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RESUMO: Este artigo é resultado da experiéncia de estagio na Ouvidoria do
Hospital Dr. Aristoteles de Oliveira Martins: Santa Casa de Misericordia de
Presidente Prudente, e das discussdes realizadas na supervisdo académica do
curso de Servico Social do Centro Universitario Toledo. Tem como objetivo a
problemética da compreensao do verdadeiro papel do profissional do Servigo Social
no espaco da Ouvidoria, 0 que é a Ouvidoria e trara propostas de intervencdes para
uma melhor eficacia de suas acoes.
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1 INTRODUCAO

As Ouvidorias tém como finalidade estabelecer um canal permanente
de comunicagdo com o0s usuarios, e compreender a especificidade das
competéncias do profissional de servi¢co social no espaco da Ouvidoria, é de suma
importancia, pois possibilitara uma melhor desenvoltura das suas habilidades,
consequentemente proporcionara aos usuarios do servico uma melhor resolutividade
das suas demandas. Para se desenvolver uma proposta de intervencéao, faz-se
necessario problematizar esta questdo, que tem impossibilitado as acdes do
profissional sobrecarregando seu cotidiano com demandas que vao além de suas
competéncias, pois tem ocorrido com demasiada frequéncia essa falta de
compreensdao do que é a Ouvidoria, € 0 que 0 assistente social realiza nesse
espaco, afetando seu trabalho e consequentemente os usuarios.

Pois desde a implantagdo desse servico no ano de 2012, seu
regimento ndo € muito claro com relagdo as competéncias do profissional, o que ele
faz, o que a Ouvidoria é, 0 que realiza, sua importancia, os prazos a serem

cumpridos quanto as respostas as demandas dos usuarios, € necessario uma serie
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de transformacdes, para que assim se desenvolva de forma mais qualificada as suas
acoes.

Isso afeta os cidadaos, pois estes ndo compreendem 0 que é a
Ouvidoria, entendendo que tudo o que necessitam esta deve resolver, sendo que
muitas dessas demandas o0s setores poderiam trazer a resolutividade, ndo havendo
necessidade da intervencdo da Ouvidoria, mas percebe-se que o0s préprios
profissionais da instituicAo também ndo compreendem as competéncias da
Ouvidoria.

As inquietacdes advindas do processo do estagio supervisionado, entre
outras questdes foram quem motivaram a abordagem desse assunto.

Em termos de estrutura, o artigo estd organizado em tdpicos que
permitem elucidar o tema foco. Assim, primeiramente serd abordado a
caracterizacdo da instituicdo, em sequéncia a implantacdo da Ouvidoria na Santa
Casa de Presidente Prudente, a seqguir discorrera sobre o profissional de servigco
social nesse novo espaco soOcio ocupacional, e logo a seguir as dificuldades
enfrentadas pelo profissional na instituicao.

Serdo apresentadas as propostas de intervencdo para uma melhor
qualidade no atendimento aos usuarios do servigo. E por fim, discorrera se houve ou
nao a implantacdo das propostas e como ocorreu.

O presente artigo foi realizado por meio do método dialético critico,
onde caracteriza a importancia de se compreender as reais competéncias da
Ouvidoria, e do profissional de servico social nesse cenério, e as dificuldades
encontradas em seu desenvolvimento, desvelando assim em sua totalidade os
impactos que causam no exercicio profissional. A pesquisa recai através de

referéncias bibliografica, eletrbnicas, documentais e pesquisa de campo.

2 Breve contextualizacéo da politica de humanizacéao

A Ouvidoria é uma exigéncia da PNH (Politica Nacional de
Humanizacao), para os niveis A e B, que deve haver uma Ouvidoria funcionando.

Criada pelo Ministério da Saude no ano de 2003, a Politica de
Humanizacao, que atua de forma transversal as demais politicas da saude, foi criada
para efetivar os principios do SUS no cotidiano das praticas de atencdo e gestéo,

qualificando a saude, e incentivando trocas solidarias entre gestores, trabalhadores



e usuarios. Sua criagdo ocorreu por causa das necessidades de avango e
qualificacdo do sistema nacional de saude na relacdo e nos processos de atencdo
ao usuario, assim como o trabalho dos gestores e dos profissionais da area,
reconhecendo a singularidade e a capacidade criadora de cada sujeito envolvido.

A humanizagé&o deve ser vista como uma das dimensdes fundamentais,
nao pode ser entendida apenas como um “programa’ a mais a ser aplicado aos
diversos da saude, mas como uma politica que opera transversalmente em toda a
saude. E para isso é importante que ultrapasse as fronteiras dos diferentes nucleos
do saber.

Segundo a PNH (2004, pg. 7):

Entendemos, entretanto, que tal, situacdo de transversalidade ndo deva
significar um “ficar de fora, ou ao lado do SUS”. Acreditamos que a
Humanizacdo deva caminhar, cada vez mais, para se constituir como
vertente organica do SUS. Mas queremos também que sua afirma¢éo como
politica transversal garanta este carater questionador das verticalidades,
pelas quais estamos, na saude, sempre me risco de nos ver capturados.

Ainda de acordo com a PNH (2004, pg.9) destaca como 0s seus

principios norteadores:

Valorizacdo da dimenséo subjetiva e social em todas as praticas de atencao
e gestéo, fortalecendo/estimulando processos integradores e promotores de
compromissos/responsabilizacéo.

Estimulo a processos comprometidos com a producédo de saude e com a
producéo de sujeitos.

Fortalecimento de trabalho em equipe multiprofissional, estimulando a
transdisciplinaridade e a grupalidade.

Atuacdo em rede com alta conectividade, de modo cooperativo e solidario,
em conformidade com as diretrizes do SUS.

Utilizacao da informacado, da comunicac¢éo, da educacao permanente e dos
espacos da gestdo na construgdo de autonomia e protagonismo de sujeitos
e coletivos.

O processo de humanizacdo dos servicos de saude, tem uma dupla
tarefa: refletir sobre como é a realidade na salude e a particularidade de cada
instituicdo/situacdo, e assim criar solugbes para enfrentamento dos desafios e
otimizag&o das oportunidades.

A humanizacédo cria melhores condicbes e mais humanas para 0s
trabalhadores e para os usuarios, e a comunicacdo € uma das ferramentas de

extremo valor na humanizacao.



3 Caracterizacao da instituicao

Segundo as informacgdes no site oficial da instituicdo, a Santa Casa de
Misericordia Hospital Dr. Aristoteles de Oliveira Martins de Presidente Prudente, foi
fundada em 1929, e nasceu da necessidade de um servico que atendesse a
populacdo da época. E uma instituicio de natureza privada e publica e esta
vinculada a politica de saude.

Na década de 20, havia um aceleramento do crescimento da cidade,
chegando imigrantes de diversas regides brasileiras e do exterior. Com a
colonizagdo, a populacdo sofria ameacas constantes de varias doencas, era
necessario entdo um hospital com estrutura para atender todos. A comunidade se
uniu disposta a erguer a Santa Casa nos moldes de praticas da época, o
atendimento médico-hospitalar gratuito aos doentes sem recursos financeiros. Em
1929 se concretizou o0 projeto de criagdo e construcdo da Santa Casa, e apos seis
anos inaugurou o primeiro pavilhdo. Comecou a prestar servigcos a comunidade sob
os cuidados das irmas Vicentinas e de um grupo de médicos. Com o crescimento
das demandas foram construidos mais pavilhbes e o hospital teve sua trajetoria
atrelada ao desenvolvimento da cidade de Presidente Prudente, hoje a Santa Casa é
referéncia no atendimento a 45 municipios da regiao.

A finalidade: “O hospital destina-se ao atendimento a pacientes com
doenca de alta e média complexidade, através do SUS (Sistema Unico de Saude),
convénios e particulares, prestando atendimento aos municipios que pertencem a
DRS XI, totalizando 45 municipios, com qualidade, dedicacdo e respeito, através da
equipe técnica multidisciplinar especializada e dos colaboradores. ”

A missao: “Prestar atendimento na area da saude, de média e alta
complexidade, a populacdo de Presidente Prudente e regido, com qualidade,
dedicacao e respeito ao carater filantropico, através de uma equipe multidisciplinar
especializada. ”

A visdo: “Alcancar o maximo comprometimento dos colaboradores para
melhoria continua dos processos internos, visando a exceléncia da qualidade na
assisténcia a saude. ”

Seus valores: “Atuar com ética, cordialidade, responsabilidade,

segurancga, transparéncia, humanizacéao. ”



4 A implantacdo da ouvidoria

A implantagcdo da Ouvidoria ocorreu porque percebeu-se que as
demandas aumentavam, e a procura pela administracdo, a recepcao, a enfermagem
entre outros setores, sem direcionamento de onde ir para registrar as manifestacoes,
reivindicar seus direitos no campo da saude, pedir orientagdes, tirar duvidas sobre
0S servigos prestados pela instituicdo, perceberam a importancia da implantacdo da
Ouvidoria para melhorar o atendimento ao cidadao e também como uma ferramenta
para o levantamento de dados em todos os aspectos para a melhoria dos servicos
dentro da unidade.

O setor da Ouvidoria foi implantado na Santa Casa no ano de 2012, e
ainda, segundo a administracdo da instituicdo, o servico passou a facilitar a
comunicacdo entre os usuarios, colaboradores e as Unidades Administrativas do
hospital. A realidade vivenciada no cotidiano da instituicdo se depara com diversas
expressdes da questdo social, colocadas nos mais variados aspectos, uma vez que
se reporta as questdes relacionadas a saude, pressupde que haja uma articulacao
permanente com seus determinantes politicos, econémicos, culturais e sociais.

Com o auxilio da Ouvidoria €& possivel analisar e mapear
procedimentos e condutas, que contribuem para o estabelecimento de um processo
gradativo de mudancas, visando sempre a melhor qualidade do atendimento a
populacao.

Segundo os Parametros para atuacao de Assistentes Sociais ha Saude
(2009, pg. 30) a ouvidoria é:

Um dos espacos criados para estabelecer a comunicagdo entre 0s usuarios
e a instituicdo é a ‘ouvidoria’. A ouvidoria no SUS é um canal de articulacdo
entre o cidaddo e a gestao publica de saude, que tem por objetivo melhorar
a qualidade dos servicos prestados. Entre suas atribuicdes estdo: receber
as solicitacdes, reclamaces, denlncias, elogios e sugestdes encaminhadas
pelos cidadaos e leva-las ao conhecimento dos 6rgdos competentes.

Ainda de acordo com a Associacdo Brasileira de Ouvidores, no que

tange a Ouvidoria (2010, pg. 2):

E uma ferramenta de consolidacdo da democracia. E um canal de
participacdo do cidaddo em relacdo as organizacdes. O ouvidor representa
o cidadédo junto a organizacdo. Em linhas basicas, o ouvidor/ombudsman é



definido como um representante do cidaddo, zeloso de seus legitimos
interesses junto as instituicées publicas ou privadas nas quais atuam.

Conhecer a satisfacdo dos usuérios torna-se um elemento importante e
indispensavel para efetivar a participacao popular e avaliar os servi¢os prestados. A
satisfacdo do usuario constitui um elemento muito importante, porque a satisfacéo é

um aspecto de melhoria que a atencdo a saude tenta produzir.

5 O servigo social na ouvidoria: um novo espago sOcio ocupacional para a
profissao

Para realizar a implantacdo da Ouvidoria foram realizados estudos
sobre os perfis das profissdes que geralmente ocupam cargos em ouvidorias e
dentre elas optou-se em instituir no cargo um profissional do servigco social, por ser
este um profissional com escuta qualificada e que mais se aproxima e compreende
as mazelas sociais dos usuarios, €, portanto, um profissional preparado para
reconhecer as reais necessidades e demandas destes na Instituicdo de maneira
mais incisiva.

Segundo Parametros para atuacdo de Assistentes Sociais na Saude
(2009, pg.31) “a ouvidoria ndo é uma atribuicdo privativa dos assistentes sociais,
podendo ser realizada por outros profissionais”, mas 0s assistentes sociais por sua
formacdao profissional, tem a possibilidade de uma escuta qualificada e diferenciada.

E fundamental que os profissionais do Servico Social reconhecam a
importancia da profissdo ao abrir espacos de escuta para estes sujeitos que, muitas
vezes, nem sequer sdo alcangados por outras profissbes. Em sintese, sdo capazes
de compreender a realidade onde intervém e 0s processos geradores da questao
social e de suas diferentes manifestagdes.

O Servigo Social, é uma profissédo entendida como uma especializagdo
do trabalho coletivo, que atua no campo das relagbes sociais. O Servigo Social,
como profissdo inscrita na divisdo social do trabalho, situa-se no processo da
reproducao das relagdes sociais.

A insercdo do assistente social nas Ouvidorias, em particular na saude,
enquanto um novo espaco sOcio ocupacional tem rebatimentos, com desafios,
porém também se apresenta como um espaco de possibilidades, ao auxiliar na

efetivacdo de um exercicio voltado para as demandas coletivas dos usuarios dos



servicos de saude, bem como proposicdo de melhorias na implementacdo desta
politica, junto aos Orgdos gestores. Assim, a Ouvidoria apresenta-se como um
espaco onde € possivel desenvolver uma escuta qualificada junto ao cidadéo, e
assim cumprir o seu papel enquanto ferramenta de gestéo.

Quem atua na ouvidoria, deve obter todas as informacdes,
internamente, para trazer respostas ao usuario com clareza e qualidade. Informé&-lo
de maneira correta, encontrar o ponto principal do problema, e orientar o usuario
caso ndo seja possivel atender a sua solicitacdo, € fundamental. Junto as areas
competentes, deve elaborar uma resposta correta para o usuario, e sobretudo, a
solugéo, dentro da instituicdo para a questao apresentada por estes sejam, devem
ser levadas em consideracao.

As questdes apresentadas pelos usuarios, por mais simples que sejam,
devem ser levadas em consideragéo.

O questionamento sobre a contribuicdo do profissional de Servigco
Social na fungéo de Ouvidor nos permite deduzir que ele surge como um profissional
que sabe acolher o usuario, fortalecendo o compromisso com os direitos de
cidadania e do trabalho em equipe, destacando a humanizagdo nos processos de
trabalho, na busca da valorizagdo dos diferentes sujeitos a partir de um
conhecimento adquirido na academia, na utilizacdo do arcabouco teérico e legal que
fundamenta a categoria.

Nesse sentido, o trabalho de ouvidor, assim como do assistente social
consiste em possibilitar ao usuario o exercicio da sua cidadania através da
transparéncia das acdes e dos processos desenvolvidos nas instituicdes,
proporcionando a todos e, a cada um, individualmente, seu parecer em relacdo a
forma como esté recebendo seu atendimento, quer seja ele positivo ou negativo.

Compreende-se ser de suma importancia refletir sobre o perfil de quem
ocupa essa funcao, pois quem ocupa tal funcédo deve facilitar e efetivar os direitos
previstos constitucionalmente.

Assim, podemos entender que o profissional de Servico Social, como
um profissional em luta permanente na defesa da cidadania, encontra-se preparado
para assumir esse desafio tdo complexo, que € o de representar o cidaddo no
interior das instituicbes, articulando sua préxis profissional em uma relacdo de

respeito matuo.



Dessa forma, ndo se tem o intuito de apresentar o Assistente Social
como o Unico profissional capacitado para atuar no espaco da Ouvidoria, mas pela
sua formacdo critica e generalista voltada ao enfrentamento das diversas
expressdes da questdo social, que ndo deixa de refletir sobre o exercicio na
Ouvidoria, entendemos que o profissional de Servico Social tem uma importante
contribuicdo a oferecer como ouvidor. Pois este profissional tem seu
comprometimento com valores que dignificam e respeitam as pessoas em suas
diferencas e potencialidades, sem discriminacdo. Seu maior compromisso € com a
Liberdade, a Cidadania, a Justica e a Democracia, participando de trabalho em
equipe, dispbe de capacidade tedrico-metodoldgico para pensar as demandas e
analisa-las na sua totalidade.

Mas ainda esbarra-se na falta de compreensdo da préatica do
profissional de Servico Social dentro do espaco da Ouvidoria, pois sua atuacao, por
muitas vezes, € mal interpretada por alguns setores que o0 veem como aquele que
apenas aponta os defeitos, deparando-se com questdes burocraticas, que limitam a
sua atuacao. Sendo assim cabe ao profissional pautar sua intervencdo em uma
andlise critica da realidade e aproveitar os espacos da contradicao para estabelecer
uma reflexdo com os usuarios, na busca de novas possibilidades de ampliar os

direitos sociais.

6 Desafios institucionais enfrentados pelo profissional

Como citado anteriormente, um dos desafios encontrados no espaco
da Ouvidoria pelo profissional do Servico Social é a ndo compreensao do que é de
sua competéncia, como ocorre sua atuagao, o que o profissional faz, acarretando em
uma sobrecarga de diversos afazeres que estdo fora de sua competéncia.
Chegando a Ouvidoria demandas de diversas modalidades, sendo que muitas delas
poderiam ser resolvidas pelos setores onde surgem as demandas.

Dentre alguns desses desafios, existem outros, como a exemplo
solucionar o problema relatado pelo usuario, e de fazé-lo compreender que a
ouvidoria ndo executa 0 servico e sim registra a manifestacdo e necessita que o
responsavel solucione a questdo. Uma outra questdo também se encontra na

demora do feedback dos médicos.



A ouvidoria € uma maneira de reavaliar o servico e auxiliar na
humanizagcdo do atendimento, é de extrema relevancia apresentar no menor tempo
possivel a resolutividade do problema. O usuario deve sentir-se a vontade para
procurar a ouvidoria e relatar possiveis dificuldades de acesso ao atendimento.
Assim, a medida que for trazendo as respostas, possibilitara o retorno do fluxo
normal de acolhimento.

Cabe ressaltar, que a Ouvidoria ndo pode ser confundida com uma
central de atendimento, pois a Ouvidoria trata dos casos que as instancias normais

nao o puderam.

7 Proposta de intervencao para a ouvidoria da santa casa de Presidente
Prudente

Buscando um atendimento mais eficaz na Ouvidoria da Santa Casa de
Presidente Prudente, este artigo apresentard uma proposta de intervencdo para
contribuir com o profissional de Servico Social uma atuacdo, onde possa
desenvolver suas reais competéncias, buscando mecanismos que possibilitem uma
verdadeira visao do que realmente é o Servigco Social nesse espac¢o da Ouvidoria e 0
que é de sua competéncia.

Entretanto para se desenvolver as propostas de intervencdo faz-se
necessario a articulagdo com todos os setores da instituicdo, e principalmente com o
Grupo de Trabalho de Humanizagdo, atuante na instituicdo. Para desenvolvé-las
serdo elencados alguns procedimentos:

o A mobilizacdo nos setores através de palestras, juntamente com
panfletos que contenham um explicativo e orientacdes sobre o que € a ouvidoria e 0

papel do assistente social nesse espaco.

o Disponibilizar um banner nas recepc¢des do hospital.

o Elaborar um sistema de registro informatizado proprio da
Ouvidoria.

o Cursos de capacitacéo para a equipe.

o Construir uma identidade visual para a Ouvidoria.

o Reelaboracéo do manual de procedimentos da Ouvidoria, capaz

de orientar quanto as maneiras de proceder em cada caso, de detalhar as regras de
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seu funcionamento, que oriente a todos quanto a tomada de deciséo, e que resulte
das experiéncias por ela acumuladas, de suas rotinas e dos casos vivenciados.

o Reunido mensal com outros ouvidores assistentes sociais, de
Presidente Prudente e regido, para troca de experiéncias.

Essas propostas de acao possibilitardo, tanto ao profissional do servi¢co
social que atua nesse espaco, quanto a instituicdo, uma melhor qualidade no
atendimento aos usuarios, possibilitando dessa forma a diminuicdo das demandas,
no que tange as reclamacdes dos servigos prestados, direcionando aos devidos
setores 0 que eles poderdo, por si, trazer resolutividade, sem que haja a
necessidade do envolvimento da Ouvidoria.

E de suma importancia desenvolver essas propostas de intervencao,
pois possibilitard uma maior efetividade do servigo, ndo sobrecarregando a ouvidoria
e o profissional com demandas além de sua competéncia, demandas que muitas
vezes demoram a ser respondidas, causando demasiada aflicdo no usuario, que
espera pela resolutividade de suas questdes e a resposta muitas vezes pode leva
alguns meses.

A Ouvidoria € um importante agente de melhorias da instituicao,
representa a voz do usuario, € seu objetivo é acolher as manifestacbes, nao
solucionadas por outras instancias, portanto os valores da Ouvidoria devem estar
claramente definidos e ser divulgados aos usuarios, aos colaboradores e a propria
instituicao.

8 A implantacéo das propostas de intervencdo na Ouvidoria da Santa Casa de
Presidente Prudente: situacao atual

Uma das propostas de intervencdo apresentadas neste artigo foi a
mobilizacdo nos setores através de palestras, juntamente com panfletos, onde
havera um explicativo e orientacdes sobre que é a ouvidoria e o papel do assistente
social nesse espaco, foi pensado nessa proposta de forma que assim possa
melhorar o fluxo das demandas na Ouvidoria, permitindo com que os colaboradores
da instituicAo compreendam o funcionamento do setor. A instituicdo ainda né&o
executou, mas disponibilizara os recursos necessarios para que seja implantado.

A proposta de confeccionar um banner e expor nas recepc¢des, esta em
andamento, nele contera explicativos de que existe a ouvidoria, que esta vem a ser

um canal onde se pode exerce a cidadania, através de sugestfes, duvidas,
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reclamag0es, elogios, identificando as formas de atendimento e os horéarios de
funcionamento. A instituicdo possui um banner para cada setor, sendo que estes sédo
expostos em eventos, mas estado analisando a proposta de confeccionar um para o
setor da ouvidoria.

No que diz respeito ao sistema informatizado proprio para registrar as
manifestagcbes, essa proposta visa trazer a Ouvidoria uma melhor resolutividade das
demandas, impedindo o acumulo de papel, e facilitard& o acesso a qualquer
demanda, caso necessite, e para monitoramento das providéncias adotadas e dos
resultados obtidos, para um levantamento dos dados, que facilitara assim a
percepcao das futuras melhorias a fazer. As manifestagbes encaminhadas por: e-
mail, pesquisa de satisfacdo do usuario, telefone, carta, deverdo ser inseridas no
sistema informatizado. As manifestacdes sdo registradas manualmente.

Assim que inserido no sistema, o usuario devera receber um numero
de protocolo para consultar e acompanhar a sua demanda. Com a implantacao de
um sistema informatizado a Ouvidoria passara a ter mais agilidade ao tratar das
guestBes. Auxiliara na organizacdo dos relatorios gerenciais, e obtera assim um
diagnéstico das reais dificuldades, revelara com maior transparéncia as falhas.

A instituicdo implantou um sistema temporario, mas esta em processo
de construcéo juntamente com o departamento de Tecnologia da Informacao.

Foi apresentado a proposta de cursos de capacitagcdo da equipe,
pensando que esta equipe € composta pelo assistente social e duas estagiarias, pois
dessa forma o atendimento se tornard mais eficaz. A instituicdo, se caso for
necessario, pode arcar com as despesas, desde que solicitado, mas ha alguns
entraves para conseguir realizar a capacitacdo, ndo sendo esta somente externa,
mas a propria instituicdo pode oferecer treinamentos para a equipe.

A Ouvidoria ainda ndo possui uma identidade visual, essa proposta foi
repassada ao departamento de comunicagao, que estdo estudando um logo para o
setor.

Foi levantado a questdo de um manual de regimento, o setor possui
um, mas que necessita ser reformulado, pois este foi elaborado quando o setor foi
implantado em 2012, e desde entdo passou por muitas transformacgdes, que
requerem uma reformulacdo, pois o0 manual esta incompleto Ainda néo foi
implantado, mas esta em processo de aprimoramento.

Por fim, foi apresentado a proposta de que fosse realizado uma reuniao
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mensal com outros ouvidores assistentes sociais, de Presidente Prudente e regiao
para troca de experiéncias. A proposta ndo foi implantada, pois ainda nao foi
realizado um levantamento dos profissionais de servico social que atuam nesta area.

Cabe ressaltar que as propostas apresentadas neste artigo, foram
utilizadas no planejamento estratégico elaborado pela assistente social do setor, e

gue seréo repassados a administragao.
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CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que a Ouvidoria atua como um canal de desenvolvimento
de acdes de comunicacao, e deve funcionar com um agente promotor de mudancas,
favorecendo uma gestéo flexivel, e voltada para as necessidades do cidadao, e
através das manifestacdes se torna uma importante fonte para a melhoria dos
servicos prestados pela instituicdo, portanto, faz-se necessario sua compreenséao, e
qual é o papel do profissional de servico social nesse espaco, dessa forma
contribuird para uma melhor atuacao e efetividade das suas acdes. A legitimidade
desse servigco ocorre quando € exercido com eficacia, desempenhando seu papel na
gestdo, possibilitando a participacdo do cidaddo, de forma a assegurar um
atendimento de qualidade dos servicos prestados, oferecendo resultados
satisfatorios as demandas trazidas por eles.

Portanto a Ouvidoria precisa funcionar corretamente, pois atuam para a
satisfacdo do usuario, em prol de uma gestdo participativa, transparente e eficaz,
assim como o profissional de Servico Social também necessita dessa clareza.
Inimeros sé@o os rebatimentos no cotidiano da pratica profissional, considerar essa
problemética € uma das razdes para que um canal de comunicacdo como a
Ouvidoria, seja eficaz em suas a¢Oes. Constata-se a relevancia de uma articulacao
com todos o0s setores da instituicdo para que as propostas de acdo possam ser

desenvolvidas.
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