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IMPLEMENTING INNOVATIONS IN HEALTH BASED ON CONVERGENT CARE RESEARCH
IMPLEMENTANDO INOVACOES EM SAUDE COM BASE NA PESQUISA CONVERGENTE ASSISTENCIAL
APLICACION DE LAS INNOVACIONES EN SALUD BASADA EN LA INVESTIGACION CONVERGENTE ASISTENCIAL

Raquel Costa Rodrigues de Souza', Enedina Soares®

ABSTRACT

Objective: To identify interveners’ actions that can contribute to the innovation of daily practice in the Convergent
Care Research. Method: The study is the result of methodological application in the development of Dissertation
Master, with the participation of 31 members of the nursing staff of an Institute in Traumatology and Orthopedics in
Rio de Janeiro. It was used semi-structured interview to collect data and content analysis technique was applied to the
subjects’ speech. Results: The actions indicated to solve or minimize problems of everyday life were: to establish the
management reporting; disclose the function of Ombudsman Service; enhance the internal user; promote interface
with continuing education and recognize the Ombudsman as an essential instrument to the continuous improvement
process. Conclusion: The care context raises alternative solutions to everyday problems and leads to the renewal of
the practice from the involvement of actors in the research.Descriptors: Health evaluation, Quality of health care,
Nursing, Patient ombudsman service.

RESUMO

Objetivo: Identificar quais as agdes intervenientes que podem contribuir para a inovacao da pratica cotidiana a luz da
Pesquisa Convergente Assistencial. Método: Estudo resultante da aplicacdo metodologica no desenvolvimento da
Dissertacdo de Mestrado, com a participacao de 31 integrantes da equipe de enfermagem de um Instituto de
Traumatologia e Ortopedia no Rio de Janeiro. Utilizou-se da entrevista semiestruturada para levantamento dos dados.
Ademais, a técnica de analise de conteldo foi aplicada aos discursos dos sujeitos. Resultados: As acdes apontadas para
solucionar ou minimizar os problemas do cotidiano foram: instituir a emissdo de relatério gerencial; divulgar a funcao
do servico de ouvidoria; valorizar o usuario interno; promover a interface com a educacao continuada e reconhecer a
ouvidoria como um instrumento essencial para o processo de melhoria continua. Conclusdo: O contexto assistencial
suscita alternativas de solugbes para os problemas cotidianos e induz a renovacao da pratica a partir do envolvimento
dos atores na pesquisa. Descritores: Avaliacdo em salde, Qualidade dos cuidados de salde, Enfermagem, Ouvidoria
dos pacientes.

RESUMEN

Objetivo: Identificar las acciones intervinientes que pueden contribuir para la innovacion de la practica cotidiana a la
luz de la Investigacion Convergente Asistencial. Método: El estudio es el resultado de la aplicacion metodologica en el
desarrollo de la disertacion del doctorado, con la participacion de 31 miembros del personal de enfermeria de un
hospital de traumatologia y ortopedia en Rio de Janeiro. Se utilizo la entrevista semi-estructurada para recopilar datos
y la técnica de analisis de contenido se aplica al discurso de los sujetos. Resultados: Las acciones que se indican para
resolver o minimizar los problemas de la vida cotidiana fueron: instituir la emision de un informe gerencial; divulgar el
papel de la oficina de la Defensoria, valorar el usuario interno, promover la interface con la educacion continua y
reconocer la Defensoria como una herramienta esencial para el proceso de mejora continua. Conclusion: El contexto
de la atencidn plantea alternativas de solucion a los problemas cotidianos e induce la renovacion de la practica a partir
de la participacidon de las partes interesadas en la investigacion. Descriptores: Evaluacion en salud, Calidad de la
atencion de salud, Enfermeria, Defensa del paciente.
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[ INTRODUCAO ]

Este estudo foi desenvolvido de acordo
com a proposta da Pesquisa Convergente
Assistencial (PCA), idealizada por Trentini e Paim,
cujo objetivo é implementar acdes no contexto da
pratica pelo processo da pesquisa, criando-se um
método intencional de estreitar a relacao da
praxis do cuidado com a pesquisa em saude."

A PCA é um estilo de pesquisa que
consiste na articulacdo da investigacao cientifica
com a pratica assistencial, a medida que as acdes
da assisténcia vao sendo incorporadas ao processo
da pesquisa com a intencionalidade de encontrar
alternativas para solucionar ou minimizar
problemas, realizar mudancas sugestivas e
introduzir inovacées ao cotidiano. '

A esse movimento de renovacao se alia o
comprometimento  profissional de  avaliar
constantemente o dia a dia de trabalho,
acreditando que a participacdo no processo de
mudanca da pratica esta relacionada com o
compromisso social com a saude das pessoas, e
que esse compromisso social vai além do cuidar
individualmente, projetando-se em uma base de
dados de analise que agrega qualidade formal e
politica ao cuidado de enfermagem.

O estudo é resultante da aplicacao da
proposta metodoldgica para o desenvolvimento da
Dissertacao de Mestrado, cujo objeto de estudo foi
“A ouvidoria como instrumento de avaliacao e
melhoria da qualidade dos cuidados de
enfermagem”. 3

Acredita-se que as informacoes
provenientes da ouvidoria possam ser um caminho
efetivo na busca da qualidade, contribuindo para
melhor planejar a assisténcia de enfermagem e
promover cuidados mais humanizados que
atendam as expectativas dos usuarios. Nesse
sentido, a avaliacao deve proporcionar subsidios

para uma analise critica da pratica dos cuidados
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de enfermagem, possibilitando a reformulacao e o
aprimoramento, eliminando o inoperante, e
desenvolvendo acodes estratégicas para as
correcdes necessarias. >

Com esse intuito, a avaliacao deve ser
realizada como um processo dinamico, sistematico
e continuo, visando detectar  situacOes
problematicas. Logo, tem-se o propdsito de rever
0 que esta sendo realizado e a readequacao de
atividades, possibilitando a reconstrucao e
reorganizacao da pratica diaria. Por isso, julga-se
que a coleta e o uso dessas informacoes podem
permitir as tomadas de decisoes, além de levar as
acoes efetivas para a melhoria da qualidade dos
cuidados. ®

Esse processo esta em consonancia com a
metodologia proposta, pois tem a finalidade de
produzir novos conhecimentos, visando buscar
algo novo, além de se propor a construir e
reconstruir saberes para orientar a pratica,
direcionando-se para a compreensao dos
problemas e para a forma de lidar com eles. '?

Diante desses comentarios, tem-se como
objetivo identificar quais as acdes intervenientes
que podem contribuir para a renovacao e inovacao
da pratica, principalmente no que concerne a
qualidade da assisténcia prestada, de acordo com
a percepcao dos que estao desempenhando suas

atividades no cotidiano.

METODOLOGIA

A pesquisa apresenta as caracteristicas
descritiva, analitica e investigatoria, mais
especificamente nos estudos de campo. Situou-se
no modelo de Pesquisa Convergente Assistencial. "
2

Participaram da pesquisa 31 profissionais
de enfermagem, selecionados aleatoriamente,
mas por interesse, dentre os que compdem a
equipe de enfermagem da instituicao, e que, apods

convite formal, autorizaram suas participacoes
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mediante assinatura do Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE).

Como critério de inclusdao, apenas a
aceitacao de cada participante foi prevalente.
Durante a captacao das falas, cada participe foi
identificado por um cédigo constituido pela letra
indicativa da sua categoria profissional e por um
numero que o diferenciava dos demais
pesquisados.

Fez-se uso de um roteiro de entrevista
semiestruturada contendo um espaco inicial para
registro dos dados de identificacao dos sujeitos e
uma continuacdo com cinco perguntas abertas.
Esse instrumento teve como objetivo propiciar que
0s sujeitos se pronunciassem com liberdade e
espontaneidade, permitindo uma interacao entre
0 pesquisador e os depoentes, de modo que os
respondentes pudessem discorrer sobre o tema
sem se prender a indagacao formulada. ’

A analise dos dados foi realizada a partir
de categorias oriundas dos conteldos revelados a
partir das falas dos entrevistados. As estruturas e
elementos reveladores do conteddo foram
identificados por meio do estudo minucioso das
palavras e frases que compunham o registro,
procurando seu sentido e intencdes. Eles foram
selecionados para esclarecer suas diferentes
caracteristicas e extrair sua significacao.
Cumpriram-se as seguintes fases: pré-analise;
exploracado do material; tratamento  dos
resultados, inferéncia e interpretacao. ®

O estudo teve seu projeto submetido ao
Comité de Etica em Pesquisa da instituicio em
estudo, tendo sido aprovado mediante o Protocolo
n° 0033.0.305.000-09, preservando-se os principios

éticos da pesquisa envolvendo seres humanos.

[ RESULTADOS E DISCUSSAO DOS DADOS ]

Perfil dos sujeitos entrevistados
Do total de 31 pessoas entrevistadas, 18

sao enfermeiros e 13 sao auxiliares de
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enfermagem. A amostra estudada foi, em sua
maioria, do sexo feminino; do total, 26 sao
mulheres e 5 sao homens. A faixa etaria dos
sujeitos variou entre 24 e 53 anos. Ja em relacao
ao tempo de atuacdao, mais da metade dos
respondentes atuavam ha mais de 11 anos na
profissao no momento da entrevista.

E importante destacar que as implicacoes
para o processo de mudanca estao de acordo com
as consideracdes dos participantes da pesquisa.
Alguns pontos sao considerados de extrema
importancia, como preconiza a PCA, e tém a
intencionalidade de encontrar alternativas para a
renovacao e inovacao da pratica.

Os pontos para a reflexao surgiram a
partir das necessidades emergidas do contexto da
pratica, sendo percebidos pela maioria dos
entrevistados. As acOes propostas pelos sujeitos
visando solucionar ou minimizar os problemas do
cotidiano foram distribuidas em cinco categorias
de analise: instituir a emissao de relatorio
gerencial; divulgar a funcdo do servico de
ouvidoria; valorizar o usuario interno; promover a
interface com a educacao continuada e
reconhecer a ouvidoria como um instrumento
essencial para o processo de melhoria continua.
Instituir a emissao de relatério gerencial

Os participantes entendem que, para
proceder a avaliacao da qualidade do servico, é
importante estarem informados quanto as
demandas que chegam da ouvidoria. Por isso, os
sujeitos envolvidos na pesquisa apontam como
necessario haver uma revisao desse quesito e
sugerem que seja implementado um feedback
diario, tanto para o elogio, quanto para as
queixas, além de uma estatistica dessas demandas
através da emissao de relatério gerencial
contendo informacdes relacionadas a atuacao da
enfermagem:

A gente ndo recebe relatorio de ouvidoria
para saber quantas notificacbes houve e
que tipos de notificacbes aconteceram.
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Acho que seria um ponto importante para
os funciondrios saberem isso, tanto as
positivas, quanto as negativas. (E-3)

Acho que é preciso apresentar uma
estatistica de quantas demandas sdGo
direcionados para a enfermagem, quais as
queixas, os elogios, quais sdo os registros,
e passar isso para a populacdo aqui do
hospital. (E-8)

Eu acho que deveria ter tipo um relatorio,
a fim de quais foram as principais
reclamacbes, quais foram os principais
elogios, para a gente que estd aqui na
assisténcia ter um quadro geral do que
estd ruim e o que estd bom, o que a gente
pode melhorar ou ndo. Eu acho que a
ouvidoria tinha que repassar para cada
setor, de acordo com as reclamacées, um
resumo, para a gente ter um quadro geral
do que estd acontecendo. (E-17)

Os participantes solicitam a emissao de
relatério com informacdao sobre as criticas
positivas e negativas relacionadas a assisténcia de
enfermagem. Observa-se, nessas falas, a esséncia
do encaminhamento de relatorios sobre as
demandas aos setores responsaveis, para que estes
procedam a analise e adotem medidas necessarias
para a correcao de eventuais falhas e para o
planejamento de novas ac¢bes administrativas.
Trata-se de promover a melhoria do processo de
trabalho a partir das falhas percebidas. Os
problemas apontados pelos usuarios servem como
indicadores e devem ser valorizados e utilizados
para rever o processo e tracar planos de
mudancas.

Nessa visao, a ouvidoria tem-se revelado
uma ferramenta fundamental de feedback para a
administracao publica, propiciando a deteccao de
sussurros institucionais, que, sem a participacao
direta da comunidade, seriam dificeis de
identificar em sua real importancia. Entdo, a
ouvidoria estabelece um canal de comunicacao
direta entre o cidadao e a organizacao, no sentido
de ouvir criticas, denlncias, informacoes,
sugestoes ou elogios dos usuarios quanto aos

servicos e produtos oferecidos. 23¢?
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A ouvidoria constitui-se em um espaco
para a melhoria dos servicos prestados, pois
favorece a avaliacao e o aprimoramento das
atividades da organizacao, devido a sua funcao de
acompanhar o fluxo das solicitacoes apresentadas
pelos usuarios como busca de solucao de
problemas. E, pela analise das informacoes
obtidas, é possivel identificar as areas que
estejam necessitando de maior atencao,
definindo-se, por essa razao, novas estratégias
para o servico. Para isso, € essencial o
encaminhamento de relatorios sobre essas
demandas aos setores responsaveis, a fim de que
procedam a analise e adotem medidas necessarias
para a correcao de eventuais falhas e
planejamento de novas acées administrativas. ¢

9

Divulgar a fungao do servico de ouvidoria

Os sujeitos envolvidos na assisténcia
percebem que é imprescindivel a divulgacao da
funcao do servico de ouvidoria, tanto para os
usuarios internos, quanto para o0s usuarios
externos.

Sabe-se que a ouvidoria tem uma
dimensao muito ampla, constituindo-se em um
espaco estratégico e inovador, isto €, um
mecanismo eficiente de escuta do usuario. No
entanto, esse servico nao é suficientemente
conhecido, e a participacdao dos usuarios para
utiliza-lo ainda é muito pequena.

Acredita-se que a sua definicao formal é
compreendida de forma inexata e com finalidade
pouco explicita. Estudos mostram que os usuarios
dos servicos de saude utilizam pouco o servico da
ouvidoria hospitalar. Para que isso se reverta,
necessita-se de divulgacao e expansao do conceito
de ouvidoria. Observa-se que, na pratica, sua
funcao € ainda pouco conhecida e o seu conceito
vem sendo popularizado como o caminho das

queixas. **
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[...] esse servico ndo é completamente
divulgado, tanto para os funciondrios,
quanto para os clientes externos. Eu
acredito que ele deveria ser mais
explorado, que as pessoas deveriam ter
um pouco mais de conhecimento do que a
ouvidoria pode proporcionar a ele. (E-11)

Aprimorar a comunicacdo disso, para que
serve a ouvidoria em todas as suas
demandas e necessidades. (A-3) Eu
acredito que alguns ainda ndo tém o
conhecimento sobre a existéncia, do que
se trata o servico. Talvez muitos ndo
participem por ndo saber, ndo conhecer o
servico de ouvidoria, quais sdo o0s
beneficios que esse servico pode trazer
para os usudrios como um todo. (E-9)

E reforcar a orientac@o para os usudrios jd
na internacdo, mostrar que a gente tem
esse servico, qual a fungéo, que é para os
elogios, criticas e para mudancas, que é
para o bem dele, e mostrar que ndo é so
como Orgdo de punicGo, mas saber o
sentido real da ouvidoria. (E-8)

Estudiosos da tematica almejam que a
ouvidoria alcance plenamente o objetivo de ser
um canal propicio a ouvir e dar voz aos cidadaos.
Para tanto, destaca-se a importancia da
comunidade percebé-la como um projeto
institucional e a sua solicitacao como uma questao

eminentemente social, e nao apenas individual.
4,10

Valorizar o usuario interno
A importancia do valor humano é uma das

expectativas e necessidades expressas pelos
entrevistados. Sem duvida, € preciso rever as
técnicas de administracao e lideranca, buscando
mudar pressupostos que se tem a respeito das
pessoas com quem trabalhamos e a quem
procuramos influenciar. As pessoas nao podem ser
vistas apenas sob a otica da utilidade, elas
precisam ser respeitadas e valorizadas como seres
humanos. O reconhecimento deve ser feito como
algo que gratifique as pessoas e valorize seus atos.
11

A necessidade de ser valorizado, de se
sentir importante € inerente ao ser humano de um
modo permanente. E uma caracteristica que
distingue o ser humano dos demais seres. O desejo

de ser reconhecido e de ser valorizado é
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extremamente poderoso. E quanto mais a
administracao fizer alguém se sentir importante,
mais positiva sera a atitude da pessoa em relacao
ao servico.

Os participantes denotam a importancia
de rever a abordagem ao recurso humano,
valorizar o usuario interno. Para os sujeitos, uma
pequena acao faz toda a diferenca. Ha o desejo de
ser reconhecido e compreendido. Eles criam
certos tipos de expectativas, cujas consequéncias
se seguem em decorréncia de diferentes acoes. Ha
necessidade de conversar e ser percebido como

peca importante da equipe.

Eles humanizam o lado do paciente,
humanizam o lado do acompanhante, mas
esquecem de humanizar o nosso lado, o
lado do profissional. Nem todo o
profissional trabalha erradamente, acho
que a pessoa tem que trabalhar esse lado.
(A-4)

E o reconhecimento, o elogio, uma
florzinha nos dias da mae, um lembrete de
aniversariante do més, um elogio, assim,
do funciondrio do més. Entendeu? Isso
tudo ¢é importantissimo, entendeu? A
instituicdo, ela tem que abrir mdos de
certas coisas, porque o funciondrio dela é
0 mais importante. (E-10)

A valorizacdo do profissional de salde
vem despertando, a cada dia, mais interesse das
administracoes, principalmente nas instituicoes
que se preocupam com um desempenho de
qualidade. Ao valorizar o trabalhador, tem-se,
como resposta, maior produtividade e satisfacao
do capital humano, que vé seus esforcos serem
reconhecidos.  Acredita-se que o profissional

almeja ser compreendido, apreciado e
reconhecido pela organizacao. O investimento da
instituicao envolvendo agdes como o dialogo, o
respeito, o incentivo e a realizacao pessoal e
profissional resultarao em uma assisténcia mais
humanizada e adequada. *

[...] eu queria conversar, eu queria ser
ouvida. As vezes eu também tenho
demandas. Eu queria ser ouvida e ndo
repreendida sempre. Eu quero um olho no

731



ISSN 2175-5361
Souza RCR, Soares E

olho, e sabe... um aperto de mdos, um
tapinha nas costas. N6s somos uma equipe,
eu ndo trabalho sozinha, eu quero passar o
que a minha chefia falou para mim, para o
meu auxiliar. Ele merece ouvir isso e ser
valorizado como pessoa. (E-12)

Acho que a gente tem que partir daquele
principio de... é humanizacdo, que parte
de dentro para fora e ndo de fora para
dentro. Porque as vezes ouvem muito os
usudrios falam e se escuta muito menos o
profissional. Entéo, isso acaba danificando
o processo. Para melhorar, deveria ser
ouvir mais os da casa, dar mais valor os de

dentro. (A-9)
Para manter um profissional estimulado,
é importante que ele se sinta valorizado e que
tenha consciéncia da importancia de sua
contribuicdo para a empresa. Aqueles que nao
recebem incentivos acabam se retraindo,
tornando-se indiferentes a situacao. Tudo o que
se faz exerce uma influéncia positiva, negativa ou
indiferente, no que se refere a motivacao da
equipe. Com efeito, incentivos, comemoracées,
elogios, punicdes e comentarios sarcasticos podem
entusiasmar ou desestimular uma equipe. *¢°

Diversos  problemas  poderiam  ser
evitados, melhorando-se a habilidade de interagir
com os outros. Para gerenciar uma equipe, €
preciso haver uma comunicacdo sem ruidos.
Nesse contexto, gerenciar significa trabalhar com
seres humanos, ajuda-los a cumprir suas
responsabilidades e a conviver de maneira
harmoniosa. Quando os funcionarios sao tratados
como elementos estranhos e separados da
organizacao, isso causa um impacto negativo, pois
gera uma sensacao de marginalizacao profissional.

3e13

[...] o elogio é um estimulo do nosso
trabalho didrio. Seria bom se houvesse um
retorno, tanto da ouvidoria, quanto da
chefia. Porque, querendo ou ndo, a gente
sabendo que estd trabalhando bem, se
estd fazendo as coisas certas, entdo
estimula mais a gente trabalhar. NéGo é
monetdrio, ndo é o financeiro, mas é um
estimulo profissional. (E-4)

As pessoas é que fazem a empresa ter
sucesso ou ndo. Entdo, se vocé trabalhar
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com um funciondrio insatisfeito, vocé
provavelmente vai ter seu cliente
principal, seu cliente alvo, vai ser
insatisfeito também. Entdo, assim, o mais
importante, a primeira coisa é os critérios
pessoais, que é vocé trabalhar com as
pessoas de trabalho. (E-10)

Observa-se que os funcionarios querem
vislumbrar perspectivas de desenvolvimento e
crescimento profissional. Esperam qualidade de
vida no dia a dia do trabalho, além de buscarem
mais sentido naquilo que fazem dentro das
organizacées, com alinhamento de seus valores
com os da empresa. Eles esperam reconhecimento
e incentivo profissional.

O sucesso ou fracasso da organizacao
depende das pessoas. Supde-se o envolvimento
emocional dos funcionarios, ao se sentirem
prestigiados e nao apenas inquiridos a
desenvolverem suas tarefas. Isso permite superar
os desafios e dar maior dedicacao ao trabalho.
Prestigio que nao envolve apenas o fator salarial.
E algo que pode ser conseguido através de
premiacoes, incentivos, citacées e homenagens.

E impossivel que uma organizacdo tenha
solidez, se nao contar com o apoio de seu maior
patrimonio: as pessoas. E necessario que os
administradores percebam e estejam convictos de
que o sucesso da organizacao depende das pessoas
11-12

e, por conseguinte, é essencial valoriza-las.

Promover a interface da ouvidoria com a
educacdo continuada
Trata-se de programar atividades em que os

funcionarios realmente entendam o que é transmitido,
para poderem aplicar os novos conhecimentos em suas
atividades diadrias. A nocdao de qualidade deve estar
incorporada aos seus atos, do contrario, nao ha
efetividade da qualidade. "

As demandas dos usuarios em ouvidoria
relacionadas a assisténcia de enfermagem sao
fontes de dados que podem ser utilizadas,
inicialmente, como bases para o planejamento
estratégico da assisténcia. Por isso, a educacao

continuada, diante desses dados, tem a
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possibilidade de conduzir a melhoria da assisténcia
de enfermagem, promovendo meios de ensino em
servico, melhorando as condicées de trabalho,
visando a satisfacao de sua clientela interna e
externa.

Nos servicos de salde, os processos
educativos objetivam o desenvolvimento dos
profissionais através de uma série de atividades
denominadas capacitacdes, treinamentos e cursos
estruturados e continuos. Por meio da
identificacdo de problemas apontados pelos
usuarios em ouvidoria, a educacao continuada tem
a oportunidade de lancar mao  desses
apontamentos e utiliza-los no processo de
treinamento, com vistas a sanar esses problemas.

4,15-16

[...] os profissionais de saude que recebem
essas demandas sejam constantemente
esclarecidos através educacdo continuada
[...] porque ¢é um trabalho super
importante. Se o usudrio vem aqui,
reclama e desabafa, e ficar por isso
mesmo, € uma perda de tempo, é um
desperdicio. Tem que usar essas demandas
para melhoria. (E-3)

Eu mesma, na educacdo permanente,
desenvolvo acbes que foram geradas a
partir de reclamacées, entdo isso é muito
importante para o0 crescimento da
instituicdo. (E-16)

Eu acredito que poderia haver reunibes
semestrais com a ouvidoria. Jd que a
gente tem aqui a educacdo continuada,
poderia utilizar o espaco para falar sobre
isso, para todo mundo, porque eu acho
que é uma informacdo que falta. [...]
entdo eu acho que falta isso, comunicacgéo.
Entdo, eu acho que isso é um processo
muito longo, que abrange cultura,
conhecimento [...] (A-9)

A educacao continuada em enfermagem
vem se destacando como estratégia para promover
a sistematizacao da qualidade dos cuidados
realizados, de forma segura e eficaz. A
responsabilidade de atualizar e de capacitar os
profissionais de enfermagem carece de um
método de ensino-aprendizagem dinamico e
continuo que proporcione ao individuo a aquisicao

de conhecimentos, para que ele atinja sua
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capacidade profissional e desenvolvimento

pessoal, de acordo a realidade institucional e
social. ¢

Desse modo, a educacao continuada é
vista, por diversos autores, como um conjunto de
praticas educacionais que objetivam mudancas nos
modelos hegemonicos de formacao e atencdo a
saude. Sao praticas direcionadas a promover
oportunidades de desenvolvimento para o
funcionario, com a finalidade de ajuda-lo a atuar
de forma efetiva e eficaz em suas atividades
institucionais, além de propiciar constante troca
de experiéncias, envolvendo toda a equipe e a
15-16

organizacao em que este esta inserido.

Reconhecer a ouvidoria como um instrumento
essencial para o processo de melhoria continua
A ouvidoria  constitui-se em uma

ferramenta para a melhoria dos servicos
prestados, pois favorece a avaliacao e o
aprimoramento das atividades da organizacao. Um
processo de avaliacaio bem conduzido pode
fortalecer o movimento de transformacao
institucional em prol da sociedade. A
administracao pode falhar, contudo, deve estar
atenta para o fato de que o publico tem o direito
de exigir melhores padroes de produtividade
administrativa, e considerar como premissa sua
atitude de corrigir e encontrar meios de prevenir
futuras ocorréncias. °

Eu vejo a ouvidoria como um ganho muito
importante para a instituico ter essa
visGo, de ter o servico de ouvidoria
realmente atuante [...] que esses
processos devem ser desenvolvidos; é
dando continuidade. As reclamacées séo
feitas, e deve ser utilizada para melhorar
[...] é excelente instrumento de avaliagéo,
uma fonte rica, riquissima, de se
direcionar acées de melhoria. (E-16)

[...] uma ferramenta superimportante,
ndo s6 para medir resultados, mas para
colaborar com a melhora desses
resultados. (E-3)

Acredito que, quando a ouvidoria é bem
utilizada, pode ajudar a produzir
mudancas no processo. Penso que, a partir
das falhas, é possivel corrigir o processo
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de trabalho. A ouvidoria é a ponte nisso,
pois a partir dessas situacées pode mudar
o quadro. (E-5)

[...] a ouvidoria é uma peca
importantissima, porque é ela que vai nos
sinalizar o que aquele cliente estd
precisando, o que a gente tem que
melhorar quais os processos que tém que
ser revistos, remapeados. (E-10)

A ouvidoria é uma grande ferramenta que
ajuda as pessoas a melhorar o servico, e é dessa
forma que os enfermeiros entrevistados a
entendem. Os esforcos no sentido da viabilizacao
do didlogo em equipe possibilitam mudancas de
atitude de acordo com a analise das criticas
recebidas e congregam o que os sujeitos pensam.
Assim, o diadlogo conduz, intermedeia e produz
mudancas nas relacdées do cuidar; pois quando
essa discussao é positiva, os profissionais tornam-
se agentes de transformacao da realidade através
da mudanca de comportamentos e atitudes na
forma de cuidar.

A ouvidoria reflete um mecanismo de
controle da administracao publica; sua atividade
caracteriza-se pelo elo direto com o usuario,
permitindo agir de modo rapido e eficaz na busca
de sua satisfacdo e do bem-estar social. As
organizacbes estdo despertando para a
necessidade de manter canais ageis de
comunicacado com seus usuarios, buscando ouvir
suas duvidas, criticas, elogios e sugestoes, visando
atender suas necessidades e expectativas, com o
proposito de contribuir para a melhoria da

prestacédo dos servicos.'®"

[ CONCLUSAO ]

A Pesquisa Convergente Assistencial
possibilitou encontrar estratégias inovadoras para
a melhoria da pratica cotidiana, pois percebemos,
de acordo com as falas dos entrevistados, que o
contexto da pratica assistencial  suscita
alternativas de solucdées para minimizar ou
olucionar problemas cotidianos e induz a

renovacao da pratica em superacao.
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A pesquisa permitiu a participacdo dos
sujeitos na inovacdo e renovacao da praxis assistencial,
porque através dos discursos dos sujeitos foram
encontradas sugestdes para a implementacao de
mudancas no processo. As acdes apontadas para
solucionar ou minimizar os problemas do cotidiano
foram: instituir a emissao de relatorio gerencial;
divulgar a funcado do servico de ouvidoria; valorizar o
usuario interno; promover a interface com a educacao
continuada e destacar a ouvidoria como um
instrumento essencial para o processo de melhoria
continua.

As reflexdes do estudo nos direcionam
para a necessidade de desenvolvermos estratégias
que viabilizem a promocao de uma ambiéncia
harmonica no setor de trabalho. Nesse sentido, a
ouvidoria pode contribuir de forma efetiva com os
encaminhamentos das demandas dos usuarios de
salude em relacdo aos cuidados recebidos. Além
disso, através do conhecimento das necessidades e
expectativas dos usuarios pela equipe de
enfermagem, estabelecer o movimento de carater
pratico para alcancar a qualidade da assisténcia
prestada.

Para que ocorra a participacao dos atores
envolvidos no processo de producao de saude, faz-
se necessario investir na divulgacao e expansao do
conceito de ouvidoria, pois, de acordo com o
resultado, esse servico nao é completamente
divulgado, tanto para os funcionarios, quanto para
os usuarios de saude.

A valorizacao do trabalhador foi outro
destaque para a otimizacao do resultado,
entendendo-se que eles sao agentes criadores da
inovacao, dotados de visao propria e que fazem as
coisas acontecerem. De fato, € mandatorio que as
organizacoes se tornem mais conscientes e atentas
com relacao ao seu capital humano, ao valorizar a
particularidade de seus parceiros, considerando
que sao autores proativos, provocadores das
decisdbes e empreendedores das acdes em sua

pratica cotidiana, consequentemente, 0s
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trabalhadores querem vislumbrar perspectivas de
desenvolvimento e crescimento profissional.

Outra estratégia sugerida foi a de
promover a interface com a educacao continuada,
possibilitando a melhoria da assisténcia de
enfermagem através do ensino em servico e, com
isso, aperfeicoar as atividades exercidas, de
acordo as demandas dos usuarios com registro em
ouvidoria.

Diante dos resultados, enfatizamos a
ouvidoria como um instrumento essencial para os
servicos de saude, pois constitui-se em uma ferramenta
para o progresso dos servicos prestados, induzindo a
avaliacao e o aprimoramento das atividades da

organizacao.
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