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RESUMO

Objetivo: Este artigo tem como objetivo apresentar a experiéncia do projeto “Café e Elogio”, desenvolvido pela Ouvidoria
de um Hospital Psiquidtrico, como estratégia para valorizar e reconhecer os profissionais elogiados. Relato de experiéncia: A
agio consiste em encontros periddicos com os referidos profissionais, promovendo um espago acolhedor para escuta, gratidio
e reforco de boas praticas. A iniciativa busca fortalecer a cultura do elogio como ferramenta para uma gestdao humanizada,
promovendo o cuidado com o trabalhador e ampliando o papel estratégico da Ouvidoria dentro da institui¢io, buscando
desmistificar a Ouvidoria como um espago apenas para reclamagées. Discussao: Os resultados indicam impactos positivos,
registrados através do aumento dos elogios, que sio explorados e apresentados a luz da compreensao de autores como Freud,
Hegel e outros no artigo.

Palavras-chave: Psicologia. Ouvidoria. Elogio. Satde.

ABSTRACT

Objective: This article aims to present the experience of the “Coffee and Compliment” project, developed by the Ombuds-
man’s Office of a Psychiatric Hospital, as a strategy to value and recognize praised professionals. Case/Experience Report:
The action consists of periodic meetings with these professionals, promoting a welcoming space for listening, gratitude, and
reinforcement of good practices. The initiative seeks to strengthen the culture of praise as a tool for humanized management,
promoting care for the worker and expanding the strategic role of the Ombudsman’s Office within the institution, secking to
demystify the Ombudsman’s Office as a space only for complaints. Discussion: The results indicate positive impacts, recorded
through the increase in compliments, which are explored and presented in light of the understanding of authors such as Freud,
Hegel, and others in the article.

Keywords: Psychology. Ombudsman. Praise. Health.
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Café e elogio: a ouvidoria como ferramenta de reconhecimento e valorizagao profissional em um 2

hospital de saude mental

RESUMEN

Objetivo: Este articulo presenta la experiencia del proyecto “Café y Elogio”, desarrollado por la Defensorfa del Pueblo de un
Hospital Psiquidtrico, como estrategia para valorar y reconocer a los profesionales destacados. Relato del Caso/Experiencia:
La iniciativa consiste en reuniones periédicas con estos profesionales, fomentando un espacio acogedor para la escucha activa,
el agradecimiento y el fortalecimiento de las buenas practicas. Busca consolidar la cultura del reconocimiento como herramien-
ta para una gestién humanizada, promoviendo el bienestar del trabajador y ampliando el rol estratégico de la Defensoria del
Pueblo dentro de la institucién, con el objetivo de desmitificarla como un espacio exclusivamente para quejas. Discusién: Los
resultados indican impactos positivos, reflejados en el aumento de los elogios, los cuales se exploran y presentan a la luz de las

ideas de autores como Freud, Hegel y otros.

Palabras clave: Psicologia. Defensorfa. Elogio. Salud.

INTRODUCAO

A Ouvidoria é um espaco destinado
ao recebimento de manifestagdes, como reclama-
¢oes, denuncias, elogios, sugestdes, solicitagoes e
pedidos de acesso a informacio. Ela tem o pa-
pel de integrar o Estado e a institui¢do com o
usudrio do servigo, funcionando como porta-voz
dos usudrios, bem como um meio pelo qual a
institui¢ao e o Estado podem obter dados sobre
o funcionamento da organizagio, tendo conhe-
cimento do que estd ocorrendo e dos indices de
satisfacdo e insatisfacao!.

Além disso, a Ouvidoria atua como me-
diadora de conflitos. No entanto, sua funcio nio
se limita a isso, indo além do papel de mediacao.
A Ouvidoria pode assumir uma posicio de pro-
tagonismo nas institui¢oes, contribuindo para
mudangas e melhorias em diversos aspectos por
meio de intervengdes no ambito da gestao®.

Entretanto, a Ouvidoria ainda é mais co-
nhecida por lidar com questoes negativas, como
reclamacgoes, dentncias e resolucio de conflitos,

carregando o estigma do coceito de ser lembra-

da apenas em situacoes problemdticas. Enquanto
isso, outros aspectos de sua atua¢io, como o re-
cebimento de elogios e o reconhecimento, aca-
bam sendo esquecidos, resultando em uma baixa
procura por esse tipo de manifestagao. A empre-
sa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH)
afirma que as pessoas, de um modo geral, ainda
nao tém o hdbito de procurar a Ouvidoria para
realizar um elogio ou fazer uma sugestao de me-
lhoria. Elas vinculam o servico a reclamacao?.

O presente artigo trata-se de um relato
de experiéncia desenvolvido a partir do projeto
“Café e Elogio”, criado na Ouvidoria do Hos-
pital de Saide Mental Professor Frota Pinto, em
Fortaleza (Brasil). Com esse projeto, buscou-se
desmistificar a fun¢ao da Ouvidoria, cuja pro-
cura costuma estar mais vinculada a aspectos ne-
gativos, € nao ao protagonismo e ao reconheci-
mento. Além disso, o projeto teve como objetivo
causar um impacto positivo nos funciondrios,
fortalecendo o relacionamento entre a equipe e,
consequentemente, melhorando o atendimento

aos usuarios na Unidade de Satde.
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RELATO DE EXPERIENCIA

O projeto, iniciado em setembro de
2024, baseia-se na realizagao de eventos perié-
dicos trimestrais, nos quais os funciondrios da
institui¢do que receberam elogios por meio da
Ouvidoria sao homenageados. Eles sao convida-
dos a participarem de um café da tarde em sua
homenagem, em um ambiente acolhedor e de
reconhecimento.

Os eventos ocorrem de forma temdtica,
com decoragio, dindmicas de grupo, entrega de
certificados, homenagens, coffee break e encerra-

mento com falas espontineas dos participantes

Grafico 1

sobre o evento, suas impressoes e sentimentos
em relagdo 4 experiéncia vivida.

Foi observado um aumento na quanti-
dade de elogios, tanto por funciondrios quanto
por pacientes, no periodo de janeiro a outubro
de 2025, em relagao ao mesmo periodo em 2024,
na Ouvidoria do Hospital de Satde Mental Pro-
fessor Frota Pinto. De acordo com os dados da
plataforma do “Ceard Transparente”, entre ja-
neiro e outubro de 2024 foram registrados 44
elogios aos servidores publicos e colaboradores,
enquanto, no mesmo perfodo de 2025, foram re-
gistrados 99, mais que o dobro', como podemos

ver no gréfico 1, em anexo.

Niumero de elogios recebidos pela Ouvidona do Hospital de

Sande Menfal Professor Frota Pinto nos anos de 2024 & 2025,

-

de janeiro a outubro (fonte: Plataforma Ceara Transparente).

Bemstro de Elogios em 2024

Fonte: Elaborado pelos autores.

Na figura 1, temos o convite aos elogia-

dos, do primeiro evento realizado pelo projeto

Begistro de Elozios em 2025

da Ouvidoria, e, na figura 2, temos o exemplo de

uma decora¢io natalina de um dos eventos.
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Figura 1
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Figura 2

DISCUSSAO ma autdnoma, mas se forma a partir dos inves-

timentos libidinais e do olhar amoroso daqueles

« ~
Segundo Freud, em “Introdugio ao que o cercam. O outro funciona como espelho e

o . » . . .
Narcisismo”, a constitui¢io e o desenvolvimen- mediador, sendo o “eu” sempre uma construcio

to do sujeito estao profundamente enraizados na relacional e intersubjetiva, fundada no olhar e no

~ « » ~
relagio com o outro. O “eu” nio nasce de for- discurso que nos vém do outro?.
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Em “Fenomenologia do Espirito”, He-
gel apresenta a ideia de que a relagao com o outro
¢ essencial para a constitui¢ao da consciéncia de
si. O sujeito ndo se reconhece isoladamente, mas
apenas por meio do confronto e do reconheci-
mento reciproco com outra consciéncia®.

Segundo Neves, o elogio, quando usado
de forma apropriada, contribui para o crescimen-
to pessoal e a promogio de relagdes interpessoais
sauddveis, afetando positivamente o bem-estar
psicossocial das pessoas5.

Podemos ver, com essas citagbes, a im-
portancia do outro na subjetividade dos seres hu-
manos. Assim, medidas que objetivam viabilizar
melhoria na saide dos profissionais e funciona-
rios também podem influenciar na melhora dos
pacientes através dos atendimentos. O contririo
também pode ser observado, ji que as relagoes
sociais interferem na satide mental e fisica dos
seres humanos, por estarem interligadas. Como
fundamentam Umberson e Montez, onde falam
que as relagdes sociais de apoio influenciam posi-
tivamente tanto o bem-estar psicoldgico quanto
fisicos, mostrando que mente e corpo sio inse-
pardveis®.

Vozza fala que oferecer um elogio since-
ro ativa o mesmo sistema de recompensa que é
ativado em quem recebe o elogio, sistema meso-
limbico. Ressalta que nao é qualquer elogio que

produz esse efeito, nessa intensidade, estando li-

gados a um reconhecimento genuino e sincero,

em que o sujeito se reconhece’.

Podemos perceber esses resultados a par-
tir do aumento no registro de elogios recebidos
pela Ouvidoria do Hospital de Saide Mental
Professor Frota Pinto, tanto através de pacientes
quanto de funciondrios, como ¢ mostrado no
grfico 1, refletindo uma maior satisfagio dos
pacientes com a institui¢3o, e maior satisfagao
dos funciondrios dentro da institui¢io apds a
implementagio do projeto. J4 existem projetos
semelhantes a esse em hospitais e instituicoes,
conhecidos como “Café com Elogio”, porém,
até onde sabemos, esse é o primeiro relato de ex-
periéncia na literatura sobre o tema, posto que
nio encontramos artigos cientificos semelhantes,
apenas matérias sobre o assunto.

A coordenadora do Servigo de Atendi-
mento ao Cliente (SAC), do Hospital Sao Lucas,
em BH, Fldvia Pimenta, explica o projeto “Café
com elogio” e os seus beneficios, em uma matéria
sobre o projeto realizado nesse hospital. Fala que
essa é uma prética, onde se reconhece e reforca
o bom atendimento, gerando mais satisfagao a
quem trabalha na linha de frente, podendo me-
lhorar cada vez mais a experiéncia do cliente,
fazendo com que os colaboradores busquem, de
forma continua, pela melhoria no atendimento
prestado. Afirma que a agao “Café com Elogio” é

uma parceria do SAC com as diversas Superin-
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tendéncias assistenciais da Santa Casa BH, e que
a iniciativa comegou a ser implantada nos servi-
cos ambulatoriais do Centro de Especialidades
Médicas (CEM), onde foi observado um impac-
to bastante positivo na autoestima e na entrega

dos seus colaboradores®.
No entanto, um dos desafios e limites

enfrentados pelo projeto “Café e Elogio” é con-
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