
possivel constatar que a ouvidoria exerce um
papel de grande importancia na instituicao de
saude.

Pelo que ficou patente na exposicao,
percebe-se que o servico de ouvidoria tem grande
valor também para o aprimoramento da atuacao
de enfermagem. Isto porque contribui com a
enfermagem, proporcionando uma visao ampla e
detalhada da realidade, de acordo com as
demandas dos usuarios, podendo servir de base
para o planejamento de estratégias e o
desenvolvimento de acbes sustentaveis para a
melhoria continua da qualidade dos cuidados de

enfermagem.
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Nessa perspectiva, destaca-se a relevancia
de maior envolvimento da enfermagem com a
ouvidoria, através de uma atuacdo conjunta e
dinamica. Para tanto, o enfermeiro precisa inserir-
se nos processos de trabalho, atuando nos espacos
que lhe dizem respeito, quer seja junto ao usuario
ou as equipes de saude, de forma consciente e
direcionada as necessidades especificas dos
sujeitos.

E necessario, portanto, que o ambiente
organizacional ofereca condicoes de
resolutividade para o servico de ouvidoria,
permitindo que enfermeiro assuma o que é de sua
competéncia, exercendo com liberdade as suas

atribuicdes dentro da instituicao.
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