1. Atendimento ao usuario

2.Conte Comigo: A opinido do usuario como um instrumento de gesta o]
3.Monica Lima Carvalho

4.Secretaria de Estado da Saude de S&o Paulo

5. Justificativa

Desde o0 ano de 2003, a Secretaria de Saude de S&o Paulo, através a época de sua
Coordenadoria de Saude da Regido Metropolitana da Grande Sao Paulo, vem
desenvolvendo um projeto de Modernizacdo dos Hospitais de Administracédo Direta, visando
proporcionar servicos com qualidade aos usuérios. Os primeiros hospitais a serem objeto do
Projeto de Modernizacdo, como hospitais piloto foram: Hospital Brigadeiro, Centro de
Referéncia de Saude da Mulher, Hospital Infantil Darcy Vargas, Conjunto Hospitalar do
Mandaqui, Hospital Geral de Vila Penteado, Hospital Maternidade Leonor Mendes de Barros
e o Instituto Dante Pazzanese de Cardiologia.

Em funcado deste projeto, e visando desenvolver um sistema de forcas que permitisse
a mudanca de cultura dessas instituicdes hospitalares, a Coordenadoria buscou identificar
gqual a melhor oportunidade que teria para desenvolver este sistema de forgas que induzisse
as mudancas necessarias.

Apbs analise da situacdo em cada um dos sete hospitais participantes deste projeto de
Modernizacgéo, concluiu-se que a forca que maior efeito traria para uma mudancga cultural
deveria ser de carater externo ao hospital, ja que, com isto, estaria imune a pressdes de
ordem corporativa e cultural - aqui colocado no sentido de cultura institucional. Assim sendo,
optou-se pela implantacdo de um sistema de atendimento ao cidaddo — denominado
“CONTE COMIGO".

6.Resumo
Objetivo

Introdug&o de uma cunha de modernidade nas instituicbes por meio da participacéo do
usuario na gestado. Assim, 0 CONTE COMIGO, além de sua funcdo de apoio ao cidadao, no
atendimento as suas necessidades dentro de cada Hospital, tornou-se um servico de
assessoramento as Altas Administracdes, promovendo mudan¢as na cultura de seus
diferentes setores.

Aplicabilidade

Cabe destacar que cada CONTE COMIGO possui uma sala, em lugar visivel,
sinalizada e acessivel ao paciente para que lhe seja dado um atendimento personalizado
sempre que necessario. Existem também caixas de pesquisa de avaliacdo em satisfacdo
para o caso do paciente, ou acompanhante, ndo desejar ser atendido pessoalmente. De
qualquer maneira, no impresso de avaliacdo em satisfacdo existe um campo onde se
informa ao cidaddo que ele poderé se identificar, caso queira saber os resultados de sua
avaliacdo, critica ou reclamacdo. O compilamento dos dados obtidos pela avaliacdo de
satisfacdo geram um Relatério Mensal de Informacdo Hospitalar do Conte Comigo — RMIH,
e este € encaminhado pelos hospitais & CSS, para andlise de dados.

Quando uma reclamagéo ndo pode ser resolvida diretamente pelo CONTE COMIGO
ela é enviada a chefia da area responsavel pelo setor ou processo ou funcionario objeto da
reclamacéo, com um prazo maximo de cinco dias para resposta efetiva e resolutiva do
guestionamento levantado pelo cidadao reclamante.

O projeto, tal como foi desenvolvido, preocupou-se com a formacéo do pessoal técnico
da Coordenadoria de Servicos de Saude - CSS e, através de seminarios, palestras e do



proprio FORUM DO CONTE COMIGO, proporcionou esta mesma formacéo aos servidores
dos hospitais do projeto piloto. Tal preocupacédo se deveu ao fato de ter pretendido a CSS
implantar nos outros Hospitais da Regido Metropolitana e, com a reestruturagdo da
Secretaria Estadual de Saude, ocorrida em 2005, também nos Hospitais do Interior do
Estado este mesmo programa. Para tal contou com a formacéo ja propiciada e cada um dos
sete hospitais respondeu pela capacitacdo de pelo menos mais quatro ou cinco hospitais
que ndo fizeram parte do projeto piloto de modernizacdo hospitalar. Hoje o CONTE
COMIGO esta implantado em:

v' 25 Hospitais na Grande S&o Paulo de Administracdo Direta (01 em implantagdo);

v 12 Hospitais no Interior do Estado de Administracéo Direta;

v' 02 Hospitais no Interior do Estado de Administracdo Direta com Geréncia de
Parceiros;

v' 02 Centros de Referéncia na Grande Sao Paulo de Administracéo Direta;

v' 03 Ambulatério de Especialidades na Grande Sao Paulo de Administracédo Direta.

Metodologia

Com esta visdo ampliada de um servico de atendimento ao cidadao, o trabalho passou
a ser desenvolvido por funcionarios dos hospitais, que passaram a ser servidores do
CONTE COMIGO direcionando-se, para trés grandes grupos de atividades vinculados ao
atendimento ao cidadao.

a) Ouvir, orientar e atender ao cidadao

A primeira € a de atender ao cidaddo buscando solucionar possiveis problemas que
encontre no tocante aos servicos que demanda. Reorienta-lo, ouvir suas reclamacoes,
buscar solugbes, quando em situacdo de dificuldades, com respeito a si proprio ou a
familiares, buscando apoid-lo, em um ambiente onde as pessoas ja se encontram
fragilizados e se sentem, na maioria das vezes, desamparadas.

b) Dar apoio ao cliente interno

A segunda é a referente a fornecer informagfes para o cliente interno no que respeita
a gqualidade dos seus servigcos. Através deste atendimento, temos como avaliar a diferenca
gque existe entre a qualidade técnica objetivada e a realmente percebida pelo cidaddo e
buscar que estas duas facetas da qualidade se aproximem. Uma outra forma de apoio ao
cliente interno estd na possibilidade de também ele apresentar suas reclamagdes, queixas,
sugestdes e elogios aos diferentes setores da instituicdo. Uma postura importante, com
relacdo a esta forma de apoio ao cliente interno, € que todas as queixas, reclamacoes,
sugestdes, etc., devem ser vistas como fator de melhoria da qualidade dos processos, tanto
da area meio, como da area fim.

¢) Instrumento para a Qualidade

Cabe ressaltar que ao implantar o CONTE COMIGO, a Secretaria de Saude néo se
propds a implantar balcdes, salas ou simplesmente servigos burocraticos. Na verdade, a
intencdo, concretizada, foi a de implantar uma filosofia de gestdo onde a qualidade do
atendimento ao cidaddo é o marco de todas as agles.

Resultados

Os resultados mais importantes até agora alcancados sdo aqueles referentes a
mudancga de cultura que ja se percebe no trato com o cidaddo nos hospitais onde o CONTE
COMIGO foi implantado. Além disso, muitas consideragfes, reclamacdes, queixas e
sugestdes tém sido acatadas pelas Diretorias dos hospitais e a partir delas varias
modificagbes sdo introduzidas, tanto em sistematicas da area fim quanto melhorias na
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estrutura. Como exemplos podemos citar a capacitacdo de funcionarios, alteracdes em
horario de visitas, melhorias nas acomodactes de espera e de areas assistenciais, etc.

Estas medidas, algumas de resolucdo extremamente simples, foram resultado das
avaliagbes feitas pelos clientes/pacientes, pelos funcionarios dedicados ao CONTE
COMIGO e pelas gerencias e diretorias a partir destas avaliagbes e de acdes pro-ativas
visando evitar queixas, e muitas solu¢cdes sequer demandaram recursos, tendo em vista a
criatividade dos funcionarios envolvidos. Um outro resultado importante, e que merece ser
destacado, pela sua novidade no setor puablico, € o FORUM constituido pelos servidores do
CONTE COMIGO que se relne periodicamente com a finalidade de discutir assuntos de
interesse do programa, visando um “benchmarking” interno. Tais reunifes estdo sendo
coordenadas pela Coordenadoria de Servigos de Saude - CSS e tém dado oportunidade que
0s hospitais apresentem suas experiéncias nos campos da padronizacdo de procedimentos,
planejamento, qualidade e atendimento ao cidaddo. Um subproduto importante deste
FORUM é o aumento da interacdo entre os hospitais em geral e os diversos CONTE
COMIGO em particular, levando a um melhor atendimento ao cidadao pela sinergia de suas
forcas.

Conclusao

A grande caracteristica de inovacdo deste programa vincula-se ao fato de o
atendimento ao cidaddo estar sendo utilizado como instrumento da qualidade, facilitando
informacfes as Dire¢cdes dos Hospitais com a finalidade de tomar atitudes transformadoras
muito além do simples atendimento pontual ao nosso usuario. Este programa, como impacta
diretamente aos servicos e aos responsaveis por eles, tem provocado uma mudanca de
cultura nas instituicées, onde o cidaddo passa a ter voz ativa. Por isto mesmo os servidores
tém mudado de uma postura meramente contemplativa para outra mais pro ativa e criativa,
buscando prevenir problemas e soluciona-los com os recursos disponiveis.

O Programa CONTE COMIGO contribui para a efetivagdo da Lei 10294/99, de
Protecao e Defesa do Usuario do Servico Publico do Estado de S&o Paulo, nos Hospitais de
Administracdo Direta da SES, favorecendo a garantia de seus direitos basicos quanto a
informacéo e a qualidade na prestacao do servico.



