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Introducao: A importancia da participacdo popular, do controle social e da ouvidoria na
gestao dos servigos de saide em hospitais universitarios tém sido ferramentas de gestao
para a oferta de servicos de qualidade. Desde a promulgacao da Constituicao de 1988, a
participacao popular e o controle social sao principios essenciais do SUS, permitindo que
a populagao exerca cidadania ao fiscalizar e influenciar as agdes do Estado, promovendo
maior transparéncia e responsabilizacao na gestdo dos servigos de saude. As ouvidorias
surgiram como instrumentos fundamentais para fortalecer esse controle social, atuando
como canais de comunicagao direta entre os usuarios e a administracao publica. Elas
possibilitam a escuta ativa das demandas da populacao, promovem a transparéncia e
contribuem para a melhoria continua dos servigos, ao transformar manifestagoes de
satisfacdao ou insatisfacao em indicadores de qualidade. No contexto dos hospitais
universitarios, como o Hospital Universitario Onofre Lopes (HUOL), a pesquisa de
satisfacdo dos usuarios desde 2014 exemplifica como a avaliacdao participativa pode
orientar agoes de melhoria, especialmente em aspectos como tempo de espera para
atendimento e internagao. Objetivo: Elaborar um planejamento estratégico para agoes
de melhorias no atendimento aos usudrios de um hospital universitdrio a partir da
ouvidoria. Metodologia: Trata-se de um estudo ecoldgico, realizado em maio de 2024
num hospital de ensino no Nordeste do Brasil. Os dados foram obtidos de relatorios da
avaliacao de usudrios atendidos no ambulatoério e internagao, nos anos de 2016, 2017,
2019 e 2022. Resultados: A andlise dos dados revelou variagoes nos indices de
satisfagcdo dos usuarios ao longo dos anos estudados, evidenciando discrepancias que
podem estar relacionadas as mudancas nos questionarios e ao nimero variavel de
participantes. Além disso, o tempo de espera para atendimento e internagao apresentou
os menores indices de satisfagao, indicando que esse aspecto é uma das principais areas
a serem aprimoradas para melhorar a experiéncia do cliente. Conclusao: Os resultados
evidenciam a importancia da pesquisa de satisfacdo como ferramenta de gestao,
destacando a necessidade de aprimorar seus métodos. Espera-se que este estudo
contribua para fortalecer a atuacao da ouvidoria e a efetividade das avaliacoes,
promovendo uma gestao mais eficiente e centrada no cliente.
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