	
[image: image1.png]



	SECRETARIA DE ESTADO DA SAÚDE

COORDENADORIA DE SAÚDE DA REGIÃO METROPOLINANA DA GRANDE SÃO PAULO
	[image: image2.jpg]SAO PAULO






PRÊMIO – GESTÃO SP

FUNDAP

Identificação

Título: CONTE COMIGO
Nome da Instituição: Secretaria de Saúde do Estado de São Paulo – Coordenadoria de Saúde da Região Metropolitana da Grande São Paulo.

Categoria: Modernização da Gestão Pública

Tema:   Atendimento ao Cidadão

RESUMO DO TRABALHO

O Conte Comigo é um dos pilares de um Programa Estadual de Humanização Hospitalar.

Iniciou-se no ano de 2003 e tem por objetivo principal a mudança de cultura nas instituições médico-hospitalares próprias do Estado. Utiliza-se da opinião do cidadão/ usuário como um fator de pressão externa para esta mudança, que se baseia na prevalência da solidariedade e da ética, tanto nas relações internas, trabalhando e motivando os profissionais,  quanto principalmente, em relação ao usuário de seus serviços e seus familiares. O Conte Comigo propicia a eles um canal de participação na administração do hospital em um processo permanente, subsidiando a Direção no sentido da melhoria contínua da qualidade do atendimento. 

Além de orientações, explicações e principalmente atenção, o usuário do serviço de saúde, que é um cidadão por razões óbvias fragilizado, encontra no CONTE COMIGO sensibilidade suficiente para que suas sugestões, queixas e percepção de que pequenas mudanças nos serviços, baseadas em fatos,  podem melhorar muito a qualidade de seu atendimento.

O CONTE COMIGO demonstra até aqui que com investimentos praticamente ínfimos, é possível um atendimento de qualidade. As soluções estão na maioria das vezes dentro do próprio hospital, na percepção do usuário, dos servidores e não somente nos gabinetes.

Oportunidade Percebida

Desde o ano de 2003, a Secretaria de Saúde de São Paulo, através da sua  CSRMGSP, vem desenvolvendo um projeto de Modernização dos Hospitais de  Gestão Direta, visando proporcionar serviços médicos com qualidade, à sociedade como um todo, e em particular aos cidadãos usuários dos serviços médicos de seus hospitais. Cabe destacar que a imensa maioria destes usuários são clientes do Sistema Único de Saúde.  

Os primeiros hospitais a serem objeto do Projeto de Modernização proposto foram: Hospital Brigadeiro, Centro de Referência de Saúde da Mulher, Hospital Infantil Darcy Vargas, Conjunto Hospitalar do Mandaqui, Hospital Geral de Vila Penteado, Hospital Maternidade Leonor Mendes de Barros e o Instituto de Cardiologia Dante Pazzanese.

Em função deste projeto, e visando desenvolver um sistema de forças que permitisse  a mudança de cultura dessas instituições médico-hospitalares,  a Coordenadoria buscou identificar qual a melhor oportunidade que teria para desenvolver este sistema de forças que induzisse às mudanças necessárias.

Solução Adotada

Após análise da situação em cada um dos sete hospitais participantes deste projeto de Modernização, concluiu-se que a força que maior efeito traria para uma mudança cultural deveria ser de caráter externo ao hospital, já que, com isto, estaria imune a pressões de ordem corporativa e cultural - aqui colocado no sentido de cultura institucional. Assim sendo, optou-se pela implantação de um sistema de atendimento ao cidadão – denominado “CONTE COMIGO” – e que tem como objetivo a introdução de uma cunha de modernidade nas instituições. 

Assim, o CONTE COMIGO, além de sua função de apoio ao cidadão, no atendimento às suas necessidades dentro de cada Hospital, tornou-se um serviço de assessoramento às Altas Administrações, promovendo mudanças na cultura de seus diferentes setores, e passou a:

· Servir de orientador da direção no que respeita à qualidade e à satisfação do cidadão no tocante aos serviços e à atenção prestados ao mesmo.

· Fomentar, multiplicar, sistematizar e avaliar as atividades e elementos da organização naquilo que se refere à atenção ao cidadão.

· Promover o respeito aos direitos dos cidadãos.

· Tornar o atendimento mais humano e personalizado.

Este projeto cujo primeiro objetivo, de curto prazo, é o atendimento ao cidadão usuário, levando a instâncias superiores os problemas que se configurem como de maior gravidade ou que não apresentem solução imediata, tem também um segundo objetivo, tão importante quanto o primeiro,  cujos resultados são de longo prazo e muito mais destacados. Estes dizem respeito à sua utilização como instrumento da qualidade pela Alta Administração.  O CONTE COMIGO, permite, através da análise de seus resultados e das informações que propicia que a Alta Administração e as Gerências tenham:

· Possibilidade de avaliação dos setores envolvidos no atendimento ao cidadão;

· Legitimação da Liderança da instituição pelo respaldo que suas ações de mudança, reengenharia e transformações têm do cliente;

· Subsídios ao planejamento da instituição;

· Reforço ao Sistema de Informação;

· Adequação de seus serviços às necessidades da comunidade;

· Mudança da cultura da forma de administração com a clarificação para a casa como seus processos, ações e atividades estão sendo julgadas pelo seu cliente;

· Transparência de atuação;

· Confiança da comunidade atendida na medida em que ela vê que suas críticas, sugestões, queixas e elogios são considerados pela Alta Administração.

Além disto, uma questão importante a ser destacada é o fato de o CONTE COMIGO estar sendo utilizado pelos próprios servidores como um instrumento para a melhoria do atendimento ao cliente externo. Assim, este serviço, que na maioria das vezes é visto como aquele mero serviço de informações ou de reclamações, passou a ter um papel fundamental na gestão dos hospitais onde foi instalado e na qualidade dos serviços prestados.

· Quatro vertentes do projeto

Com esta visão ampliada de um serviço de atendimento ao cidadão, o trabalho passou a ser desenvolvido por funcionários dos hospitais, que passaram a ser servidores do CONTE COMIGO direcionando-se, para quatro grandes grupos de atividades vinculados ao atendimento ao cidadão.  

· INFORMAÇÕES AO PÚBLICO

A primeira, e  mais simples delas,  é a de dar informações ao público buscando minimizar as dificuldades do cidadão em se localizar dentro do complexo hospitalar e buscando dar-lhe uma primeira orientação quando chega ao Hospital.  

· ouvir, orientar E atender ao cidadão
A segunda é a de atender ao cidadão buscando solucionar possíveis problemas que encontre no tocante aos serviços que demanda. Reorientá-lo, ouvir suas reclamações, buscar soluções, quando em situação de dificuldades, com respeito a si próprio ou a familiares, buscando apoiá-lo, em um ambiente onde as pessoas já se encontram fragilizadas e se sentem, na maioria das vezes, desamparada.  

· DAR apoiO ao cliente interno
A terceira é a referente a fornecer informações para o cliente interno no que respeita à qualidade dos seus serviços. Através deste atendimento, temos como avaliar a diferença que existe entre a qualidade técnica objetivada e a realmente percebida pelo cidadão e buscar que estas duas facetas da qualidade se aproximem.  Uma outra forma de apoio ao cliente interno está na possibilidade de também ele apresentar suas reclamações, queixas, sugestões e elogios aos diferentes setores da instituição. Uma postura importante, com relação a esta forma de apoio ao cliente interno, é que todas as queixas, reclamações, sugestões, etc., devem ser vistas como fator de melhoria da qualidade dos processos, tanto da área meio, como da área fim, e, em nenhuma hipótese, deverá ser usado para infringir punições a quem quer que seja; para isto os funcionários são conscientizados  que o CONTE COMIGO não é um foro para denunciar irregularidades ou posturas não éticas de companheiros. Para isto estão as chefias imediatas ou mediatas.  Este cuidado é importante para que não se crie resistência ao CONTE COMIGO por parte dos funcionários, prejudicando-o como instrumento da qualidade.

· INSTRUMENTO PARA A QUALIDADE

Cabe ressaltar que ao implantar o CONTE COMIGO, a Secretaria de Saúde não se propôs a implantar balcões, salas ou simplesmente serviços burocráticos. Na verdade, a intenção, concretizada, foi a de implantar uma filosofia de gestão onde a qualidade do atendimento ao cidadão é o marco de todas as ações. 

Os resultados obtidos até agora são os mais promissores possíveis já que a relação com os cidadãos, usuários dos serviços daquelas instituições, tem melhorado significativamente e os profissionais da saúde que ali prestam seus serviços têm demonstrado uma grande capacidade de mudança de atitudes, cultura e aprimoramento do atendimento prestado aos cidadãos.

Cabe destacar que, além de reclamações e críticas, sugestões tem sido feitas pelas comunidades e, em um grande número de vezes, vem sendo atendidas pelas administrações e pelos servidores. Isto, por sua vez, tem rendido um  número maior de elogios. Em alguns períodos chega a superar o número de críticas pois os usuários estão confiantes no esforço, que percebem, para lhes dar um melhor atendimento.

·   Recursos  Humanos 

Em qualquer empresa ou instituição governamental onde há uma grande concentração de clientes, na própria empresa ou instituição, um serviço de atendimento ao cliente ou ao cidadão tem uma enorme importância, tanto para o cliente externo como para o cliente interno. Quando as atividades ou serviços prestados por essas instituições são permanentemente avaliados pelo público ao qual se destinam aqueles serviços, a capacidade e possibilidade de levantar as informações que esses setores têm são da mais extrema importância para a sua melhoria contínua no tocante à qualidade dos mesmos.

Para podermos entender, no projeto do CONTE COMIGO, esse elo do processo devemos lembrar as suas funções básicas já citadas. Por definição, o CONTE COMIGO é um serviço de assessoramento à Alta Administração e que, por isso, deverá se vincular ao “staff” gerencial ou diretivo.  Tem diversas funções e atividades que deverão estar normalmente vinculadas a ele. De forma resumida, já que isto já foi colocado anteriormente, podemos definir como suas funções e ou atividades: servir de orientador da direção no que respeita à qualidade e à satisfação do cidadão no tocante aos serviços e à atenção prestados ao mesmo; fomentar, multiplicar, sistematizar e avaliar as atividades e elementos da organização naquilo que se refere à atenção ao cidadão; promover o respeito ao direito dos cidadãos; tornar o atendimento mais humano e personalizado; captar informações que orientem à Alta Administração no planejamento das atividades do Hospital, entre outros. 

Por isso mesmo, o pessoal de primeiro contato, aquele que interage com o cliente ou cidadão, no momento de sua entrada no Hospital, representa a fotografia, a imagem que o cidadão terá da instituição a partir daquele momento.  Assim,  podemos definir como pessoas de primeiro contato aquelas que:

· recebem e atendem o cidadão tão logo entra no hospital, entre elas as responsáveis pelo setor de Informações, os jovens acolhedores, recepcionistas, vigilância, portaria, zeladoria, entre outros;

· informam sobre os serviços que são prestados por aquela unidade e como é possível fazer uso deles; por exemplo, como marcar uma consulta, como fazer para se submeter a um exame, como processar a alta de um parente, qual o horário de visita, etc.(atividades típicas de informações, serviço social, atendimento ao cliente, setor de altas, serviço de enfermagem, etc.);

· recebem, dão andamento e buscam solucionar problemas que lhe são trazidos pelo cidadão em atendimento no Hospital (serviço social e atendimento ao cliente, ouvidoría, etc.);

· fazem o encaminhamento a outros centros hospitalares, (serviço social);

· acompanham e atendem ao paciente ou aos familiares em situações de dificuldades e ou complexas (serviço social);

· explicam o funcionamento do sistema de saúde, os passos a seguir, inclusive os de caráter administrativo, ao longo do processo de assistência a que se submete o cidadão ou um seu parente (serviço social e atendimento ao cliente).

Por tudo isso, o perfil dos servidores a serem lotados neste serviço deverá ser, idealmente, o seguinte:

· respeitadas as diferenças dos postos de trabalho, cada um deve ter uma aptidão necessária para sua função; assim, se o trabalho que executa está vinculado à área social deve ter a formação em serviço social, psicologia, etc., se for na área de assistência à saúde deve ser da área médica ou correlata, etc.

· no tocante à postura profissional, deve o servidor possuir:

· capacidade de comunicação;

· postura profissional, com educação, porém sem atitudes servis ou paternalistas;

· permanente preocupação na busca de uma maior eficiência e eficácia do seu setor;

· capacidade de integrar-se e de trabalhar em equipe;

· receptividade e flexibilidade no trato com pessoas;

· receptividade e flexibilidade para mudanças e inovações;

· capacidade para trabalhar em situações de tensão e incerteza;

· visão ampla sem limitar-se a normas;

· capacidade e integridade para respeitar informações ou situações particulares e confidenciais;

· estabilidade emocional e capacidade de resistir a situações de impacto emocional e desgastantes;

· capacidade de perceber e entender situações e informações complexas;

· intuição;

· polivalência.

Dado o descrito acima vemos que o SAC nada mais é que uma ação visível e importante da política da qualidade de uma organização e por isso mesmo deve preocupar-se com que sua atuação seja sempre bem recebida e bem-vinda pelos cidadãos que utilizam os serviços do hospital. 

Características da Iniciativa

a) RELEVÂNCIA SOCIAL

Como dissemos acima, a grande maioria de nossos usuários pertencem ao SUS e, como cidadãos, devem ter um atendimento que envolva não só o respeito aos seus direitos, como também servir de instrumento que os conscientize de que dentre seus direitos está o de manifestar-se quando não é bem atendido no serviço público; outro fato que dá relevância social ao projeto é o fato de que, em que pese o maior desenvolvimento da cidadania em nosso Estado, nos últimos dez anos, o cidadão ainda não possuía canais claros para encaminhamento de suas reclamações, sugestões ou elogios, em nossos hospitais de gestão direta.

O setor saúde que tem buscado humanizar o atendimento hospitalar recebeu um enorme reforço nesta sua política com o  fato de termos, naqueles hospitais, um setor dedicado a ouvir o cidadão, fazendo com que a cultura de humanização comece a perpassar a todos os serviços, mesmos os mais conservadores e corporativos. Por outro lado, ao permitir, uma melhoria contínua da qualidade, permite também uma relação custo – benefício melhor, com utilização mais racional de nossos recursos – que normalmente são escassos, frente à  demanda – e ainda a uma maior eficácia nos atendimentos ao nosso cliente.

b) CARÁTER INOVADOR

A grande característica de inovação deste projeto vincula-se ao fato de o atendimento ao cidadão estar sendo utilizado como instrumento da qualidade, facilitando informações às Direções dos Hospitais com a finalidade de tomar atitudes transformadoras muito além do simples atendimento pontual ao nosso cliente.  Este projeto, como impacta diretamente aos serviços e aos responsáveis por eles, tem provocado uma mudança de cultura nas instituições, onde o cidadão passa a ter voz ativa. Por isto mesmo os servidores têm mudado de uma postura meramente contemplativa para outra mais pro ativa e criativa, buscando prevenir problemas e solucioná-los com os recursos disponíveis. Uma postura que é uniforme em nossos servidores vinculados ao programa é a de que nunca se diz ao cidadão que ele não tem razão, mas busca-se resolver o problema e explicar depois possíveis sistemáticas alternativas ao cidadão. 

c) EFETIVIDADE DOS RESULTADOS

Os resultados mais importantes até agora alcançados são aqueles referentes à mudança de cultura que já se percebe no trato com o cidadão nos hospitais onde o CONTE COMIGO foi implantado. Além disso, muitas considerações, reclamações, queixas e sugestões tem sido acatadas pelas Diretorias dos hospitais e a partir delas várias modificações são introduzidas, tanto em sistemáticas da área fim quanto melhorias na estrutura.  Alguns exemplos que podemos citar são:

CENTRO DE REFERÊNCIA DE SAÚDE DA MULHER

· Colocação de cadeiras próximas ao elevador do segundo subsolo para que as pacientes, que se submeteram à quimioterapia, esperem os elevadores sentadas;

· Mudanças na forma de marcação de exames (mamografia) visando reduzir o tempo de paciente dentro do hospital;

· Alteração na marcação da agenda da quimioterapia visando facilitar o acesso e reduzir a espera pelas pacientes;

· Troca de colchões dos leitos do oitavo e nono andares;

· Novas cadeiras no ambulatório nas salas de coleta de material para exames laboratoriais;

· Novas cadeiras para a sala de reunião para pacientes de mastologia e esterilidade;

· Priorização do atendimento ao idoso.

HOSPITAL GERAL DE VILA PENTEADO

· Reforma do balcão de atendimento à internação (em fase de pregão);

· Aquisição de cortinas divisórias para o setor de observação e enfermagem;

· Obtenção de central de campainha (divisão de enfermagem);

· Treinamento dos funcionários da seção de zeladoria visando à colaboração dos mesmos no tocante ao acolhimento aos usuários, no que se refere a orientações e informações;

· Cursos, palestras, ações corretivas buscando a mudança de atitude e comportamento que podem comprometer o bom atendimento ao cidadão usuário dos serviços;

· Mudança nos horários de visita à internação e aumento para duas pessoas por vez.

HOSPITAL MATERNIDADE LEONOR MENDES DE BARROS

· Melhoria nas acomodações de espera no Laboratório de Análises Clínicas;

· Revisão e adequação das rotinas de visitantes e acompanhantes;

· Remanejamento de funcionários do setor de agendamento que anteriormente executavam suas funções junto ao público para áreas administrativas, visando ter no agendamento funcionários com perfil mais adequado ao atendimento do cidadão;

· Ações corretivas e preventivas por parte dos gerentes com base na avaliação e análise dos relatórios do CONTE COMIGO.

CONJUNTO HOSPITALAR DO MANDAQUI 

· Organização do esquema de chamada dos pacientes, tanto no Pronto Socorro Adulto, quanto no Infantil, de forma a minimizar situações conflituosas nas salas de espera;

· Diminuição da rotatividade dos profissionais médicos, reduzindo os pedidos de demissão;

· Diminuição acentuada das ações de quebra de móveis e equipamentos, refletida em uma redução surpreendente no uso dos serviços de manutenção;

· Melhoria na qualidade do meio ambiente, com a maior limpeza das salas de espera, banheiros e áreas afins aos Prontos Socorros;

· Priorização aos pacientes idosos e com dificuldade de locomoção, com plena aceitação dos demais;

· Compra de cadeiras de roda para atendimento aos pacientes com dificuldade de locomoção ou debilitados, entregues aos acompanhantes pelo CONTE COMIGO;

· Busca ativa, nas filas, para orientação dos pacientes, evitando que permaneçam em filas erradas e situações de conflitos posteriores;

· Inclusão de atividades recreativas direcionadas aos pequenos pacientes do PS – Infantil, com a criação de uma brinquedoteca;

· Colocação de televisores nos locais de espera dos pacientes;

· Colocação de porta revistas nos locais de espera dos pacientes.

INSTITUTO  DE CARDIOLOGIA  DANTE  PAZZANESE

· Sugestão de visitas médicas aos internados, feitas sob forma de rodízio para melhorar o atendimento ambulatorial com a maior disponibilidade dos médicos;

· Manter um funcionário em tempo integral nos banheiros do ambulatório para manutenção da limpeza;

· Proposta de ampliação do horário de funcionamento da farmácia em duas horas;

· Fazer a dispensação do medicamento “Atorvastatina” diretamente na farmácia do IDPC, evitando que os pacientes tenham que se deslocar para o PAM Várzea do Carmo.

HOSPITAL BRIGADEIRO

· Em processo de compra de poltronas para acomodação dos acompanhantes;

· Instalação de bebedouros no primeiro e segundo andares;

· Reforma dos banheiros de todos os andares;

· Mudança de metodologia nos horários de consulta, com o fracionamento dos horários, diminuindo o tempo de espera;

· Divulgação da lista de espera agendada para cirurgia e dos critérios de chamada;

· Reestruturação do Serviço de Pronto Atendimento;

· Inclusão de informações sobre o preparo dos pacientes para os exames, em suas fichas de marcação, visando diminuir o número de suspensão de exames pelo preparo inadequado do paciente.

HOSPITAL INFANTIL DARCY VARGAS

· Melhoria em relação ao atendimento, à limpeza e rotinas no hospital;

· Melhoria no serviço de enfermagem no hospital.

Estas medidas, algumas de resolução extremamente simples, foram resultado das avaliações feitas pelos clientes/pacientes, pelos funcionários dedicados ao CONTE COMIGO e pelas gerencias e diretorias a partir destas avaliações e de ações pró-ativas visando evitar queixas e muitas soluções sequer demandaram recursos tendo em vista a criatividade dos funcionários envolvidos. Cabe ainda destacar que a relação entre os pacientes e os profissionais dos Hospitais onde se implantou o CONTE COMIGO, mudou sensivelmente para melhor. Houve ainda a redução do “turn over” de médicos e pessoal da área da saúde em função da redução do nível de tensão nas relações hospital-paciente. Cabe destacar que cada CONTE COMIGO possui uma sala, em lugar visível, sinalizada e acessível aos paciente para que lhe seja dado um atendimento personalizado sempre que necessário. Existem também caixas de coleta de sugestões com os impressos de avaliação colocados ao lado para o caso do paciente, ou acompanhante, não desejar ser atendido pessoalmente.  De qualquer maneira, no impresso de avaliação existe um campo onde se informa ao cidadão que ele poderá se identificar, caso queira saber os resultados de sua avaliação, crítica ou reclamação. Quando uma reclamação não é urgente ou não pode ser resolvida diretamente pelo CONTE COMIGO ela é enviada à chefia da área responsável pelo setor ou processo ou funcionário objeto da reclamação, com um prazo máximo de cinco dias para resposta efetiva e resolutiva do questionamento levantado pelo cidadão reclamante. Quando as queixas ou reclamações são pertinentes o servidor ou o setor envolvido é advertido ou punido de acordo com a gravidade do ato.  Por outro lado, aqueles que são elogiados recebem uma carta ou um diploma da Direção do Hospital, alusivo ao elogio. Alguns hospitais estão fazendo, inclusive, um mural com os elogios e outros encaminhando cópia à área de recursos humanos para inclusão na pasta profissional do servidor elogiado.   

Um outro resultado importante, e que merece ser destacado, pela sua novidade no setor público, é o Fórum constituído pelos servidores do CONTE COMIGO que se reúne mensalmente com a finalidade de discutir assuntos de interesse do programa, visando um “benchmarking” interno. Tais reuniões estão sendo coordenadas pela CSRMGSP e têm dado oportunidade que os hospitais apresentem suas experiências nos campos da padronização de procedimentos, planejamento, qualidade e atendimento ao cidadão. Um subproduto importante deste Fórum é o aumento da interação entre os hospitais em geral e os diversos CONTE COMIGO em particular, levando a um melhor atendimento ao cidadão pela sinergia de suas forças.
d) POSSIBILIDADE DE MULTIPLICAÇÃO

O projeto, tal como foi desenvolvido, preocupou-se com a formação do pessoal técnico da Coordenadoria de Saúde da Região Metropolitana da Grande São Paulo- CSRMGSP e, através de seminários, palestras e do próprio FÓRUM DO CONTE COMIGO, vem proporcionando esta mesma formação aos servidores dos hospitais que já participam do projeto. Tal preocupação se deve ao fato de pretender a CSRMGSP implantar nos outros hospitais da Região Metropolitana este mesmo projeto. Para tal contará com a formação já propiciada e cada um dos sete hospitais responderá pelo treinamento de pelo menos mais dois ou três hospitais dos 20 (vinte) que ainda não iniciaram efetivamente o projeto. Espera-se que até o final do ano, pelo menos outros 10 (dez) estejam já com as atividades do projeto em andamento. Não há portanto, nenhum impedimento para a sua multiplicação na Região Metropolitana e, posteriormente, nos demais hospitais estaduais do interior do Estado de São Paulo.

e) RELAÇÃO CUSTO BENEFÍCIO

A implantação do projeto demandou algumas obras de adaptação de ambientes  e outros pequenos investimentos que atendessem aos objetivos de:

·  promover um espaço que propiciasse contato individual e privado entre o funcionário do CONTE COMIGO e o cidadão, usuário dos serviços do Hospital;e
· permitir que este espaço estivesse o mais próximo possível da porta de entrada (do ponto de vista de atendimento) do paciente e, acima de tudo em posição visível;
· promover uma ampla comunicação visual dentro do hospital para que os pacientes e familiares ou acompanhantes pudessem identificar com facilidade o local do CONTE COMIGO e das caixas de recepção dos formulários de avaliação dos serviços;

· colocar em todos os andares, nos locais de todos os serviços diretamente ligados ao público, caixas de recepção e formulários de avaliação;

· compra de computadores (configuração completa) com a finalidade de permitir maior agilidade ao atendimento, quando for necessária sua utilização;

· confeccionar jalecos padronizados, em cor distinta da utilizada por  outros funcionários do hospital, para todos os funcionários do Conte Comigo, com a identificação do serviço;
· compra de um conjunto de móveis de escritório e para computador para cada hospital, visando criar ambientes idênticos em todos os Hospitais.
Este investimento não representou mais que R$ 15.000,00 (quinze mil reais) em média para cada hospital. No tocante aos benefícios, em que pese não havermos mensurado, uns porque não haviam indicadores anteriores que permitissem a comparação, outros porque são de caráter qualitativo, de enorme importância, como a mudança cultural, e portanto não são mensuráveis. Mas já podemos verificar redução no custo de manutenção das salas de espera e mesmo portas de consultórios constantemente depredadas em virtude do “stress” causado pela espera indefinida e pela falta de informação por parte dos funcionários do hospital aos usuários. A entrada em funcionamento do CONTE COMIGO e seu trabalho de busca ativa (ou seja vai ao usuário e não espera que ele venha até o serviço) fez com que houvesse uma redução substancial nesses casos de depredação.

licões aprendidas

· O primeiro e principal fator crítico de sucesso que se tem com este projeto é o fato de que para que dê certo temos de conseguir a plena adesão da Alta Administração do Hospital. Iniciamos com um seminário para a Alta Administração (diretores, assessores e todos quantos poderiam influir no bom andamento do projeto, indicados pela Direção do Hospital). Este é um projeto que só dá resultados positivos se a Alta Administração o assume como seu.

· O segundo fator crítico de sucesso é a escolha de pessoas para o trabalho no projeto, já que devem ter um perfil adequado para o serviço e ser entusiasmadas com o ideal do bom atendimento nas suas instituições.

· O terceiro fator crítico de sucesso é manter a credibilidade interna do projeto, evitando que sejam criadas arestas generalizadas com os demais serviços da casa; algumas arestas são inevitáveis, mas o apoio da Alta Administração (primeiro fator crítico de sucesso) elimina as poucas que aparecerem.

· O quarto fator crítico de sucesso é a presença de uma pessoa da confiança da Alta Administração à frente do projeto, que tenha habilidade  e liberdade de negociação e consiga o respeito por parte das outras áreas da instituição.

· Sempre que alguém procura o serviço, pede-se que essa pessoa preencha o formulário de avaliação, visando não dar a entender dentro do hospital que a reclamação foi dirigida ou influenciada pelo servidor do projeto. Caso a pessoa não saiba escrever o funcionário escreve por ele mas pede sua identificação, seu endereço e se possível que assine.

· O FÓRUM para “benchmarking” funciona como um grande laboratório, onde experiências são debatidas e também como uma grande sala de aula para os de menor conhecimento no assunto. Serve também para mostrar aos funcionários envolvidos que dificuldades existem em todos os lugares, mas que elas são superáveis com persistência, habilidade e sobretudo com poder de convencimento.

· O projeto demonstrou ainda que muitos e pequenos problemas, que os Hospitais muitas vezes ficavam esperando que a Secretaria resolvesse, estão hoje sendo resolvidos de forma criativa e com poucos recursos, sem perda de qualidade na solução dada.

· Confirmamos também que os funcionários quando acreditam em um projeto são imensamente dedicados, chegando a disponibilizar tempo extra para que o projeto tenha sucesso.
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